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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

|. Bevezet6 rendelkezések

4.

A jelen szabalyzat a QUANTIS Consulting Zartkérien M{kods Részvénytarsasag (székhely: 1068
Budapest, Benczur utca 44., cégjegyzékszam: Cg.01-10-045719 FG6varosi Torvényszék
Cégbirdsaga, addszam: 14017456-4-42) (a tovabbiakban: Tarsasag) panaszkezelési szabdlyzata,
amely a biztositasi tevékenységrél szold 2014. évi LXXXVIII. térvény (Bit.) biztositaskozvetitd
panaszkezelésére vonatkozd rendelkezései, valamint az egyes pénzigyi szervezetek
panaszkezelésének formajara és mddjara vonatkozd részletes szabalyokrol szélo 46/2018. (XII.
17.) MNB rendelet alapjan késziilt.

A szabalyzat alkalmazdsaban panasz a tdrsasag szerz6déskotést megel6z6, vagy a szerz6dés
megkotésével, a szerz6dés fennallasa alatti, a tarsasag részérdl torténd teljesitéssel, valamint a
tarsasdg szerz6dés megszlinésével, illetve azt kdvetSen a szerz6déssel 6sszefliggé magatartdsat,
tevékenységét vagy mulasztasat érinté kifogas. A Tarsasag panaszként kezel minden olyan egyedi
bejelentést, kérelmet, reklamaciot, amelyben a panaszos a tdrsasag vagy képviselGje
tevékenységét, eljarasat, esetleges mulasztdsat kifogasolja.

Nem minésll panasznak az altaldnos tdjékoztatds, vélemény, vagy allasfoglalas iranti igény, a
Tdarsasdg vagy képviselGje tevékenységét, eljdrasat nem érintdS, kizarélag a termékkibocsatéd
partnert vagy termékét érint6 panasz. A Tarsasag a panasznak nem minGsil6 bejelentések esetén
errél — a sziikséges érdemi tajékoztatds megaddasaval egyltt — a bejelentdt tajékoztatja, és a
panaszkezelési eljarast lezarja.

A panasz kivizsgdldsa az 0sszes vonatkozo korilmény figyelembe vételével torténik.

Il. A panasz bejelentésének modjai

Szdébeli panasz:

a) személyesen:
aa) cim: 1068 Budapest, Benczur utca 44.,

ab) nyitvatartasi id6:

- hétfg, kedd, szerda, péntek: 08:00-16:00 6ra kozott,

- csutortokon: 08:00-20:00 6ra kozott.

b) telefonon:
ba) telefonszam: +36-1/462-2200
bb) hivasfogadasi id6:
- hétfg, kedd, szerda, péntek: 08:00-16:00 6ra kozott,

- csutortokon: 08:00-20:00 6ra kozott.



A jelzett id6 el6tt és utdn lzenetrogzitd fogadja az Ugyfelek hivasait, melyek alapjan a
szlikséges intézkedések megtétele a kovetkez6 munkanapon kezdddik, ebben az esetben a
panasz elbiraldsara nyitva allé 30 napos hataridé azon a napon kezdédik, amelyiken a panasz
rogzitésre kerdlt.

6. A Tarsasag a szdbeli panasz Ugyfelek részére nyitva allo helyiségben torténé kezelése esetén
biztositja, hogy az lgyfeleknek lehet6séglik legyen elektronikusan és telefonon keresztil is a
személyes ligyintézés id6pontjdnak elGzetes lefoglaldsara. A Tarsasdg a személyes ligyintézés
id6pontja igénylésének napjatdl szamitott 5 munkanapon belil koteles személyes ligyfélfogadasi
id6pontot biztositani az tigyfél szdmara.

7. Tarsasagunk a 1068 Budapest, Benczdr u. 44. szam alatt taldlhatdé székhelyén el6zetes
bejelentkezés alapjan vdrakozas nélkili és akadalymentesen megkdzelithetd lgyfélszolgdlatot
biztosit fogyatékkal él6 Ugyfelei szdmdra a szolgaltatasok egyenld esélyl hozzaférése céljabdl. Az
adott Ugyfélszolgalat a hasznalé fizikai, érzékszervi és szellemi fogyatékossdganak mértékétél
flggetlendl is lehetGség szerint a legondlldbban, kiils6 segitség nélkiil kényelmesen, kiilondsebb
erGkifejtés nélkiil érhetd el, ott megfelel6 méretl, magassagu hely biztositott, mikozben a
segédeszkoz hasznalata (bot, mankd, jarokeret, kerekesszék) nem korlatozott.

