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I. Altalanos rendelkezések
1. A Szabalyzat célja

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat (a tovabbiakban: Szabalyzat) célja, hogy meghatarozza a Port-Faktor
Pénziigyi, Befektetési Zartkortien Miik6d6 Részvénytarsasag (székhelye: 1053 Budapest, Szép u. 4.;
a tovabbiakban: Port-Faktor Zrt. vagy Tarsasag) altal a panasziigyintézés soran egységesen, a panaszok
és a panaszosok barmiféle megkiillonboztetése nélkiil kovetends elveket és gyakorlatot, illetve eljarast.

A Tarsasag a hozza benyujtott panaszok kivizsgalasat és azok kezelését

- a hitelintézetekr6l és a pénziigyi vallalkozasokrol szolé 2013. évi CCXXXVIL torvény (a
tovabbiakban: Hpd);

- a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz -kibocsatd
intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénzigyi intézmények és a fliggetlen pénziigyi szolgaltatis
kozvetitGk panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzatival kapcsolatos
részletes szabalyokrdl sz616 435/2016. (XI1. 16.) Korm. rendelet;

- a Magyar Nemzeti Bank elntkének 46/2018 (XII.17.) rendelete;

- afogyasztovédelemrdl sz6l6 1997. évi CLV. torvény,

- a Fogyasztovédelmi Hatosag kijelolésérdl sz6l6 387/2016. (XII. 2.) Korm. rendelet

rendelkezései maradéktalan betartasa mellett a jelen szabalyzatban meghatarozottak szerint végzi.

A szabalyzat koézzététele: A Tarsasag jelen Szabalyzatot a székhelyén, az tgyfélforgalom szamara
megnyitott helységben kiftiggeszti és a honlapjan kézzéteszi.

2. Fogalmak
Jelen Szabalyzat alkalmazasaval 6sszefiiggésben:

panasz: Az tgyfélnek a Tarsasag szerz6déskotést megel6z6, vagy a szerz6dés megkotésével, a szerzEdés
fennallasa alatti, a Tarsasag részErdl torténd teljesitéssel, valamint a szerz8dés megszinésével, illetve azt
kovetben a szerzédéssel Osszefligg6 magatartasat, tevékenységét, mulasztasat érinté kifogasa, illetve a
Tarsasag szolgaltatasaval, termékével szemben felmerilé minden olyan egyedi kérelem vagy reklamacio,
amelyben a panaszos a Tarsasag eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmd igényét
megfogalmazza (nem mindsil panasznak, ha az lgyfél a Tarsasagtol altalanos tajékoztatast, véleményt
vagy allasfoglalast igényel, méltanyossagi vagy egyéb kérelmet terjeszt eld, illetve bejelentést tesz, tényt
k6z6l);

panaszos: Mindazon panasszal él6 természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezé
gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki a Tarsasag szolgaltatdsat igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal
kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje, tovabba azon személy is, aki (amely) a Tarsasagnak nem
tgyfele, de a Tarsasdg tevékenységét valamely, a Tarsasag altal nyujtott szolgaltatassal Gsszefiiggésben
kifogasolja.



fogyaszto: Az 6ndlloé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil esé célok érdekében eljard

természetes személy.

3. Adatkezelés

A panaszt - annak elintézéséig a Tarsasdg minden esetben nyilvantartasba veszi. Az azonositas céljabdl
bekért adatok nem sérthetik az adatvédelmi el6irdsokat és a panasziigyek regisztralasan kivili egyéb
adatgyQjtési célt nem szolgalhatnak. A Tarsasag a - kizardlag a panasziigyintézés okan - birtokaba keriilt
személyes adatokat a jelen szabalyzatban megjel6lt hataridé utin t6rli vagy mds moédon egyedi
azonositasra alkalmatlannd teszi.

4. Nyelvhasznalat

A panasziigyintézés nyelve a magyar. A Tarsasag - amennyiben erre lehetGsége van, vagyis az adott nyelvet
megfelel6 szinten ismerd alkalmazottal rendelkezik - biztositja a panaszos altal beszélt és értett nyelven
torténé panaszigyintézést. A Tarsasig minden esetben biztositja az idegen nyelven t6rténd
panasziigyintézés lehetGségét, ha ennek koltségeit (tolmacsolds, hiteles forditisok) a panaszos
megel6legezi és viseli.

