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1. A eljaras célja

Az tarsasdgnal minden munkatarsra és ligyfélre kotelezéen alkalmazandd jelen eljards célja az, hogy a
Tarsasagnal egységes szerkezetben altalanosan szabdlyozza az iigyfelek a Kuridnak a pénziigyi
intézmények fogyasztdi kdlcsonszerzodéseire vonatkozo jogegységi hatarozataval kapcsolatos egyes
kérdések rendezésérdl szold 2014. évi XXXVIIL és a Kuridnak a pénziigyi intézmények fogyasztoi
kolesonszerzodéseire vonatkozo jogegységi hatarozataval kapcsolatos egyes kérdések rendezésérdl és
egyéb rendelkezésekrdl szolo 2014. évi XL. torvény kapcsan keletkezo iigyfélpanaszok egységes
kezelés ala essenek.

A panaszok intézése soran az egységesség, atlathatosag, nyomon kovethetdség és korrekt ligyintézés
elveinek kell érvényesiilnilik. A panaszra adott valasznak pontosnak, érthetdonek és egyértelmil
indokolassal ellatottnak kell lennie.

Jelen eljaras célja, hogy a panaszkezelési szabalyzatban és a jogszabalyokban foglaltaknak a tarsasag
az eljaras szerint pontosan, hataridében eleget tudjon tenni.

2. Az eljaras hatalya

Az eljaras hatalya kiterjed fenti két jogszabaly hatalya ald tartozo elszamolasi panaszos iigyek
kezelésére, feldolgozasara és megvalaszolasara A jelen szabalyzat utasitasait kell alkalmazni az MNB
altal - érdemi elintézésre - a Tarsasaghoz tovabbitott ligyfélpanaszokra is. Az utasitas hatalya a
Tarsasag valamennyi munkavallalojara kiterjed, kiilonosen a fogyasztok tajékoztatasara, illetve a
fogyasztok részére nyitva allo helyiségekben dolgozé munkatarsakra.

3. Jogszabalyok

- A hitelintézetekrol és a pénziigyi vallalkozasokrol szolo 2013. évi CCIIIVIL Torvény,

- Az MNB elnokének 28/2014.(VI1.23.) rendelete,

-a Kuridnak a pénziigyi intézmények fogyasztdi kolcsonszerzodéseire vonatkozd jogegységi
hatarozataval kapcsolatos egyes kérdések rendezésérdl szolo 2014. évi XXXVIIL. tv.

-a Kuridnak a pénziigyi intézmények fogyasztdi kolcsonszerzédéseire vonatkozd jogegységi
hatarozataval kapcsolatos egyes kérdések rendezésérol és egyéb rendelkezésekrdl szold 2014. évi XL.
torvény.

- 54/2014. (XIl. 10.) MNB rendelet a pénziigyi intézmények fogyasztoi kolcsonszerzédéseinek
érvénytelen szerzédéses kikotéseire tekintettel sziikséges elszamolas modszertananak kiilonos
szabalyairol

- 58/2014. (XII. 17.) MNB rendelet a fogyasztoi kolcsonszerzédések érvénytelen szerzddéses
kikotéseire tekintettel sziikséges elszdmolashoz, valamint a fogyasztoi kolcsonszerzodések
moddosuldsahoz kapcsolodo fogyasztovédelmi rendelkezésekrdl

4. A panaszok altalanos kezelésének szabalyai

A panaszkezelési altalanos, tligyfelek szamara is hozzaférhetd szabalyait, ami a panaszok
bejelentésének modjat, a panaszok kivizsgalasat és sziikséges adategyeztetések tajékoztatasi szabalyait
tartalmazza, a tarsasidg panaszkezelési szabalyzata irja el8, az altalanos elvek pedig a 7. pontban
keriilnek rogzitésre 28/2014 (VI1.23.) rendelet elGirasai alapjan.



5. Fogalmak

- Ugyfél/fogyaszto: a 2014. évi XXXVIII tv. hatalya ala tartozo, 1. § (1) bekezdése szerinti 2004.
majus 1. utan kotott, tarsasag tulajdonaban 1évé a tv. hatalya ala tartozo szerz6désekbdl szarmazo
kovetelések cimzettjei és jogutodjai (6rokosei 31. §), valamint a 2014. évi XL. tv. 6. §-a szerinti, 2009
julius 26. napjat kovetéen megsziint és a meg nem sziint, tv. hatalya ald tartozd szerzddésekbol
szarmazo koveteléseink kotelezettjei, illetve tigylikben eljard természetes személy vagy képviseld aki
a tarsasagtol pénziigyi szolgaltatast vett, vesz, rendel, kap, hasznal, igénybe vesz.