8. (rasbeli panasz:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan: 1068 Budapest, Benczur utca 44.,

b) postai uton: 1068 Budapest, Benczur utca 44.,

c) telefaxon: +36-1/462 2299,

d) elektronikus levélben: ugyfelszolgalat@quantis-group.com

9. Az ligyfél eljarhat meghatalmazott utjan is. Amennyiben az ligyfél meghatalmazott utjan jar el, a
meghatalmazast kézokiratba vagy teljes bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni.

10. A panaszbeadvany szabadon alkalmazhaté formanyomtatvanya a szabalyzat 1. sz. melléklete.

Ill. A panasz kivizsgalasa

11. A panasz kivizsgdlasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhato fel.

12. A panasz kivizsgdlasa az 6sszes vonatkozo korilmény figyelembevételével torténik.

13. Szdbeli panasz:

13.1.

13.2.

A szbbeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és
lehet&ség szerint orvosolni. A Tarsasag a telefonon kodzolt szobeli panasz esetén az inditott
hivas sikeres feléplilésének id6pontjatél szamitott 5 percen belili, az Ugyfélszolgdlati
Ugyintéz6 él6hangos bejelentkezése érdekében Ugy koteles eljarni, ahogy az az adott
helyzetben altaldban elvarhaté. Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a Tarsasag
jegyz6konyvet vesz fel.

A Térsasdg a Bit. 382. § (3) bekezdése alapjan a panasz azonnali kivizsgdlasa
kovetelményének Ugy is eleget tehet, hogy a hivas fogaddsa hangfelvétel rogzitésével
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13.3.

13.4.

13.5.

13.6.

13.7.

13.8.

torténik és a Tarsasag az lgyfelet legkés6bb a kovetkez6 munkanapon érdemi panaszkezelés
céljabdl rogzitett hangfelvétel alkalmazasaval visszahivja. A visszahivast 1 évig kell meg6rizni.

Telefonon kozolt szébeli panasz esetén fel kell hivni az Ggyfél figyelmét, hogy panaszardl
hangfelvétel késziil. A telefonon kozolt panaszokrodl késziilt hangfelvételt a Bit. 382. § (3)
bekezdése alapjan alkalmazandé Bit. 159. § (2) bekezdése nyoman 5 évig meg kell Grizni.
Errdl az lUgyfelet a telefonos ligyintézés kezdetekor tajékoztatni kell.

Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen
rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyz6konyvet vagy a
hangfelvétel mdsolatat.

Ha az lgyfél a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel, valamint telefonon kozolt panasz esetén
megadja a panasz azonositasara szolgald adatokat.

A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz esetén az
Ggyfélnek at kell adni, telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal
egyutt az tgyfélnek meg kell kiildeni.
A jegyz6konyv legaldbb az aldbbiakat tartalmazza:

a) az agyfél neve,

b) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

d) az ligyfél panaszanak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas
teljes korden kivizsgalasra keriljon,

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, Ugyt6l flggben Ugyfélszam, illetve a tag
pénztari azonositdja,

f) az Ggyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

g) személyesen kozolt szébeli panasz esetén - a jegyz6konyvet felvevé személy és az
Ggyfél alairdsa,

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje és

i) a Tarsasag mint panasszal érintett szolgaltaté neve és cime.

Szébeli panasz esetén, ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, vagy az nem vezet
eredményre, a Tarsasag koteles az Ugyféllel kozbdlnie a panaszt kezelS szervezeti egység
elérhet6ségét, valamint a panasz azonositasara szolgalé adatokat.

14. irasbeli panasz

14.1.

Az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott allaspontot a panasz kozlését kovetd
30 napon belll kildi meg a szolgaltaté az Ugyfélnek. A Tarsasag a panaszkezelés soran
koteles ugy eljarni, hogy a koérilmények altal adott lehet6ségekhez mérten elkeriilje a
pénziigyi fogyasztéi jogvita kialakulasat.