5. Képviselet

Jogi személy, illetve jogi személyiség nélkiili gazdasagi tarsasag esetében a panasz benyujtdsara annak
torvényes képviselGje vagy a térvényes képviseld dltal erre meghatalmazott személy jogosult.

A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott utjan torténé benyujtasa esetén a Tarsasag vizsgalja a benyujtasi
jogosultsagot, amelyet a benyujté a torvényes képviseléi minbségét tanusitd okirattal, illetve
meghatalmazassal igazol. A jelen Szabalyzat mellékletét képez6 nyomtatvany alkalmazisa esetén a
panaszos neve mellett feltiintetésre keriil a panaszos térvényes, illetve meghatalmazotti - képvisel6jeként
eljard, panaszbenyujté természetes személy neve is (pl. vallalat képviselGje, természetes személy
meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazas hidanyaban a Tarsasig kozvetlentl a panaszoshoz fordul az
tgyintézés gyorsitasa érdekében. A meghatalmazast kézokiratba vagy teljes bizonyito erejd maganokiratba
kell foglalni.

6. A panasz benyujtasanak esetei

A felmerilt panaszok fontos ismereteket hordoznak a Tarsasag szamara, ezért minden, panasznak

tekinthet6 bejelentést a jelen Szabélyzatban foglaltak szerint, panaszként kezel.

Az eredményes és hatékony panaszkezelés érdekében a Tarsasag ugyanakkor javasolja, hogy az érintett
akkor nyujtson be panaszt, ha annak orvoslasa megitélése szerint az 6t vagy masokat ért érdeksérelem
kikiiszobolésére alkalmas.

Feltétlentil javasolja a Tarsasdg a panasz benyujtasat olyan esetben, ha jogszabaly, a Tarsasaggal létrejott
szerz6dés, illetve alapvetS etikai norma megsértésének gyandja meril fel, tovabbd, ha a Tarsasag

tevékenysége soran az altala kzzétett vagy egyébként adott tajékoztatastol eltér.

II. A panasz bejelentés



1. Szobeli panasz
1.1. A panasz széban bejelentheté

a) személyesen, a Tarsasag székhelyén (1053 Budapest, Szép u. 4.) az tgyfelek szimara
nyitva all6 helységben, annak tgyfélfogadasi idejében, minden munkanapon 8 6ratél 16 6raig

b) telefonon, a Tirsasig telefonszamdn, minden munkanapon 8 6ritél 16 6riig és keddi

munkanapokon 8 ératél 20 6raig.

1.1.1. Telefonon torténd panaszbejelentés esetén a Térsasag biztositja az ésszerd varakozasi id6n belili

hivasfogadast és tigyintézést.

1.1.2. Telefonon t6rténé panaszkezelés esetén a Tarasig és a panaszos kozotd telefonos
kommunikaciot a Tarsasag hangfelvétellel r6gziti, és a hangfelvételt 6t évig megbrzi. A panaszos
a beszélgetés kezdetén errdl tajékoztatast kap, amennyiben a beszélgetést folytatja, Ggy azt a
Tarsasag a hangfelvétel készitéséhez adott hozzajarulasnak tekinti. Amennyiben a panaszos ehhez
nem kivan hozzajarulni, Ugy a beszélgetést meg kell szakitania és a panaszkezelésre nyitva all6
tobbi lehet6séget kell valasztania.

1.1.3. A Tirsasig a panaszos kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatasit, tovabba
téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzékényvet. A
hangfelvétel visszahallgatdsara elGre egyeztetett id6pontban van lehetéség, a hangfelvétel

visszakeresését kovetSen.