- Elszamolasi panasz: minden olyan egy vagy tobb {igyféltdl szarmazod egyéni jog vagy
érdeksérelemre iranyuld, irasban megtett bejelentés, amely a tv.-ben meghatarozott elszdmolassal
kapcsolatos. Nem mindsiill panasznak, ha az ligyfél a Tarsasagtol altalanos tajékoztatast,
véleményt, allasfoglalast kér. Nem a panasz elintézésére vonatkozé altalanos szabalyokat kell
alkalmazni akkor, ha a Tarsasag és az ugyfél kozott olyan jogvita alakult ki, amely miatt
barmelyik fél id6kdzben az illetékes birdsaghoz vagy mas hatésaghoz fordult jogorvoslatért.

- Pénziigyi szolgaltatas: a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol szold 1996. évi CXIL.
torvény hatalya ald tartozo pénziigyi szolgaltatas és kiegészitd pénziigyi szolgaltatds, tovabba a
befektetési vallalkozasokrol ¢és az arutézsdei szolgaltatokrol, valamint az altaluk végezhetd
tevékenységek szabalyair6l szold 2007. évi CXXXVIIL. torvény hatalya ala tartozd befektetési
szolgéaltatas, befektetési szolgaltatasi tevékenységet kiegészitd szolgaltatas és arutdzsdei szolgaltatas.

- Kiemelt kezelést igénylé panasz: - amely nagy tdmegben vagy egyszerre tobb helyen jelentkezik és
azonnali megoldast kivan,

- jelent6s kockazatot jelent a Tarsasag jo hirnevére,

- jelent6s kompenzacidval jar vagy jelentOs pénziigyi veszteséget eredményezhet,

- hat6sagoktol, feliigyeleti szervektdl vagy szakmai szervezetektol érkezik,

- nem megfeleld kezelése jelentds feliigyeleti, hatoésagi szankcidt vonhat maga utan,

- ha ugyanabban az {igyben ismételten nyujtottak be, vagy

- a Tarsasag menedzsmentje egyéb okbol kiemeltnek mindsiti.

- Beadvany: jogszabalysértés gyanuja esetén az ligyfél pénziigyi szervezet eljarasat kifogasold, a
Feliigyelethez eljuttatott beadvanya.

- Elszamolasi bejelentés: minden olyan, az iligyfelek részérdl szoban vagy irasban az elszamolas
targyaban tett kérelem vagy reklamacio, amely a Tarsasag mitkkodésével, tevékenységével kapcsolatos
barmilyen jogellenes vagy a jo erkolcsbe iitk6z6 hianyossagra vagy hibara utal, a Tarsasag eljarasat
kifogésolja és azzal kapcsolatban konkrét igényt fogalmaz meg.

- Elszamolasi javaslat: minden olyan, az itgyfelek részér6l szoban vagy irasban megtett az
elszdmolassal kapcsolatos kezdeményezés, amely a Tarsasag elszamolasi tevékenységének javitasat
célozza.

- Elszamolasi iigyfélbejelentés: minden, az elszamolas targyaban tett, tigyfelek részérdl szoban vagy

irasban tett panasz, bejelentés vagy javaslat 6sszefoglalé elnevezése.

6. Az elszamolas altalanos szabalyai

A tarsasag — mint koveteléskezeld - altalanos elszamolési kotelezettségét és alapvet szabalyait a
2014 évi XL. tv. 7 §-a fogalmazza meg.

Ha az tigyfél elszamolasi panaszt tesz akkor a Tv. 18 §-a szerint kell eljarni:



18. § (1) Ha a fogyaszté a pénziigyi intézmény dltal a szamdra megkiildott elszamoldst vitatjia - a (2)
bekezdeésben foglalt kivétellel -, az elszamolas kézbesitésétol szamitott 30 napon beliil panasszal élhet a
peénziigyi intézmeny felé. Ha a fogyaszto a panasz benyujtasaban akadadlyozva volt, a panaszt az akadaly
megsziinésétol szamitott 30 napon beliil, de legkésobb a panasz benyujtdasara nyitva allo hataridot koveto
90 napig terjesztheti elo.

(2) Ha az elszamolas a fogyasztoi kélcsonszerzodésben, illetve a fogyaszto dltal bejelentett lakohelyrol
,clm nem azonosithato”, , cimzett ismeretlen”, ,,nem kereste”, , atvételt megtagadta”, , elkéltozott”,
. kézbesités akadalyozott” vagy , bejelentve: meghalt” jelzéssel érkezik vissza, a panasz az elszamolasrol
valo tudomasszerzéstol szamitott 30 napon beliil, ha a fogyaszto a panasz benyujtasaban akaddlyozva van,
az akadaly megsziinésétdl szamitott 30 napon beliil, de - a (4) bekezdés és a 31. § (2) bekezdés esetét ide
nem értve - legkésobb 2015. december 31. napjaig terjeszthetd eld.