14.2. A Tarsasag a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott valaszat — az ligyfél ezzel ellentétes

15.

16.

17.

18.

19.

rendelkezésének hidnyaban — elektronikus uton kildi meg, ha az ligyfél a panaszt

a) a kapcsolattartds céljabdl bejelentett és a Tarsasag altal nyilvantartott elektronikus
levelezési cimr6l kiildte, vagy

b) a Tdarsasag altal lUzemeltetett, kizdrélag a Tdarsasag altal hozzaférhetd internetes
portalon keresztil terjesztette el6.

A Tarsasdg a panaszra adott valaszdban részletesen kitér a panasz teljeskor( kivizsgalasanak
eredményére, a panasz rendezésére vagy megolddsara vonatkozd intézkedésre, a panasz
elutasitasanak indokdra. A valasz tartalmazza a panasz targyara vonatkozé szerz6dési feltétel,
szabadlyzat, pontos szévegét. A vélaszt a Tarsasag kozérthet6en fogalmazza meg.

Amennyiben az lgyfél azonos tartalommal ismételten benyudjt panaszt, a vélasz a korabbi
valaszlevélre torténd hivatkozassal, valamint a panasz elutasitasa esetén nyujtando tdjékoztatas
megadasaval is teljesithetd.

A panasz elutasitdsa esetén a Tarsasag tajékoztatja az Ugyfelet arrdl, hogy allaspontja szerint a
panasz

17.1. a szerzGdés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabba
szerzGdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére, vagy
17.2. a Magyar Nemzeti Bankrdl szélé torvényben meghatdrozott fogyasztovédelmi

rendelkezések megsértésének kivizsgalasara iranyult.

Ha a panasz a fenti a. és b. pontot is érinti, akkor a Tdrsasdg tdjékoztatja az lgyfelet, hogy a
panaszban foglaltak mely része tartozik az a. és mely része a b. pont ala.

A Tarsasdag a valaszat olyan mddon kildi meg az tgyfél részére, hogy megallapithaté legyen, hogy
a Tarsasag a kiildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kildte meg, valamint kétséget
kizdrdan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és id6pontjat is.

IV. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

20.

A Tdrsasag a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkez6 adatokat kérheti az tigyféltél:
a) neve,

b) szerz6désszam, ligyfélszam,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités maddja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) Ggyfél igénye,

i) a panasz alatdmasztdsdahoz szikséges, az Ugyfél birtokdban |év6é olyan dokumentumok
masolata, amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre,

j)  meghatalmazott utjan eljard Ggyfél esetében érvényes meghatalmazas és



k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

21. A panaszt benyujté lgyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozd eléirdsoknak
megfelel6en kell kezelni.

V. Panaszkezeléshez fliz6d6 tajékoztatdsi kotelezettség

22. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgdlasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak mingsulé ligyfél az alabbiakhoz fordulhat:

23.

24,

a) Pénziigyi Békélteté Testlilet (a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megsz(inésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita
esetén). Az aktualis elérhet6ségek:

cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

levélcim elszamoldssal, szerz6désmddosuldssal kapcsolatos lgyekben: Pénziigyi
Békéltetd Testlilet-1539 Budapest Pf.: 670.

levélcim altalanos Ggyekben: Pénziigyi Békéltet6 Testilet H-1525 Budapest Pf.:172.
telefon: +36-80-203-776
e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

honlap: http://www.mnb.hu/bekeltetes

interneten elérhet6 formanyomtatvanyok:

https://www.mnb.hu/letoltes/150-fogyasztoi-kerelem-2.pdf

https://www.mnb.hu/letoltes/180-meltanyossagi-kerelem.pdf

b) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpont. Az aktualis elérhet6sége:

cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
levélcim:1534 Budapest BKKP Postafidk: 777.
telefon:+ 36 80 203 776

fax:+36 1489 9102

e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

honlap: http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem

a fogyasztoi panaszok céljat szolgald formanyomtatvany a szabdlyzat 2. sz. melléklete

c) birdsag.

A Térsasag a Pénzlgyi Békéltetd Testllettel kapcsolatban altalanos alavetési nyilatkozatot nem

tett.