1.2. A széban, illetve telefonon tett panaszt a Tarsasig panaszfelvételt intéz6 alkalmazottja a jelen
Szabalyzat 1. mellékletét képez6 nyomtatvany kit6ltésével irasban is r6gziti; ehhez a panaszostdl tovabbi
informacidkat kérhet. Minden esetben sziikséges legalabb a panaszos nevének, sziiletési nevének, sziiletési

idejének és lakcimének megadasa.
2. 1lrasbeli panasz

2.1. A panasz {rdsban benyujthaté a jelen Szabalyzat 2. mellékletét képezG nyomtatvanyon, vagy nem
formalizalt levélben:

a) személyesen, a Tarsasidg székhelyén, az tgyfelek szamdra nyitva 4ll6 helységben, annak
tgyfélfogadasi idejében, minden munkanapon 8 6ratol 16 6raig

b) postai ajanlott killdeményként, a Tarsasag fenti székhelyére cimezve;

C) telefaxon a Térsasdg faxszamara elkiildve, barmely nap 0-24 6rdig;

d) elektronikusan, a Tarsasig e-mail cimére info@brtfaktor.hu elkildve, barmely nap 0-24 6riig.

2.2. A panasz elterjesztésére felhaszndlhaté nyomtatvany dijmentesen dtveheté a Tarsasag
székhelyén, Ggyfélfogadasi idében, de megtalalhat6 a feligyeleti szerv (MNB) honlapjan is.

2.3. A nyomtatvany haszndlata nem koételezd, amennyiben a panaszos a nyomtatvanyt nem kivanja
hasznalni, a Tarsasag a hatékonyabb Ugyintézés érdekében ekkor is javasolhatja a nyomtatvanyban

megadott szempontok figyelembevételét a panasz megfogalmazasa soran.



2.4. Minden esetben szitkséges legalabb a panaszos nevének és lakcimének, egyéb elérhetdsége
adatainak (telefon e-mail cim, stb.) megadasa, a panasz oka, a panaszos igénye, a panasz helye és id6pontja,

a panaszos alairasa.

2.5.  Személyesen benyujtott irdsbeli panasz esetén a Tirsasdg panaszfelvételt intézé alkalmazottja
segitl a panaszost a panasz megfogalmazasaban és benyujtasaban, tovabba a panaszos megkapja az altala
benydjtott nyomtatvany vagy levél egy, az atvétel igazolasaval ellitott masolati példanyat.

2.6. Az ec-mailen beérkezett panaszra Tarsasagunk a banktitok megtartisara vonatkozé kotelezettségtre
tekintettel, e-mailen nem kiild banktitkot is tartalmazé6 valaszt. Amennyiben a panasz e-mail-ben érkezik
és a panaszos nem beazonosithat6, az azonositashoz sziikséges adatokat a Tarsasagunk bekéri, egyben
tajékoztatast ad arrdl, hogy a banktitokra figyelemmel a valaszlevelet postai uton kildi meg. A
beazonositott panaszos részére a valaszt a nyilvantartasban szereplS érvényes cimre kiilldi meg a Tarsasag.

III. A panaszkezeléshez sziikséges adatok bekérése, adatvédelem

Amennyiben a bejelentés nem tartalmaz elegendé — {gy kiilondsen a panaszos azonositasahoz, a panasszal
érintett jogviszonnyal kapcsolatos — informaciot, Ggy a BejelentS részére errdl sziikséges tajékoztatast
kiildeni, egyidejileg fel kell hivni figyelmét arra, hogy a jelen panasziigy a panasz kivizsgalasahoz sziikséges
informaciok hianyara tekintettel lezarasra kertl, de amennyiben a hivatkozott informacidkat,

dokumentumokat a Tarsasag rendelkezésére bocsatja, ugy természetesen teljes kord valaszt kiild a Tarsasag.