(3) A tudomasszerzés idépontja

a)' ha nem kereste jelzéssel érkezik vissza: a kézbesités megkisérlését kivetd 10. munkanap,

b) ha ,, datvételt megtagadta” jelzéssel érkezik vissza: a kézbesités megkisérlésének napja,

C) ha ,,cim nem azonosithatd”, , cimzett ismeretlen”, , elkoltozott”, , kézbesités akaddlyozott” vagy
., bejelentve: meghalt” jelzéssel érkezik vissza: a 16. § (3) bekezdés szerinti honlapon torténd kézzétételt
kovet6 harmincadik nap.

(4) Ha a 16. § (3) bekezdés szerinti honlapon torténd kozzétételre 2015. december 31. napjat koveto
idépontban keriil sor, a (2) bekezdés szerinti panasz legkésébb a honlapon térténd kézzétételt kévetd hatvan
napon beliil terjesztheté el6.

(5) Ha az (1)-(4) bekezdésben foglaltak szerint a panasz ellterjesztésére nem keriil sor, ugy kell
tekintetni, hogy az elszamolasban foglaltakat a fogyaszto elfogadja. Ezt kévetéen az elszamolds nem
vitathato.

Az elszamolas panaszra torténd feliilvizsgalata a tv. 30. §—a szerint torténik:

30. § (1) Ha az elszdmolds a 7. § szerint torténik, mind az elszamoldsra koteles pénziigyi intézmény, mind a
kéveteléskezeld elszamolasaval szembeni feliilvizsgalat a 18-29. § szerinti rendben kiilon érvényesitheto.

(2) Nem érinti a 7. § (2) szerinti elszamolasi kételezettséget az, ha az elszamoldsra kételes pénziigyi
intézmény elszamoldsat a fogyaszto vitatja.

(3) Ha az elszamolasra koteles pénziigyi intézmény elszamolasa a 18-29. § szerinti igényérvényesités
eredményeképpen megvaltozik, a fogyaszto kérheti, hogy a kiveteléskezel6 az elszamolasat - az elszamoldasra
kételes pénziigyi intézmény vj elszamolasara figyelemmel - modositsa. A modositott elszamoldssal szembeni
feliilvizsgalat a 18-29. § szerinti rendben érvényesitheta.

A fentiek szerint a panasz feliilvizsgalatat a 2014 évi XL. tv. 18-29. §-aban foglaltaknak megfelelden
kell elvégezni. Az elszamolasi panaszok kivizsgalasat a Hpt. panaszkezelésre vonatkozo rendelkezései
¢és a panaszkezelésre vonatkozO MNB rendelet szabalyai valamint az ez alapjan késziilt tarsasagi
Panaszkezelési szabalyzatban el6irtak szerint kell elvégezni, nyilvantartasba venni és kivizsgalni,
azzal, hogy panasz ezuttal kizarélag irasban teheto.

7. A panaszkezelés altalanos el6irasai

- Amennyiben a panasz kivizsgalasdhoz a szolgaltatonak az tigyfélnél rendelkezésre allo tovabbi -
igy kiilonosen az tigyfél azonositasahoz sziikséges, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos -
informaciora van sziiksége, haladéktalanul felveszi az tigyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azt.

- A szolgéltatd lehet6vé teszi, hogy az ligyfél az irasbeli panasz benytjtasahoz - a Magyar Nemzeti
Bank (a tovabbiakban: MNB) altal a honlapjan kozzétett - formanyomtatvanyt alkalmazzon. A
szolgaltatd a honlapjan az iigyfelek szamara elérhet6vé teszi a formanyomtatvanyt. A szolgaltatod
koteles az ettdl eltérd formaban benyujtott irasbeli panaszt is befogadni.




Amennyiben az ligyfél az irasbeli panaszat nem a panaszkezelési szabalyzatban meghatarozott,
panaszkezeléssel foglalkoz6 szervezeti egység cimére kiildi meg, vagy ha az iigyfél az irdsbeli
panaszt a szolgaltatdé valamely iigyfélforgalom szadmara nyitva allo helyiségében nem a
panaszkezelésre kijeldlt ligyintézének adja at, a szolgaltatd a beérkezést kovetden haladéktalanul
tovabbitja a panaszt a panaszkezeléssel foglalkoz6 szervezeti egysége részére, ahol nyilvantartasba
veszik azt.

A szolgaltatd az iigyfélforgalom szdmara nyitva allo helyiségében személyesen leadott irasbeli
panasz esetén az iligyfelet tajékoztatja a panaszt a tovabbiakban kezel§ szervezeti egység
elérhetdségérol.

Amennyiben az iigyfél szobeli panaszat nem a panaszkezelésre kijeldlt tigyintézdnél terjeszti eld, a
szolgaltatd koteles az iigyfelet tajékoztatni a panaszt a tovabbiakban kezeld szervezeti egység
elérhetdségérol.