A Pénziigyi Békéltet6 Testiilet eljard tanacsa egyezség hianydban akkor is kotelezést tartalmazo
hatdrozatot hozhat, ha a szolgaltatd aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott
és az Ugyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazd
hatdrozat meghozatalakor — nem haladja meg az egymillié forintot.
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25.

26.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgaldsara elGirt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hatdrid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztdnak nem mingsilé (gyfél birdsaghoz
fordulhat.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgaldsara elSirt 30 naptdri napos torvényi valaszadasi
hatdrid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyaszté a Pénziigyi Békélteté Testiilet, illetve a
Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztovédelmi Kdzpont el6tt megindithatd eljaras alapjaul
szolgald kérelem nyomtatvany megkilildését igényelheti, melyrél a Tarsasdg a panasz elutasitasa
esetén kiulon is tajékoztatja a fogyasztdnak mindésiild Ggyfelet.

VI. A panasz nyilvantartasa

27.

28.

29.

A Tarsasag a panaszokrél, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgdld intézkedésekrdl
nyilvantartast vezet, amely tartalmazza:

a) apanasz leirdsat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését,
b) a panasz benyujtasanak id6pontjat,

c) a panasz rendezésére vagy megolddsdra szolgdld intézkedés leirdsat, elutasitas esetén annak
indokat,

d) a c) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelGs személy
megnevezését,

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus Uton megkiildott valasz esetén
az elkiildés - datumat.

A Tarsasag a panaszt és az arra adott valaszt a Bit. 382. § (2) bekezdése alapjan alkalmazandd Bit
159. § (3) bekezdése alapjan 5 évig 6rzi meg, és azt a Magyar Nemzeti Bank kérésére bemutatja.
A Tarsasag a szabdlyzatot a honlapjanak nyitd oldalan, kiilon panaszkezelésre vonatkozd
meniipont alatt és az lGgyfelek szdmdara nyitva allé helyiségében jél l1athatdan, figyelemfelhivdsra
alkalmas médon kozzéteszi.

Mellékletek:

1.
2.

A Tdrsasaghoz benyujtandé panasz formanyomtatvanya (nem koételezd alkalmazni)
Fogyasztoi kérelem a Felligyelethez (MNB-hez)

* ¥



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

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Felek adatai

Szerzddésszam/ugyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités médja (levél, email):

Csatolt dokumentumok (pl.
szamla, szerz6dés, képvisel6
meghatalmazasa)

Panasziigyintézés helye (pl. fioktelep, kozpont, székhely, kozvetits): *




L. Ugyfél panasza és igénye

Panasztétel id6pontja a pénziigyi szervezetnél (személyesen tett panasz esetén):

[A pénzigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszerli tértivevényes és ajanlott
kildeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek az irasbeli panasz
kézhezvételét kovetéen 30 nap, pénzforgalmi szolgaltatassal osszefiiggd irdsbeli panasz
esetén 15 munkanap all rendelkezésére, hogy az ligyet érdemben megvizsgdlja és a
panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit indoklassal ellatva az iigyfélnek
irdasban megkiildje. Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal osszefiligg6 panasz valamennyi eleme
a szolgaltaton kiviil allé okbdl 15 munkanapon beliil nem valaszolhaté meg, a szolgaltaté
ideiglenes valaszt kiild az ligyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint
a végso valasz hatdridejét is tartalmazza. A szolgdltaté altali végsd valasz megkiildésének
hatarideje ugyanakkor nem lehet késébbi, mint a panasz kézlését kévet6 35. munkanap.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:
[J Nem nyujtottak szolgaltatast Jarulékos koltségekkel nem ért
[0 Nem a megfelel6 szolgdltatast egyet
nyujtottak Egyéb szerz6déses feltételekkel
[] Késedelmesen nyujtottak a nem ért egyet
szolgdltatast Kartérités 0Osszegével nem ért
[J A szolgdltatast nem megfelelGen egyet
nyujtottak A kartéritést visszautasitottak
[J Aszolgaltatast megsziintették Nem megfelel6 kartéritést
(] Kara keletkezett nyujtottak
] Nem volt megelégedve az Szerz6dés felmondasa
Ugyintézés korilményeivel Egyéb panasza van
[J Téves tajékoztatdst nydjtottak
[J Hidnyosan tajékoztattak
] Dij/koltség/kamat valtoztatasaval

nem ért egyet



Egyéb tipusu panasz megnevezése:

[Kérjiik egyes kifogasainak elkiilonitetten torténé rogzitését annak érdekében, hogy a
panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra keriiljén.]