A panaszkezelés soran a panaszostol a panasz jellegétdl és tartalmatdl fiigegben killonésen az alabbi adatok

és dokumentumok kérhetSk:

® neve

e a panasszal érintett tigy pontos azonositasa (pl. szerz6désszam, bankszamlaszam, vagy tigyszam)

e Jakcime, székhelye, levelezési cime

e telefonszama

e ¢rtesités mbdja

e panasszal érintett termék vagy szolgaltatds

e panasz lefrasa, oka

e  apanasz alitimasztasihoz sziikséges, a/panaszos birtokdban 1évé olyan dokumentumok mésolata,
amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre,

e a meghatalmazott Utjan eljaré panaszos esetében érvényes meghatalmazas,

e a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benydjté panaszos adatait a Tarsasag az Burdpai Parlament és a Tanacs (EU) a természetes
személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében térténd védelmérdl és az ilyen adatok aramlasarol,
valamint a 95/46/EK rendelet hatilyon kivul helyezésérdl szolé 2016/679 rendeletében (altalinos
adatvédelmi rendelet; GDPR), illetve az informaciés 6nrendelkezési jogrdl és az informaciészabadsagrol
sz6l6 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfeleléen kezeli. A Tarsasag adatkezelési tajékoztatdja a
Tarsasag székhelyén elérhetd.

A nem azonosithaté személyektSl érkezé panaszbejelentésekkel kapcsolatban Tarsasagunknak nincs
intézkedési kotelezettsége. Azonositasra alkalmas adatok hianyaban a panaszosnak kizardlag altalanos

tajékoztatas adhato.



Telefonos megkeresés esetén az adatvédelmi szempontokra tekintettel a Tarsasag munkatarsa a hivas elején
elvégzi a panaszos azonositisat, melynek soran az elektronikus nyilvantarté rendszerekben szerepls
személyes adatokra vonatkozo kérdéseket tesz fel. Addsok adatainak védelme érdekében kizarélag a sikeres
azonositast kbvetGen tesz fel az ligyintéz6 a panaszosok részére a panaszbejelentéssel kapcsolatos adatokra
vonatkoz6 kérdéseket.

IV. A panasz elintézése
1. A panasz kivizsgalasa

1.1.  Altalanos szabalyok

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dij nem keril felszamitasra. A panasz kivizsgalasa az Gsszes
vonatkoz6 koriilmény figyelembevételével, illetve a Tarsasag rendelkezésére all6 és az Ugyfél altal ezen feliil
benydjtott dokumentumok alapjan térténik. A Tarsasag a panaszkezelés soran tgy jar el, hogy a kériilmények
altal adott lehetSségekhez mérten elkertilje a fogyasztoi jogvita kialakulasat.

A panasz kivizsgaldsa soran a Tarsasag vizsgalja, hogy a panaszt az arra jogosult személy nyujtotta-e be, a
bejelentés panasznak tekinthet6-e vagy esetleg mis jellegl bejelentésnek (pl. méltanyossagi kérelem,
altalanos tijékoztatas, kérés, stb.), illetve az Ugyfél megadott-e minden sziikséges adatot a panasz
kivizsgalasahoz. A Tarsasag a panaszt teljes korten koételes kivizsgalni és megvalaszolni.

Amennyiben ugyanazon Ugyfél ugyanazon tigyben koribbival azonos tartalmu, a Tarsasig altal mar
megvalaszolt panaszt terjeszt el6, anélkil, hogy a panasszal érintett Ugyben barmilyen 0j kériilmény mertlt
fel, gy — a jogszabalyi kovetelmények figyelembevétele mellett — a Tarsasag 30 (harminc) naptari napon
beltl valaszol arra vonatkozdan, hogy korabbi valaszat fenntartja-e. Amennyiben specidlis jogszabalyi
rendelkezés 30 (harminc) naptari napndl rovidebb vélaszadasi kotelezettséget ir elS, ugy a Tarsasag valaszat
a vonatkozé jogszabalyi rendelkezés szerinti hataridében kiildi meg.

1.2.  Szébeli panasz

A Tarsasag a szobeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt a lehetGségek szerint azonnal
megvizsgalja, és szlikség szerint orvosolja. A Tarsasag a telefonon kozolt szébeli panasz esetén az inditott
hivas sikeres felépiilésének idépontjatdl szamitott 5 (6t) percen belili, az tgyfélszolgalati tgyintéz6
él6hangos bejelentkezése érdekében gy jar el, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhaté. A Tarsasag
a jelen Panaszkezelési Szabalyzatban megjel6lt telefonszamon kozolt szobeli panaszrél hangfelvételt készit,
és a hangfelvételt az Adatkezelési Tajékoztatéjaban meghatarozott idStartamig, 5 (6t) évig megdrzi, erre a
telefonbeszélgetés elején a Tarsasag iigyintézdije felhivia az Ugyfél figyelmét.