A panaszra adott, indokolassal ellatott valaszt az (1)-(3) bekezdésekben meghatarozott esetekben
is a kozlést kovetd 30 napon beliil kell az ligyfél részére megkiildeni altalanos esetben.
elszdmolassal kapcsolatos panasz esetén 5 munkanap alatt.

A szolgaltatd a telefonon kozolt szobeli panasz esetén az inditott hivas sikeres felépiilésének
idépontjatol szamitott 6t percen beliili, az ligyfélszolgalati ligyintéz6 éléhangos bejelentkezése
érdekében tigy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altaldban elvarhato.

A szolgaltatdé a panasz kivizsgalasat kdvetden valaszaban részletesen kitér a panasz teljes kort
kivizsgalasdnak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo intézkedésre,
illetve a panasz elutasitdsa esetén az elutasitas indokara.

A szolgéltatd a panasz kivizsgalasanak eredményérdl torténd tajékoztatast pontos, kdzérthetd és
egyértelmii indokolassal latja el, amely indokolas - a panasz targyatol fiiggéen - tartalmazza a
vonatkozo szerzodési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly pontos szovegét és hivatkozik az
tigyfélnek kiildott elszamolasokra, és valamennyi, a szerzodéses, illetve tagsagi jogviszony alatt
teljesitett egyéb tajékoztatasra.

A szolgaltatdo a fogyasztonak mindsiilé iigyfelet a panasz elutasitasa esetén tajékoztatja arrol,
hogy allaspontja szerint a panasz és a panaszkezelés
a) a szerz6dés, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
rendezésére vagy
b) a Magyar Nemzeti Bankrol sz6l6 2013. évi CXXXIX. torvény fogyasztovédelmi
rendelkezései megsértésének kivizsgalasara iranyult.

A fogyasztonak mindsiil6 ligyfelet tajékoztatni kell arrol, hogy

a) a (3) bekezdés a) pontja esetében a Pénziligyi Békeéltetd Testiilethez vagy a polgari
perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat,

b) a (3) bekezdés b) pontja esetében a fogyasztovédelmi ellendrzési eljarast az MNB-nél
kezdeményezheti.

Ha a szolgaltato allaspontja szerint a panasz a (3) bekezdés a) és a b) pontjat is érinti, akkor a
fogyasztonak mindsiild tligyfelet tajékoztatnia kell arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része
tartozik az a), illetve a b) pont korébe, és ennek megfeleléen panasza mely részével kihez
fordulhat.

A fogyasztonak nem mindsiilé iigyfelet a panasz elutasitisa esetén a szolgaltato tajékoztatja, hogy
panaszaval a polgari perrendtartas szabalyai szerint birosaghoz fordulhat.



A fogyasztonak mindsiilé iigyfelet a panasz (3) bekezdés alapjan torténd elutasitasa esetén a
szolgaltato tajékoztatja, hogy panaszaval birdsaghoz, a Pénziigyi Békéltetd Testiilethez, a Magyar
Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpontjahoz fordulhat. Az elérhetdségeket a
panaszkezelési eljaras tartalmazza.

A szolgaltaté a fogyasztd ilyen tartalmi kiilon kérése esetén a formanyomtatvanyokat - a
szolgaltatd rendelkezésére 4llo6 adatok alapjan dokumentaltan -elektronikus hozzaféréssel
rendelkez6 fogyasztd szdmara elektronikus tton, mas esetben postai uton - koltségmentesen,
haladéktalanul megkiildi.

A szolgaltato a (3)-(7) bekezdésben foglalt tajékoztatast figyelemfelhivasra alkalmas modon teszi
meg.

A szolgaltatd valaszat oly modon kiildi meg az {igyfél részére, amely alkalmas annak
megallapitasara, hogy a szolgaltatd a kiildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kiildte
meg, emellett kétséget kizardan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét €s idopontjat is.

Amennyiben jogszabaly jegyzOkonyv készitését irja eld, a jegyzOkonyv legaldbb az aldbbiakat
tartalmazza:

- azilgyfél neve,

- azigyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

- apanasz eléterjesztésének helye, ideje, mddja,

- a panasz részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd
rogzitése,

- a panasszal érintett szerzodés szama, iigyt6l fliggéen iligyfélszam, illetve pénztari
azonosito,

- azlgyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

- amennyiben a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, a jegyzokonyvet felvevd
személy és - telefonon kozolt szobeli panasz kivételével - az ligyfél alairasa,

- ajegyzOkonyv felvételének helye, ideje és

- apanasszal érintett szolgaltatd neve és cime.

A szolgaltatd a személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzOkonyv egy masolati példanyat
atadja az ligyfélnek, egyéb esetekben a jegyzokonyvet a 4. § (10) bekezdésében meghatarozott
moddon - a panaszra adott valasz megkiildésével egyidejlileg - kiildi meg az ligyfél részére.