KUO Panaszkezelési szabalyzat Hatalyos: 2016.02.10. 10. oldal




Kelt:

Aldiras:




On abban az esetben fordulhat kérelemmel a Magyar Nemzeti Bankhoz, ha az alabbi feltételek
mindegyike egyiittesen teljesiil:

e On fogyaszto, azaz gazdasagi vagy szakmai tevékenységi korén kiviil esé célbdl vesz/vett igénybe
pénziigyi szolgdltatdst, vagyis tipikusan maganszemélyként veszi igénybe a szolgaltatast,

o kozvetleniil a pénziigyi szolgaltatonal mar megkisérelte a vita rendezését (panaszt nyujtott be a
szolgaltatéhoz), sikertelentil,

e apénziigyi szolgaltaté jogszeriitleniil vagy megtéveszté médon jart el Onnel szemben,

e nem telt el 6t év a jogsértés bekovetkezése oOta,

o kérelméhez csatolta a pénziigyi szolgaltatohoz benyujtott panasz, illetve a panaszra kapott
valasz masolatat,

e meghatalmazott Utjan torténd eljards esetén csatolta az eredeti meghatalmazast,

o kérelmét alairta, pontos lakcimét kézolte.

A MAGYAR NEMZETI BANKHOZ
CiIMZETT
FOGYASZTOI KERELEM

Kérijiik, hogy a csillaggal jelolt mez6ket mindenképp téltse ki, és irja ala kérelmét, tovabba csatolja
az ligyre vonatkozé iratok masolatat!

Kérjik, hogy kérelmét a kovetkez6 cimre kiildje:
Magyar Nemzeti Bank
1534 Budapest, BKKP Postafidk: 777.

*Név:

*Lakcim:

Telefon:

Fax:

E-mail:

*Az érintett pénziigyi szolgaltatoé (pl. bank, biztositd):

Szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

*A pénziigyi szolgdltatéval kozolt panasz igazolasa

A panasz péangyi‘




szolgdltatoval torténd
kozlésének id6pontja:

A panasz pénzigyi telefonon személyesen irdsban
szolgaltatoval vald
kozlésének médja:

A panaszra a pénzigyi
szolgdltato altal adott
valasz id6pontja:

*Kérjiik, hogy kérelméhez csatolja az On 4&ltal a pénziigyi szolgdltatéval kdzolt panasz
igazolasat alatdmasztd dokumentum masolatat és a pénzligyi szolgdltatod erre adott valaszat!

Az érintett pénziigyi szolgaltatonal az On azonositasara szolgaloé egyéb adat
(pl. bankszdmlaszam, szerz6désszam):




*A Magyar Nemzeti Bankhoz elGterjesztett kérelme:

Kelt:

alairas




MELLEKLET
Mit kell tudni a Magyar Nemzeti Bankhoz cimzett fogyasztéi kérelemrdl?

MielGtt kérelmét benyljtana a Magyar Nemzeti Bankhoz (MNB), tanulmanyozza at az alabbiakat!

Az alabbi tajékoztatas segitséget nyujt az MNB-hez cimzett kérelem kitoltéséhez.

e Vitajat ELSOKENT MINDEN ESETBEN a pénziigyi szolgaltatéval kisérelje meg rendezni!
Ebben segithet az MNB honlapjan taldlhaté , Fogyasztéi panasz szolgaltatonak” elnevezés(i
formanyomtatvdny, amelyet a Fogyasztévédelem — Pénzligyi panasz — Formanyomtatvanyok
elérési utvonalon taldl meg.