Az Ugyfél kérésére a Tarsasig biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen — Ugyfél
kérésének megfeleléen — 25 (huszondt) napon belll rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett

hitelesitett jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

A Térsasag a panasz felvételét kovetSen téjékoztatja az Ugyfelet a panasz tovabbiakban kezel6 szervezeti
egység elérhetSségérdl, valamint telefonon kézolt szébeli panasz esetén kozli a panasz azonositisara
szolgal6 adatokat.

Ha a panaszos a panasz azonnali kezelésének moédjaval nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrél és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl - a jelen szabalyzat mellékletét képez6 nyomtatvany kitoltésével - jegyz6konyvet



vesz fel, melyet a jelenlévé Ugyfél — igazolva az iltala eléadottakkal vald egyezést — alair. A Térsasag a
jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz esetén a panaszosnak atadja,
telefonon kézolt szébeli panasz esetén a panaszosnak a panasz koézlését kévets 30 napon belil megkiildi,
egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el. Ugyanez iranyadé abban az
esetben is, ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges. Amennyiben specialis jogszabalyi rendelkezés
30 (harminc) naptari napnal rovidebb valaszadasi kotelezettséget ir elS, Ggy a Tarsasag valaszat a
vonatkoz6 jogszabalyi rendelkezés szerinti hatarid6ben kiildi meg,.

Amennyiben a panaszrdl a Tarsasag jegyzGkonyvet készit, a jegyz6konyv legalabb az alabbiakat
tartalmazza:
a. az Ugyfél neve;
az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;
a panasz elGterjesztésének helye, ideje, modja;
a panasszal érintett szolgaltat6 neve és cime
az Ugyfél panaszanak részletes lefrasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd
t6gzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszéban foglalt valamennyi kifogas
teljeskoriien kivizsgalasra keriiljon;
f. a panasszal érintett szerz6dés szama, Ugytdl fiigeben tgytélszam;
g. az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;
h. amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges — telefonon kozolt szobeli panasz
kivételével — a jegyz6konyvet felvevd személy és az tigyfél alairasa;
i ajegyzOkonyv felvételének helye, ideje.

1.3.  Irasbeli panasz

A Tarsasagnak az irasbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését kévetd
30 (harminc) napon belil kell megkiildi az tgyfélnek. Amennyiben specidlis jogszabalyi rendelkezés 30
(harminc) naptari napnal révidebb valaszadasi kotelezettséget ir el8, ugy a Tarsasag valaszat a vonatkozé
jogszabalyi rendelkezés szerinti hataridében kiildi meg. A panasz kozlésének idSpontja alatt annak
Tarsasaghoz érkezésének napja értendd.

2. Doéntés a panasziigyben

21 Amennyiben a Tarsasig a panasznak helyt ad, intézkedik a sérelmes helyzet azonnali
megszintetésérdl (szolgaltatas nyujtasa, kiegészitése, modositasa, megsziintetése stb.), illetve

- igény és lehetSség esetén - a panaszos részére megfelel6 ellentételezést nyujt (kartalanitas, dfjesokkentés,
fizetési konnyités stb.).

2.2 A Tarsasag a panasz kivizsgalasat kovetGen, valaszaban részletesen kitér a panasz teljes kort
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo intézkedésre, illetve a
panasz elutasitisa esetén az elutasitas indokara, valamint a valasz - sziikség szerint - tartalmazza a panasz
targyara vonatkozo szerzédési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabdly pontos szévegét. A Tarsasag a
panasziigyben hozott érdemi dontését pontos, kbzérthetd és egyértelm indokolassal latja el, és azt irasba
foglalva tovabbitja a panaszos részére. Ha a hatarozat jogszabalyra hivatkozik, a jogszabalyhely
megjel6lése mellett annak érdemi rendelkezését is ismertetni kell.