A szolgaltaté a panaszkezeléssel 0sszefiiggd nyilvantartasat gy koteles kialakitani, hogy abbdl a
valaszadasi hatarid6 és annak betartasa egyértelmiien megallapithato legyen.

A nyilvantartasnak alkalmasnak kell lennie arra, hogy a szolgaltatdo a panaszokat azok témaja
szerint csoportosithassa, a panasz okat képezo tényeket és eseményeket feltarhassa és
azonosithassa, megvizsgalhassa, hogy a rogzitett tények és események hatassal lehetnek-e mas
eljarasra vagy termékre, szolgaltatasra, eljarast kezdeményezhessen a feltart, rogzitett tények és
események korrekciojara és 6sszefoglalhassa az ismétlodo vagy rendszerszintli problémakat, a jogi
kockazatokat.

A panaszkezelési szabalyzat legalabb az rendelet 1. mellékletben foglalt tartalmi elemeket
tartalmazza.

A szolgaltato a panaszkezelési szabalyzatat jol lathatoan, figyelemfelhivasra alkalmas modon teszi
kozzgE.

Szobeli panasz esetén, ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy az nem vezet
eredményre, a szolgaltato koteles az tigyféllel k6zoIni a panasz azonositasara szolgalod adatokat.



8. Az elszamolasi panasz kezelési eljarasanak belsé szabalyozasa

Az elszamolasi panasz fogadasara a jogszabalyban szereplé formanyomtatvanyt lehet kitolteni, de be
kell fogadni az tlgyfél altal egyéb formaban megfogalmazott bejelentéseket is (panaszos levél,
ujsagcikk stb.). A kitoltott formanyomtatvany egy példanyat a tarsasag altal alairva az atvétel
idépontjaban vissza kell adni, illetve a postai Gton, telefaxon vagy elektronikus formaban tett panaszok
esetében tértivevénnyel postan kell a tarsasag valaszlevelét megkiildeni az ligyfél részére elsddlegesen
az ligyfél altal a panasz bejelentés alkalmaval megadott modon és cimre.

8.1. Az irasos formaban benyujtott elszamolasi panaszok atvétele

A panaszok fogadasa és atvétele az ligyfelekkel kozvetlen kapcsolatban allo tarsasagi munkatarsak
feladata. Mindemellett az tigyfél kifejezett kérésére minden tarsasagi munkatars koteles a bejelentést
felvenni vagy atvenni.

A Téarsasag székhelyén a panaszok fogadasara a Titkarsag all rendelkezésre a Téarsasdg mindenkori
hivatalos nyitvatartasi idejében.

Az lgyfelet tajékoztatni kell arrdl, ha elszamolasi panaszat jogszabaly altal meghatarozott hataridén
tal nyujtja be. A panaszost kérése esetén segiteni kell az elszdmolasi panasz megfogalmazasaban és
benyujtasaban.

8.2. A rogzitett telefonon keresztiil érkezett elszamolasi panaszok atvétele

A Tarsasag telefonon, munkaidében 8 6ratol 16 oraig fogadja a telefonhivasokat.

A telefonon beérkezé valamennyi telefonon tett szobeli elszamolési panaszt, illetve a titkarsagra
érkez0 telefonhivast hangfelvétellel a Tarsasag rogziti és a hangfelvételt 6t évig megdrzi és errdl a
fogyasztot a telefonos iigyintézés kezdetekor tijékoztatja. A hangfelvételt a fogyasztd kérésére
rendelkezésre bocsatja.

8.3. Az elszamolasi panaszok orvoslasanak és megvalaszolasanak hataskore és hataridoi

Az elszamolasi panaszokat atvevd munkatars koteles az 1/a. szdmu mellékletben szerepld
formanyomtatvanyt sziikség esetén kitolteni és azt az eredeti hitelez6 tigyfélszolgalati felelésének
Igazgatosag elndkének, tavollétében valamelyik igazgatdsagi tagnak még az iktatas napjan, azonnali
intézkedést igényld esetben haladéktalanul tovabbitani. Az elszdmoldsi panasz targyanak és az
illetékes hitelintézet megallapitasat a panaszt atvevé munkatars koteles haladéktalanul elvégezni.

Az elszamolasi panaszok esetében kizarolagosan a Igazgatosidg elnoke, vagy az altal megbizott
személy jogosult és koteles eljarni. Amennyiben a bejelentés tartalma alapjan nem mindsiil
elszdmolasi panasznak, de a Tarsasag intézkedését igényli, a Titkarsag koteles a bejelentést az
intézkedésre jogosult munkatarsnak tovabbitani.

Minden egyes ligyfélpanaszra vonatkozdéan az eset pontos leirasaval feljegyzés, vagy jegyzokonyv
készitése sziikséges az atvételkor amit egy munkanapon beliil a Titkarsag koteles az Igazgatdsag
elnokének, Feliigyel6 Bizottsag elnokének tovabbitani.