(www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok)

' Pénzforgalmi szolgaltatasok: 1) fizetési szamlara t6rténs készpénzbefizetést lehet6vé tevé
szolgaltatas, valamint a fizetési szamla vezetéséhez sziikséges Osszes tevékenység; 2)
fizetési szamlardl torténd készpénzkifizetést lehet6vé tevé szolgaltatas, valamint a fizetési
szamla vezetés¢hez sziikséges Osszes tevékenység; 3) fizetési miveletek fizetési szamlak
kozotti teljesitése és 4) ugyanez a muvelet akkor is, ha a fizetési mivelet teljesitése a
pénzforgalmi szolgaltatast igénybe vevé tgyfél rendelkezésére allé hitelkeretbdl térténik;
5) készpénzhelyettesité fizetési eszkéz — ide nem értve a csekket és az elektronikus pénzt
— kibocsatasa, valamint fizetési muveletek elfogadasa; 6) készpénzatutalds; 7)
fizetéskezdeményezési szolgaltatas; 8) szamlainformacios szolgaltatas




Amennyiben ezek utdn az MNB-hez kivan fordulni, kérjiik, hogy az érdemi Ugyintézés
érdekében a pénzigyi szolgdltatoval szembeni panasza és a panaszra kapott valasz
madsolatat minden esetben csatolja az MNB-hez benyujtandd kérelméhez! Ha panaszara a
pénziigyi szolgaltaté nem valaszolt, kérjiik, kérelmében e tényt is jelezze!

Az MNB-hez csak fogyaszték fordulhatnak. Fogyasztd az a személy, aki 6nallé foglalkozasan
vagy gazdasagi tevékenységén kivil esé célok érdekében jar el, kot szerzédést, vesz igénybe
pénzligyi szolgaltatast.

Fogyasztoi kérelmét minden esetben lassa el sajat kezii alairasaval, és tlintesse fel lakcimét!
Amennyiben meghatalmazott Gtjan kivan eljarni, ugy a kérelemhez csatolnia kell az On 4ltal
meghatalmazott személy részére adott eredeti meghatalmazast.

A jogszabaly szerint az MNB-hez fordulni csak a sérelmezett jogsértés bekovetkezését kbvetd
5 éven beliil van lehetdség. Amennyiben a sérelmezett jogsértés folyamatos, gy e hatdridé a
sérelmezett magatartas megsziintetésekor kezdédik.

A kérelme alapjan inditott eljaras ligyintézési hatdrideje 6 hdnap. Az eljarasi hatarid6be nem
szamit bele a pénzilgyi szolgdltatotdl torténd informaciokérés, valamint a hianypdtlas
id6tartama, igy ezen idotartamok az eljaras hataridejét meghosszabbitjak.

Az MINB-hez tobbek k6z6tt akkor fordulhat kérelemmel, ha ugy itéli meg, hogy:
» a pénzigyi szolgaltatd panaszat nem a jogszabalyban el6irt modon kezelte, vizsgélta ki,
> a pénzigyi szolgaltatd valamely jogszabalyban elGirt tajékoztatasi kotelezettségének nem

tett eleget,

> apénzigyi szolgaltato tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatot folytatott Onnel szemben,

pl.: téves tdjékoztatast adott Onnek, megtévesztette Ont.

Fontos, hogy az MNB egyedi szerz6déses jogvitak esetén nem tud hatésagként eljarni, ezért
a pénziigyi targyu szerz6déses jogviszony létrejottével és teljesitésével kapcsolatos vitaja
rendezése érdekében — a birdsagi eljaras helyett — az MINB altal miikédtetett Pénziigyi
Békéltet6 Testillethez is fordulhat. Ebben az esetben kérjik, hogy kérelmét a Pénzigyi
Békéltet6 Testlletnek cimezze: ,Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Békélteté Testilet”,
levélcim: H-1525 Budapest BKKP Pf.:172.

T4jékoztatjuk tovabbd, hogy polgari jogi jogvita esetén birésaghoz is fordulhat.

Az MNB szervezeti keretein beliil m(ik6dd, fliggetlen Pénziigyi Békéltetd Testiilet jarhat el, ha
példaul a pénzligyi szolgdltaté:

>
>

>
>

idG el6tt felmondta a szerz6dést,

olyan tobbletkoltséget szamolt fel az ligyfél terhére, amelyet a szerz6dés, az altaldnos
szerz8dési feltételek, a hirdetmény vagy kondicids lista nem tett szdmara lehet6vé,
szerz6désszegése kart okozott,

biztositasi esemény bekovetkezését vitatja.

Kizardlag a birdsag jarhat el példaul a K6zponti Hitelinformacids Rendszerbe (KHR) kertilés
jogalapjdval kapcsolatos jogvita esetén.