2.3 A Tarsasag a panaszt elutasitja, ha az megitélése szerint alaptalan.



3. Jogorvoslati lehetGségek

3.1 A panasz elutasitisa esetén a Tarsasig valaszaban kilon is tijékoztatja a panaszost arrél, hogy
panaszaval - annak jellege szerint - mely szervhez, illetve testiilethez fordulhat, tovabba megadja ezek
levelezési cimét.

3.2 A pénzigyi szolgaltatasi jogviszonyokbol eredd panaszok esetén a panaszos (a panasz
tartalmara is figyelemmel) az alabbi szervek eljarasat kezdeményezheti, ha

a) a panaszos fogyaszténak mindsiil:

1. fogyasztéovédelmi eljarast kezdeményezhet a fogyasztévédelmi rendelkezések megsértése
esetén a Magyar Nemzeti Bank Ugyfélkapcsolati Informaciés Kézpontnal.
A Kozpont elérhetSséget:
Cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Levélcim: 1534 Budapest BKKP Pt. 777
telefon: +36-80-203-776,
E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu).
Az MNB Ugyfélkapcsolati Informaciés Kézpont eljarasinak kezdeményezésére rendszeresitett

formanyomtatvany elérhet6sége: https://www.mnb.hu/fogvasztovedelem /penzugyi-

panasz#formanyomtatvanyok

2. fogyasztoi jogvitaval kapcsolatos tigyekben, igy szerzGdés 1étrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megszlnésével, tovabba a szerzGdésszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvita esetén a Pénziigyi Békéltet Testiilet elStt kezdeményezhetd eljaras.
A PBT elérhet6ségei:

Levélcim: Pénziigyi Békéltets Testllet H-1525 Budapest Pf.: 172.
Ugyfélszolgalat cime: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

Ugyfélszolgalat telefonszama: +36-80-203-776

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu
honlap: https://www.mnb.hu/bekeltetes

3. birosag

Pénziigyi szolgaltatasi jogviszonybol ered6 panaszok esetén a panasz elutasitisa vagy a panasz
kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak
mindsilé tgyfelet tajékoztatni kell tovabba arrdl, hogy a Pénziigyi Békéltet Testllet, illetve a Pénziigyi
Fogyasztévédelmi Kézpont el6tt megindithato eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany megkildését
igényelheti, amelyrdl a panasz elutasitisa esetén a Tarsasag kiilon is tajékoztatja a fogyasztonak minésilé
Ugyfelet.

A Pénziigyi Békéltet6 Testiilet eljar6 tandcsa egyezség hianyaban akkor is kételezést tartalmazo hatarozatot
hozhat, ha a szolgaltatd, azaz a Tarsasag alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a

fogyasztonak mindsilé Ugytél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kdtelezést tartalmazo

hatirozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

b) ha a panaszos nem mindsiil fogyaszténak, akkor

A szerz6dés 1étrejottével, érvényességével, joghatisaival és megszinésével, tovabba a szerz6désszegéssel



és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén az illetékességgel rendelkezé birésaghoz benyujtott

keresettel.

3.3.

Nem pénziigyi szolgaltatasi kérdésekben a tertileti Jarasi Hivatalok jarnak el.

A teriletileg illetékes jarasi hivatalok keresése a http://jarasinfo.gov.hu/ honlapon lehetséges.

A jarasi hivatal altal els6 fokon intézett tigyekben masodfokon a Pest Megyei Kormanyhivatal (cim: 1052
Budapest, Varoshaz utca 7.; telefonszam: 06-1-328-5812; 06-1-485-6957; 06-1-485- 6926; e-mail cim:
pest@pest.gov.hu) jar el.

4.

Eljar6 személyek

4.1.A panaszfelvétel soran a Tarsasag alkalmazottai jarnak el.

4.2.

4.3.

4.4.

Amennyiben a panasz azonnal kivizsgalhato és orvosolhatd, a panaszfelvételt intéz6 alkalmazott teszi
meg a szlkséges intézkedéseket.