Abban az esetben, ha az MNB-n keresztiil érkezik elszamolasi panasziigy kivizsgalasa iranti igény, a
valaszt az tigyfél az MNB-t61 kapja meg.

Az elszamolasi panaszt a jogszabalyban el6irt formaban kell megvélaszolni és érdemi dontést
indoklassal kell ellatni.



Ha az tigyfél a panaszos bejelentésére kapott valaszt vagy intézkedést nem tartja kielégitonek, akkor a
Panaszkezelési szabalyzatban leirt modon kell eljarni.

Olyan elszamolasi panaszos esetében, akit jogi képviseld (iigyvéd, jogtanacsos) képvisel, vagy a
panaszos maga is jogi végzettséggel rendelkezik, fokozott gondossaggal kell eljarni, és a panaszra
adand¢ valaszt jogi képzettséggel rendelkezd személy kontrollja nélkiil nem lehet elkésziteni.

Az elszamolasi panaszra adott hitelintézeti valaszt és kiséré levelet a Titkarsag elGterjesztését
kovetden a Tarsasag Igazgatdosag elndke irja ala. A titkarsag koteles a valaszlevél tervezetét olyan
idépontig eléterjeszteni, hogy a panasz megvalaszolasdnak hatdrideje ne sériilhessen.

Az elszamolasi panasz megvalaszolasanak hatarideje: 5 munkanap.
Az elszamolasi panaszra adott valaszlevél a bejelentd, illetve a Tarsasag feliigyeleti szerveinek eltérd
rendelkezése hidnyaban kizarolag postai ton tovabbithatd tértivevénnyel a feliigyeleti szervek, a

bejelentd illetve meghatalmazottja részére.

A Tarsasag feliigyeleti szerveit a Tarsasag Uzletszabalyzata tartalmazza.

8.4. A panaszokkal kapcsolatos tajékoztatasi és felel6sségi kérdések

A Titkarsag koteles az elszdmolési panaszokrol a Tarsasag menedzsmentjét a panasz beérkezésekor
azonnal a panasz Iényeges pontjait 6sszefoglalo irasos feljegyzésben, e-mailben, tajékoztatni.

A Titkarsag koteles a beérkezett elszamolasi panaszokrol naprakész nyilvantartast vezetni az alabbi
tatalommal:

Ugyazonositd, panaszos neve, cime, telefonszama, e-mail cime, panasz tartalma, értéke, eredeti
hitelezonek tovabbitott panasz keltje. megérkezett valasz keltje. panaszosnak elkiildott valasz keltje,
ligyirat szama,

A titkarsag az elszamolasi panaszokrol €s azok tartalmarol a Tarsasag Feliigyelo Bizottsagat, Belso
ellendrzését negyedévente tajékoztatni koteles, ide értve azok elintézési modjat és az elintézés
idGtartamat.

Amennyiben az elszamolasi panasz jogossaga miatt intézkedés sziikséges, az ehhez sziikséges
feladatok elvégzésére torténd egyedi utasitds kiaddsa a panaszra adott tarsasagi valaszt aldird

Igazgatdsag elnoke (tavollétében a helyette alaird igazgatdsagi tag) feladata.

Az elszamolasi panasz {igyintézés nyelve a magyar, azonban az iigyfél ez iranyu kérése esetén
biztositani kell a panaszos altal beszélt, és értett nyelven torténd panasziigyintézést.

Az elszamolasi panaszokra az el6irt formaban irasban kell valaszolni.
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9. Felkésziilés és tajékoztatas

9.1. Oktatas, képzés

A Térsasdg valamennyi munkatirsa koteles a jelen eljards kezelésével kapcsolatos szabalyait
megismerni és betartani.

A munkatarsak felkészitését 2015.03.01-ig el kell végezni. A felkészitésért a panasziigyi felelds a
felelés. A munkatarsak felkésziiltségének ellendrzését negyed évente a panasziigyi felelds interju
technikaval, kikérdezéssel ellendrizni koteles €s az oktatast évente meg kell ismételni és dokumentalni
sziikséges.

9.2. Panaszkezelési altalanos eléirasok

Az elszamolasi panaszok kezelésénél a kovetkez6 szabalyoknak megfeleléen kotelesek eljarni:

Fokozott figyelmet kell forditani az érdekeit csak korlatozottan képviselni képes fogyasztokra,
(igy mindenekel6tt, de nem kizardlagosan az iddsekre, a stlyosan betegekre és mindazokra,
akik esetlegesen nem értik meg teljesen az

A tajékoztatas nem lehet alkalmas a fogyasztd megtévesztésére.

A fogyasztok tajékoztatdsa az ligyfélforgalom szamara szolgald helyiségek nyitvatartasi
rendjérdl a bejaratnal elhelyezett felirat utjan torténik.

9.3. Sziinnap

A Tarsasag a sziinnapot a jogszabalyi eléirasoknak megfelelden tartja.

9.4. Az iigyfelek tajékoztatasanak altalanos szabalyai

A Térsasdg munkatarsainak az ligyfelek tajékoztatasa soran az olyan fogyaszté magatartasat kell
alapul vennilik, aki ésszerlien tajékozottan, az adott helyzetben elvarhatdé figyelmességgel és
koriiltekintéssel jar el.

Az ligyfélkezelés soran a kovetkezo szabalyoknak megfelelden kotelesek eljarni:

Fokozott figyelmet kell forditani:

a) az érdekeit csak korlatozottan képviselni képes ligyfél az idosekre, a fogyatékkal élokre, a
sulyosan betegekre és mindazokra, akik esetlegesen nem értik meg teljesen a Tarsasag altal
szolgaltatott informaciokat;

A szerz6déskotést megeldzden, valamint a szerz6déses kapcsolat fennallasanak egésze alatt is
fokozottan érvényesiteni kell a kozérthetdséget, atlathatdosagot, a kiszamithatosagot, valamint
a sziikséges mindségi informaciok folyamatos hozzaférhetdségét, illetve megérthetdségét.

Az tigyfeleknek eljuttatott informacioknak tisztességesnek, kozérthetének és egyértelmiinek
kell lennie, hogy a tajékoztatds (ideértve a marketingk6zleményeket) sem megjelenési
formajaban sem tartalmaban ne legyen félrevezetd, félreérthetd vagy nehezen érthetd.

A jogszabalyokra vonatkozo tajékoztataskor a fogyasztd szempontjabol relevans egyes
jogszabalyhelyekre torténé pontos hivatkozas és adott esetre vonatkozd alkalmazasanak
indoka sziikséges.

A fogyasztok szamara lehetévé kell tenni a Tarsasag eltérd feltételii termékei kozotti
Osszehasonlitast, amennyiben az adott termékbdl a Tarsasdg tobb modozatot is kinal. Az
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Osszehasonlitasnak tablazatos, vagy egyéb, konnyen attekinthetd és értheté formaban kell
bemutatnia az egyes termékek legfontosabb ismérveit.

A fogyasztokat dokumentalt modon segiteni kell a felelds dontéshozatalban a rendelkezésre
allo eszkozokkel, megadva valamennyi sziikséges — az elényokre és hatranyokra is kitéré —
informaciot.

A Térsasagnak torekednie kell arra, hogy a fogyasztd személyes igényeire és lehetdségeire
szabottan és kozérthetden fogalmazza meg a felelds iigyleti dontés meghozataldhoz sziikséges
informaciokat.

A személyes iigyfélkapcsolatok soran torekedni kell arra, hogy a fogyasztok ismeretei
feltérképezésre keriiljenek annak érdekében, hogy wvaldoban a profiljuknak megfeleld
szolgaltatast vehessék igénybe.

Akcios feltételii termékek esetén egyértelmiien be kell mutatni az akci6 iddtartamat, az akciods
feltételt termék eldnyeit a standard, nem akcios termékekkel szemben, pontosan meg kell
jelélni, hogy ez az elény milyen id6tavra szo6l, valamint azt, hogy — amennyiben
szdmszertsithetd — mekkora és milyen id6tavra vonatkozd tényleges megtakaritést, illetve
kedvezményt jelent, valamint tajékoztatast kell adni a megtakaritas, kedvezmény
igénybevételi feltételeirél. A fogyasztd figyelmét fel kell hivni az akcids iddtartamot kdvetd
szerz6dési feltételekre, az akcids idGszakhoz képeset hatranyosabb kotelezettségekre és
kondiciokra is. Az akcid igénybevételének lezarultat kovetéen az akcidéra vonatkozo
kommunikaciét be kell fejezni.

A marketingkdzlemények marketingjellegének felismerhetdnek kell lennie.

A tajékoztatas akkor tekinthetd félrevezetonek, ha akar megjelenési formajaban, akar tartalmi
elemeiben félreérthetd, vagy valamely - a szolgaltatds lényegét érintd — informacio
tekintetében hianyos és ezaltal az ligyfelek, illetve cimzettek megtévesztésére alkalmas,
fiiggetleniil attol, hogy a t4jékoztatist nyujtd személy félrevezetdnek itéli vagy szanja-e a
tajékoztatast.

Ha a tajékoztatas (pl. a varhat6 hozam vonatkozdsidban) szamszerli elorejelzéseket tartalmaz,
az ligyfelek tudomasara kell hozni egyértelmiien és figyelemfelhivasra alkalmas modon azt,
hogy ezek az eldrejelzések csak tajékoztatd jellegiiek.

Az tlgyfelek tajékoztatasa az tigyfélforgalom szamara szolgadld helyiségek nyitvatartasi
rendjérdl a bejaratnal elhelyezett felirat utjan torténik.

A fogyasztok figyelmét mind széban, mind pedig irasban fel kell hivni a Feliigyelet
fogyasztovédelmi honlapjara és az ott szerepld tajékoztatokra, termékleirasokra ¢és
Osszehasonlitast segité alkalmazasokra (pl. hitelkalkulator), valamint a Tarsasag honlapjan
biztositani kell az atlinkelési lehet6séget a Feliigyelet honlapjara.

Biztositani kell, hogy a Feliigyelet altal kiadott fogyasztovédelmi tajékoztatdé kiadvanyok a
fogyasztok szamara megismerhetk legyenek, ennek érdekében a Feliigyelet altal
rendelkezésre bocsatott kiadvanyokat az tigyféltérben el kell helyezni, valamint az eljaro
iigyintézoknek erre fel kell hivni a fogyasztok figyelmét.

A fogyasztokkal folytatott kommunikacid sordn keriilni kell a nehezen érthetd vagy
félreérthetd tajékoztatast, személyes ligyfélkapcsolat esetén az irasos tdjékoztatasnak ki kell
egésziilnie azzal 6sszhangban 1évo szobeli magyarazattal is.

Az ugyféltajékoztatas, valamint a pénziigyi szolgaltatdsok és termékek értékesitése soran
hasznalt fogalmakat kovetkezetesen kell haszndlni a szerzddéses dokumentumokban,
hirdetményekben, tovabba az ligyféltajékoztatokban.

Mind a szobeli, mind pedig az irasos tajékoztatds soran dokumentaltan be kell mutatni a
termék, illetve szolgaltatas elényds és kockazatos oldalat is ugy, hogy a fogyaszto
mérlegelhesse a szamara ajanlott pénziigyi termékben rejlé kockazatok hatasait,
kovetkezményeit.

A Tarsasag minden esetben koteles egyiittmiikodni a fogyasztoval, annak kotelezettségei
teljesitése soran.
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10. RendKkiviili események

A Tarsasagnak fel kell késziilni esetleges rendkiviili események bekovetkezésére és erre kész

crcr

feliil a Tarsasag rendkiviili eseménynek tekinti a fogyasztok:

- Nem eldirasoknak megfeleld panaszbejelentés sordn tantsitott nem egyiittmiikodd magatartés
- Nem megfelel hivatalos csatornan érkezo panaszbejelentés (média, sajto stb.)
- Munkatarsak nyugalmanak megzavarasara alkalmas panaszos viselkedés.

Ezekben az esetekben az Igazgatosag elndkének, elfoglaltsaga esetén helyettesének azonnali értesitése
¢s koriiltekint intézkedése sziikséges.

e Rendkiviili esemény bekovetkezésekor a Tarsasag a fogyasztokkal egyiittmikodve, az
érintetteket megfelel6 modon tajékoztatva jar el.

e Egy esetleges rendkiviili helyzetbél adodé megnovekedett ligyfélszam megfeleld panasz
illetve ligyfélszolgalati kezelése érdekében sziikséges atcsoportositasi terv kidolgozasa.

11. Panasziigyi és fogyasztévédelmi felelos

A Hpt., Bszt. és Psztv. rendelkezései szerint a Tarsasdg igazgatdsaga panasziigyekért és egyben
fogyasztovédelmi tigyekért felelés személyt és kapcsolattartot jelolt Ki. A panasziigyi felel6s tavolléte
esetén helyettest kell kijeldlni.

a panasziigyi és fogyasztovédelmi felelGs tevékenysége a panaszok kivizsgalasan és megvalaszolasan
tul elsédlegesen arra iranyul, hogy gondoskodjék a fogyasztok érdekeinek védelmét szolgalo,
jogszabalyi, feliigyeleti és egyéb kritériumoknak a Tarsasag lizemszeri miikodésébe, illetve napi
gyakorlataba val6 hatékony, szerves beépiilésérdl és alkalmazasarol.

A panasziigyi és fogyasztovédelmi felelés altalanos feladatait és felelosségeit és jogait az ide
vonatkozo6 fogyasztovédelmi eldirasok tartalmazzak.

12. Zaro rendelkezések

Az elszamolasi panaszokkal kapcsolatban kitoltott formanyomtatvanyokat, a panasz kivizsgalasa soran
keletkezett iratokat és a panaszra adott valaszok masolatat az Iratkezelési szabalyzat szerint kell
meglrizni. A Tarsasag koteles gondoskodni arrdl, hogy a panaszok bejelentésére szolgalo
formanyomtatvany a Tarsasag székhelyén elérhetd legyen. A tarsasagnak az ligyfél kérésére lehetové
kell tennie panasz bejelentés esetén az formanyomtatvanyok helyszinen torténd kitoltését.

A szoban bejelentett panaszok esetén a panasztevét a panasziigy ligyintézdje szoban koteles a
jogorvoslati lehet6ségekrol tajékoztatni.

Budapest, 2015.03.01.