Amennyiben a panasz azonnali kezelése nem lehetséges, illetve a panaszos az azonnali kezelés
médjaval nem ért egyet, a panasziigyben az igazgatdsag elndke jogosult donteni, meghatarozva az
esetlegesen sziikséges intézkedés végrehajtasaért felelés személyt, tovabba a végrehajtas hataridejét.

A panasziigy intézésébdl ki van zarva az az alkalmazott, aki a sérelmezett intézkedésben vagy
dontésben részt vett, illetve akinek partatlansiga és elfogulatlansiga egyéb okbdl nem biztositott.

Amennyiben a kizaras az igyvezetd igazgatot érintené, az tigyben az Igazgatdsag jogosult donteni.
V. Nyilvantartas

A Tarsasag a panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldisat szolgal6é intézkedésekrdl

elektronikus nyilvantartast vezet, amely tartalmazza

a) a panasz leirdsat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjelolését

b) a panasz benyujtisinak idépontjat,

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitis esetén annak
indokat,

d) ac) pont szerint intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelGs személy
megnevezését, tovabba

e) a panasz megvalaszolasanak idGpontjat.

A panaszokkal kapcsolatos, irasban vagy elektronikusan régzitett dokumentumokat a Tarsasag a
panasz alapjaul szolgalé jogviszonyra elbirt bizonylat-megbrzési szabalyoknak megfelelGen, ilyen
hianyaban pedig legalabb a polgari jogi eléviilés szabalyaibol kovetkez$ hataridSkre tekintettel
megfelels ideig, de legalabb 5 évig megdrzi.

A Tarsasag a panaszok nyilvantartasat oly médon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas legyen
panaszlgyi statisztikak és kimutatasok készitésére is, amelyek célja tobbek kéz6tt a panasziigyintézés

hatékonysaganak mérése.

A Tarsasag a panaszokrol évente elemzést készit, amelyben felméri a panasziigyek kapcsan leginkabb



érintett termékeket, Uzletagakat vagy egyéb mikodési teriileteket, és meghatarozza a panaszok
megelGzése, illetve csOkkentése érdekében sziikséges és lehetséges intézkedéseket. Az elemzés célja a
panasziigyekbdl levonhato tapasztalatok beépitése a szolgaltatasi folyamatba.

A Tarsasag a panaszigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyasztoi igényekre és sajat
tzletpolitikdjanak fogyasztovédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.
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1. melléklet Nyomtatviny szobeli panasz esetén:

Jegyzikonyv panasz felvételérdl
Szoébeli (személyes és telefonos) tigyfélpanaszokhoz

A PANASZ AZONOSITOSZAMA: |

A PANASZT KEZELO SZERVEZETI EGYSEG NEVE ES ELERHETOSEGE:

Tarsasag - Panaszkezelési Csoport

CiMm

PANASZOS

Név:

Lakcim (székhely):

Levelezési cim:

Telefon:

E-mail cim:

Panasszal érintett pénziigyi szervezet neve

és cime:

Panasszal érintett szerz6dés szama vagy az
érintett tigy azonositdja:

Képvisel neve*:

Képvisel cime*:

Képvisel§ telefonszama*:

* Abban az esetben kell kitilteni, ha a panaszos képviselgje/ meghatalmazottia sitjan nydjtja be a panaszt. Ez esetben
csatolni kell a jegy0konyvhiz a benydjtdsi jogosultsagot igazold okirato(ka)t (meghatalmazas vagy cégkivonat és aldirdsi
cimpélddny)

A PANASZOS ALTAL BEMUTATOTT IRATOK, A PANASZ ALATAMASZTASAHOZ
CSATOLT DOKUMENTUMOK, EGYEB BIZONYITEKOK

PANASZ ELOTERJESZTESENEK HELYE, IDOPONTJA

A panasz elGterjesztésének helye, id6pontja

Budapest, 2020.
(év/hé/nap): udapest,

Esetleges korabbi, ugyanezen téméju

panasz idépontja (év/hé/nap):

PANASZ ELOTERJESZTESENEK MODJA (telefonon / személyesen)




A PANASZ OKA, RESZLETES LEIRASA, A PANASZOS IGENYE (HATAROZOTT
KERELME)

A PANASZ KIVIZSGALASAHOZ, MEGVALASZOLASAHOZ SZUKSEGES EGYEB ADAT

Kelt: Budapest, 2020.

Panaszos alairasa!

A panaszos a jegyzOkonyv aldirasaval elismeri, hogy a Tarsasag panaszigyintézésérdl szolo tajékoztatojat
és panaszbejelenté nyomtatvanyt ma atvette.

1 Személyesen kiolt szobeli panasg; esetén.

A Tarsasag jegyz6konyvet készit6 munkatarsanak

neve alairasa

A PANASZ AZONNALI KIVIZSGALASANAK MEGTORTENTE ESETEN A PANASZ
RENDEZESERE, MEGOLDASARA SZOLGALO INTEZKEDES LEIRASA2




2 Csak a panasg, azonnali rendezése esetén toltendd a panas3t kezeld rigyintézd részérdl,

Panaszos alairasa3 :

A panaszos a jegyzOkonyv alafrasaval a Tarsasag panasz rendezésére vonatkozdan fentebb leirt
intézkedését, a panasz teljesitéseként elismeri.

3 A panasz, azonnali rendezése esetén.
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2. melléklet Nyomtatvany irasbeli panasz esetén

A PENZUGYI SZERVEZETHEZ (BANKHOZ, BIZTOSITOHOZ, STB.)
BENYUJTANDO PANASZ
PENZUGYI SZERVEZETTEL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Név:

Felek adatai

Ugyfél

Név:

Szerz8désszam /ligyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési cim:

Telefonszam:

Ertesités médja (levél, email):

Csatolt  dokumentumok  (pl
szamla, szerzGdés, képvisel6
meghatalmazasa)

Panasziigyintézés helye (pl. fioktelep, kézpont, székhely, kozvetit6):*

*személyesen tett panasz esetén



Ugyfél panasza és igénye

Panasztétel idépontja a pénziigyi szervezetnél (személyesen tett panasz esetén):

[A pénziigyi szervezetnek megkiild6tt panaszt célszerii tértivevényes és ajanlott kiilldeményként
postazni. A panasszal érintett szervezetnek az irasbeli panasz kézhezvételét kévet6en 30 nap,
pénzforgalmi szolgaltatassal 6sszefiiggd irasbeli panasz esetén 15 munkanap all rendelkezésére,
hogy az tigyet érdemben megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit
indoklassal ellatva az ligyfélnek irasban megkiildje. Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal 6sszefiiggd
panasz valamennyi eleme a szolgaltaton kiviil all6 okbél 15 munkanapon beliil nem valaszolhato
meg, a szolgaltat6 ideiglenes valaszt kiild az tigyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének
okait, valamint a végs@ valasz hataridejét is tartalmazza. A szolgaltaté altali végs6 valasz
megkiildésének hatarideje ugyanakkor nem lehet kés6bbi, mint a panasz kozlését kovets 35.

munkanap.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:

I I Y |

O

O

Nem nyujtottak szolgaltatast

Nem a megfelel$ szolgaltatast nyujtottak
Késedelmesen nyujtottak a szolgaltatast
A szolgiltatist nem  megfeleléen
nyujtottak

A szolgaltatast megszlintették

Kara keletkezett

Nem volt megelégedve az tgyintézés
korilményeivel

Téves tajékoztatast nydjtottak
Hianyosan tajékoztattak
Dij/koltség/kamat valtoztatisaval nem
ért egyet

Jarulékos koltségekkel nem ért egyet
Egyéb szerzédéses feltételekkel nem ért
egyet

Kartérités 6sszegével nem ért egyet

A kartéritést visszautasitottak

Nem megfelel6 kartéritést nyujtottak

[0  Szerzédés felmondasa

[]  Egyéb panasza van




Egyéb tipust panasz megnevezése:

III. A panasz részletes leirasa:

[Kérjiik egyes kifogasainak elkiilénitetten t6rténd régzitését annak érdekében, hogy a panaszaban
foglalt minden kifogas kivizsgalasra keriiljon.]

Kelt:

Alairas:



