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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Bevezeté rendelkezések

A jelen szabalyzat a Iridium Biztositdsi Brokerhaz Korlatolt Felel6sségli Tarsasag (székhely:
1068 Budapest, Benczlr utca 44., cégjegyzékszam: Cg.01-09-294559 Févarosi Torvényszék
Cégbirdsdga, adoszam: 14963371-1-42) (a tovabbiakban: Tarsasag) panaszkezelési
szabdlyzata, amely a biztositasi tevékenységrél szolo 2014. évi LXXXVIII. torvénynek (Bit.) a
biztositaskozvetité panaszkezelésére vonatkozd rendelkezései, a biztositék, a tdbbes
tgynokok és az alkuszok panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési
szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol sz616 437/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet,
valamint az egyes pénzligyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozé
részletes szabalyokrdl sz6lé 66/2021. (XI1.20.) MNB rendelet alapjan késziilt.

A Téarsasag a Bit. szerinti alkuszként biztositja, hogy az ligyfél és a fogyasztdi érdekképviseleti
szervek (a tovabbiakban egyutt: ligyfél) a Tarsasdg és - adott termék kapcsan - az esetlegesen
altala megbizott kiegészitd biztositaskGzvetitGi tevékenységet végz6 személy magatartasdra,
tevékenységére vagy mulasztdsara vonatkozo panaszat szoban (személyesen, telefonon) vagy
irasban (személyesen vagy mds dltal dtadott irat dtjan, postai Uton, telefaxon, elektronikus
levélben) kozolhesse.

Figyelemmel arra, hogy a Tarsasag a kis- és kdzépvallalkozadsokrdl, fejlédésiik tamogatasardl
sz6l6 2004. évi XXXIV. torvény 3. § (3) bekezdésében meghatarozott mikrovallalkozdsnak
mindsiil, ezért nem jeldl ki fogyasztovédelmi ligyekért felelés kapcsolattartot.

A szabalyzat alkalmazasaban fogyasztd az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén
kiviil esd célok érdekében eljard természetes személy.

A szabalyzat alkalmazasaban panasz a Tdrsasdg szerzGdéskotést megel§z8, vagy a szerz6dés
megkotésével, a szerzGdés fennallasa alatti, a Tarsasag részérdl torténd teljesitéssel, valamint
a Tarsasag szerzédés megsziinésével, illetve azt kdvetSen a szerz6déssel Osszefliggd
magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogas. A Tarsasag panaszként kezel
minden olyan egyedi bejelentést, kérelmet, reklamaciot, amelyben a panaszos a Tarsasdg vagy
képviselGje tevékenységét, eljarasat, esetieges mulasztasat kifogasolja.

Nem mindgsul panasznak az altalanos tajékoztatas, vélemény vagy allasfoglalds irdnti igény, a
Tarsasag vagy képviselGje tevékenységét, eljarasat nem érintg, kizardlag a termékkibocsato
partnert vagy termékét érinté panasz. A Tarsasag a panasznak nem mindsiil§ bejelentések
esetén err§l —a sziikséges érdemi tdjékoztatas megadasaval egylitt — a bejelent6t tajékoztatja,
és a panaszkezelési eljarast lezarja.

A panasz kivizsgalasa az Gsszes vonatkozo korilmény figyelembe vételével térténik.



10.

11.

12.

13.

A panasz bejelentésének modjai
Szébeli panasz:

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

ab) nyitvatartasi id6:
- hétfs, kedd, szerda, péntek: 08:00-16:00 6ra kozott,

- csiitortokon: 08:00-20:00 dra kdzott.

b) telefonon:
ba) telefonszam: +36 1/462 7777
bb) hivasfogadasi idé:
- hétf6, kedd, szerda, péntek: 08:00-16:00 éra kodzott,
- ¢siitdrtdkon: 08:00-20:00 dra kozott.

A Tarsasag a szdbeli panasz ligyfelek részére nyitva allé helyiségben térténd kezelése esetén
biztositja, hogy az Ugyfeleknek lehet&ségiik legyen elektronikusan és telefonon keresztiil is a
személyes ligyintézés idGpontjanak elGzetes lefoglaldsara. A Tarsasag a személyes ligyintézés
id6pontja igénylésének napjatdl szamitott 5 munkanapon beliill koteles személyes
ligyfélfogadasi id6pontot biztositani az tigyfél szamara.

A Tarsasag a 1068 Budapest, Benczur u. 44. szam alatt talalhaté székhelyén elGzetes
bejelentkezés alapjan varakozas nélkiili és akadalymentesen megkdzelithetd
Ugyfélszolgalatot biztosit fogyatékkal é16 ligyfelei szamara a szolgdltatasok egyenld esély(
hozziférése céljabol. Az adott ligyfélszolgalat a hasznalé fizikai, érzékszervi és szellemi
fogyatékossaganak mértékét6l figgetlenil is lehet6ség szerint a legdnalldbban, kiilsé
segitség nélkul kényelmesen, kiilondsebb erékifejtés nélkiil érhet6 el, ott megfeleld méretd,
magassagt hely biztositott, mik6zben a segédeszkdz hasznalata (bot, manko, jardkeret,
kerekesszék) nem korlatozott.

frasbeli panasz:

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

b) postai Uton: 1068 Budapest, Benczur utca 44,

c) telefaxon: +36 1/462 7709,

d) elektronikus levélben: ugyfelszolgalat@iridiumbrokerhaz.hu

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

A panaszbeadvany szabadon alkalmazhaté formanyomtatvanya a szabalyzat 1. sz. melléklete.
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14.

15.

16.

A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, azért kiilon dij vagy koltség nem szamolhato fel.

A panasz kivizsgaldsa az 0sszes vonatkoz6 kérilmény figyelembevételével torténik.

Szébeli panasz:

16.1.

16.2.

16.3.

16.4.

16.5.

16.6.

16.7.

A szdbeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell
vizsgalni, és lehet&ség szerint orvosolni. A Tarsasag a telefonon kdzolt szébeli panasz
esetén az inditott hivas sikeres felépillésének idGpontjatdl szamitott 5 percen beldli,
az tgyfélszolgalati Ugyintézs él6hangos bejelentkezése érdekében gy koteles eljarni,
ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhaté. Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa
nem lehetséges, a Tarsasag jegyz6kdnyvet vesz fel.

A Tarsasag a Bit. 382. § (3) bekezdése alapjan a panasz azonnali kivizsgélasa
kdvetelményének gy is eleget tehet, hogy a hivas fogadasa hangfelvétel rogzitésével
torténik és a Tarsasag az Ugyfelet legkésébb a kévetkez6 munkanapon érdemi
panaszkezelés céljabdl rogzitett hangfelvétel alkalmazadsaval visszahivija. A
visszahivdsrol késziilt hangfelvételt 1 évig kell megGrizni.

Telefonon kozélt szébeli panasz esetén fel kell hivni az lgyfél figyelmét, hogy
panaszardl hangfelvétel készill. A telefonon kdzdlt panaszokrél készilt hangfelvételt
a Bit. 382. § (3) bekezdése alapjan alkalmazandé Bit. 159. § (2) bekezdése nyoman 5
évig meg kell &rizni. Errél az tgyfelet a telefonos ligyintézés kezdetekor tajékoztatni
kell.

Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrgl készitett hitelesitett
jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel masolatat

Ha az iigyfél a szdbeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrol és az
azzal kapcsolatos alldspontjarol jegyzékonyvet vesz fel, valamint telefonon kézélt
panasz esetén megadja a panasz azonositasara szolgalé adatokat.

A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz esetén az
ugyfélnek at kell adni, telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panaszra adott
valasszal egyiitt az ligyfélnek meg kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott,
indokoldssal ellatott valaszt a kozlést kdvetd 30 naptari napon belil kell megkiideni.

Amennyiben jogszabaly jegyz6kdnyv készitését irja el6, a jegyz6kdnyv legalabb az
alabbiakat tartalmazza:

a) az ugyfél neve,

b) az ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,
c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, médja,

d) az ugyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok

elkiilénitetten torténé rogzitésével, annak érdekében, hogy az ugyfél
panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes korien kivizsgalasra keriiljon,

e) a panasszal érintett szerz&dés szama, ligytdl fuggden lgyfélszam,
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17.

18.

19.

20.

21.

22.

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

g) személyesen kozolt szébeli panasz esetén a jegyz6konyvet felvevd személy és
az tgyfél aldirdsa,

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje és
i) a Tarsasag mint panasszal érintett szolgaltaté neve és cime.

16.8. Szdbeli panasz esetén, ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy az nem
vezet eredményre, a Tarsasag koteles az iigyféllel kozoIni a panaszt kezel6 szervezeti
egység elérhet6ségét, valamint a panasz azonositasara szolgdlé adatokat.

irasbeli panasz:

17.1. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott alldspontot a panasz kdzlését
kovet6 30 naptari napon belll kell megkiildeni az Ugyfélnek. A Tarsasag a
panaszkezelés soran koteles dgy eljarni, hogy a koérilmények altal adott
lehet&ségekhez mérten elkeriilje a pénziigyi fogyasztoi jogvita kialakulasat.

17.2. A Tarsasag a panasszal kapcsolatos, indokoldssal elldtott vdlaszat — az lgyfél ezzel
ellentétes rendelkezésének hidnydban — elektronikus Uton kiildi meg, ha az ligyfél a

panaszt

a) a kapcsolattartas céljabdl bejelentett és a Tdrsasag altal nyilvantartott
elektronikus levelezési cimrél kildte, vagy

b) a Tarsasag altal Gzemeltetett, kizarélag a Tarsasag altal hozzaférhetd

internetes portdlon keresztiil terjesztette el6.

A Tdrsasag a panaszra adott valaszaban részletesen kitér a panasz teljeskor( kivizsgalasanak
eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo intézkedésre, a panasz
elutasitasanak indokara. A valasz tartalmazza a panasz targyara vonatkozo szerz6dési feltétel,
szabalyzat, pontos sz6vegét. A valaszt a Tarsasag kozérthet6en fogalmazza meg.

Amennyiben az ligyfél azonos tartalommal ismételten benyljt panaszt, a valasz a korabbi
vdlaszlevélre t6rténd hivatkozassal, valamint a panasz elutasitdsa esetén nyujtandé
tajékoztatas megadasaval is teljesithetd.

A panasz elutasitdasa esetén a Tarsasag tdjékoztatja az tgyfelet arrdl, hogy allaspontja szerint
a panasz
a. a szerzGdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszlinésével, tovabba
szerzGdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére, vagy
b. a Magyar Nemzeti Bankrol szolé torvényben meghatdrozott fogyasztévédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgdldsara iranyult.

Ha a panasz a fenti a. és b. pontot is érinti, akkor a Tarsasag tajékoztatja az ligyfelet, hogy a
panaszban foglaltak mely része tartozik az a. és mely része a b. pont ala.

A Tarsasag a vdlaszat olyan modon kiildi meg az iigyfél részére, hogy megallapithaté legyen,
hogy a Tarsasdg a kiildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kildte meg, valamint
kétséget kizardan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és id6pontjat is.



A Tdrsasag a panaszkezelés sordn kilonosen a kdvetkezd adatokat kérheti az tigyféitsi:

a panasz alatamasztdasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban lévd olyan dokumentumok
masolata, amely a Tarsasagndl nem all rendelkezésre,

meghatalmazott Gtjan eljaro ligyfél esetében érvényes meghatalmazas és

a panasz kivizsgaldsdhoz, megvalaszoldasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté lgyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozo elGirasoknak

v A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai
23.
a) neve,
b) szerzédésszam, ligyfélszam,
c) lakcime, székhelye, levelezési cime,
d) telefonszama,
e) értesités modja,
f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,
g) panasz leirdsa, oka,
h)
i)
j)
24.
megfelel6en kell kezelni.
V. Panaszkezeléshez fliz6do tajékoztatasi kotelezettség
25.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasdra elirt 30 napos tdrvényi valaszaddsi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiilG ligyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a)

b)

Pénziigyi BékéltetS Testiilet (a szerz&dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival
és megsz(inésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos
jogvita esetén)

- székhely: 1054 Budapest, Szabadsag tér 9.
- személyes ligyfélszolgdlat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

- levélcim altalanos lgyekben: Pénzligyi Békélteté Testiilet H-1525 Budapest
Pf.:172.

- telefon: +36 80/203 776

- e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

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

- interneten elérhetd formanyomtatvanyok:

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

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

Magyar Nemzeti Bank

- székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.

- cim: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

- levélcim:1534 Budapest BKKP Postafidk: 777.



26.

27.

28.

29.

Vi,

telefon:+ 36 80/ 203 776
fax:+ 36 1/ 489 9102
e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

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

a fogyasztéi panaszok céljat szolgdlé formanyomtatvany a szabalyzat 2. sz
melléklete

c) birésag.

A Tarsasag a Pénzligyi Békéltet Testiilettel kapcsolatban altalanos aldvetési nyilatkozatot nem
tett.

A Pénzigyi Békéltet6 Testiilet eljdro tandcsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést
tartalmazo hatarozatot hozhat, ha a szolgaltatoé aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és az ligyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazo hatarozat meghozatalakor — nem haladja meg az egymillié forintot.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara elGirt 30 naptdri napos torvényi valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mingsiilé iigyfél birédsaghoz
fordulhat.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgdlasara elGirt 30 naptari napos térvényi valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyaszto a Pénziigyi BékéltetS Testilet, illetve a
Magyar Nemzeti Bank el6tt megindithaté eljaras alapjaul szolgaldé kérelem nyomtatvany
megkiildését igényelheti, melyr6l a Tarsasag a panasz elutasitdsa esetén kiilén is tajékoztatja
a fogyasztonak mingsiilé Ggyfelet

A panasz nyilvantartasa

30.

31.

32.

A Tarsasag a panaszokroél, valamint az azok rendezését, megolddsat szolgalo intézkedésekrél
nyilvantartast vezet.

A nyilvantartds tartalmazza:
a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését,
b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,

d) a c) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s
személy megnevezését,

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.
A Tarsasag a panaszt és az arra adott valaszt a Bit. 382. § (2) bekezdése alapjan alkalmazandé

Bit 159. § (3) bekezdése alapjan 5 évig 6rzi meg, és azt a Magyar Nemzeti Bank kérésére
bemutatja.



33. A Tarsasag a szabadlyzatot a honlapjanak nyité oldalan, kiilén panaszkezelésre vonatkozé
meniipont alatt és az ugyfelek szdmara nyitva all6 helyiségében jél lathatoan,
figyelemfelhivasra alkalmas modon kézzéteszi.

Mellékletek:
1. A Tarsasaghoz benyujtandé panasz formanyomtatvanya (nem kételezd alkalmazni)
2. Fogyasztoi kérelem a Feliigyelethez (MNB-hez)

* %k



A PENZUGYI SZERVEZETHEZ (BANKHOZ, BIZTOSiTOHOZ, STB.) BENYUJTANDO
PANASZ
PENZUGY! SZERVEZETTEL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Felek adatai

Név:

Szerz6désszam/uigyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités modja (levél, email):

Csatolt dokumentumok (pl.
szamla, szerzddés, képvisels
meghatalmazasa)

Panasziigyintézés helye (pl. fioktelep, kdzpont, székhely, kdzvetitd):*

*személyesen tett panasz esetén



1. Ugyfél panasza és igénye

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

[A pénziigyi szervezetnek megklldott panaszt célszerli tértivevényes és ajanlott
kiildeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek az irasbeli panasz kézhezvételét
kévetden 30 nap, pénzforgalmi szolgdltatdssal Osszefiiggé irasbeli panasz esetén 15
munkanap all rendelkezésére, hogy az ligyet érdemben megvizsgalja és a panasszal
kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit indoklassal ellatva az Ugyfélnek irasban
megkiildje. Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal Osszefliggé panasz valamennyi eleme a
szolgaltaton kiviil allé okbdl 15 munkanapon beliil nem valaszolhaté meg, a szolgéltaté
ideiglenes valaszt kiild az ligyfélnek, amely az érdemi vdlasz késedelmének okait, valamint
a végso valasz hataridejét is tartalmazza. A szolgaltaté altali végsé valasz megkiildésének
hatarideje ugyanakkor nem lehet késébbi, mint a panasz kézlését kovet6 35. munkanap.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:
€ Nem nyujtottak szolgaltatast € Jarulékos koltségekkel nem ért
€ Nem a megfelel6 szolgaltatast egyet
nyujtottak € Egyéb szerz6déses feltételekkel
€ Késedelmesen nyujtottak a nem ért egyet
szolgdltatast € Kartérités 6sszegével nem ért egyet
€ A szolgaltatast nem megfelelGen € A kartéritést visszautasitottak
nyujtottak € Nem megfelel6 kartéritést
€ A szolgaltatast megsziintették nyujtottak
€ Kara keletkezett € Szerz6dés felmondasa
€ Nem volt megelégedve az € Egyéb panasza van

tgyintézés korilményeivel
€ Téves tajékoztatast nyujtottak

0]

Hianyosan tajékoztattak
€ Dij/koltség/kamat valtoztatdsaval
nem ért egyet

10



Egyéb tipusu panasz megnevezése:

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

Kelt:

11. oldal



Aldiras:

12. oldal



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

o On fogyaszté, azaz gazdaségi vagy szakmai tevékenységi korén kiviil es célbél vesz/vett igénybe
pénzligyi szolgaltatast, vagyis tipikusan maganszemélyként veszi igénybe a szolgdltatast,

e kozvetleniil a pénziigyi szolgaltatonal mar megkisérelte a vita rendezését (panaszt nydjtott be a
szolgaltatéhoz), sikertelentil,

e a pénziigyi szolgéltaté jogszeriitleniil vagy megtéveszté médon jart el Onnel szemben,

e nem telt el 6t év a jogsértés bektvetkezése 6ta,

o kérelméhez csatolta a pénziigyi szolgaltatéhoz benyiijtott panasz, illetve a panaszra kapott
valasz masolatat,

e meghatalmazott Gtjdn torténd eljaras esetén csatolta az eredeti meghatalmazast,

o kérelmét alairta, pontos lakcimét kozolte.

A MAGYAR NEMZETI BANKHOZ
CIMZETT
FOGYASZTO! KERELEM

Kérjlik, hogy a csillaggal jel6it mezéket mindenképp toltse ki, és irja ald kérelmét, tovabba csatolja
az ligyre vonatkozé iratok masolatat!

Kérjiik, hogy kérelmét a kovetkezé cimre kildje:
Magyar Nemzeti Bank
1534 Budapest, BKKP Postafidk: 777.

*Név:

*Lakcim:

Telefon:

Fax:

E-mail:

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

Szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

*A pénziigyi szolgaltatéval koz6lt panasz igazolasa

13. oldal



[ A panasz pénziigyi |

| szolgdltatéval térténd |

| kézlésének id6pontja: | -
A panasz pénzlgyi | telefonon személyesen irasban
szolgaltatoval valo |
s s (s |
kozlésének médja: |
A panaszra a pénziigyi

szolgaltato altal adott

. oy . |
valasz id6pontja: |

*Kérjiik, hogy kérelméhez csatolja az On altal a pénziigyi szolgaltatoval kézdlt panasz
igazoldsat alatamasztd dokumentum masolatat és a pénziigyi szolgaltaté erre adott vélaszat!

Az érintett pénziigyi szolgaltaténal az On azonositasara szolgalé egyéb adat
(pl. bankszamlaszam, szerz6désszam):

14. oldal




*A Magyar Nemzeti Bankhoz el6terjesztett kérelme:

Kelt:

alairas

15. oldal



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

MielStt kérelmét benyajtana 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 taldlhato ,Fogyasztéi panasz szolgaltaténak” elnevezési
formanyomtatvany, amelyet a Fogyasztovédelem — Pénzigyi panasz — Formanyomtatvanyok
elérési utvonalon talal meg.

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

! Pénzforgalmi szolgaltatisok: 1) fizetési szamlara t6rténd készpénzbefizetést lehetove tevd
"o i R . ok y , .
szolgaltatas, valamint a fizetési szamla vezetéséhez szitkséges Osszes tevékenység; 2) fizetési
szamlarol torténd készpénzkifizetést lehetévé tevo szolgaltatas, valamint a fizetési szamla
vezetéschez sziikséges Osszes tevékenység; 3) fizetési miveletek fizetési szamlik kozott
teljesitése ¢s 4) ugyanez a mivelet akkor is, ha a fizetési muvelet teljesitése a pénzforgalmi
szolgaltatast 1igénybe vevo iigyfél rendelkezésére allo  hitelkeretbdl  torténik; 5)
készpénzhelyettesits fizetési eszkéz — ide nem értve a csekket és az elektronikus pénzt -
kibocsatasa, valamint fizetési miveletek elfogadasa; 6) készpénzatutalas; 7)
fizeteskezdemeényezési szolgaltatas; 8) szamlainformécids szolgaltatas

16. oldal



Amennyiben ezek utdn az MNB-hez kivan fordulni, kérjik, hogy az érdemi ligyintézés
érdekében a pénzigyi szolgaltatoval szembeni panasza és a panaszra kapott valasz masolatat
minden esetben csatolja az MNB-hez benyujtandé kéreiméhez! Ha panaszara a pénziigyi
szolgaltaté nem valaszolt, kérjiik, kérelmében e tényt is jelezze!
Az MNB-hez csak fogyasztok fordulhatnak. Fogyaszto az a személy, aki 6nallé foglalkozdsan
vagy gazdasagi tevékenységén kiviil esd célok érdekében jar el, kot szerz6dést, vesz igénybe
pénzigyi szolgaltatast.
Fogyasztoi kérelmét minden esetben lassa el sajat kezii aldirasaval, és tiintesse fel lakcimét!
Amennyiben meghatalmazott Gtjan kivan eljérni, Ugy a kérelemhez csatolnia kell az On &ltal
meghatalmazott személy részére adott eredeti meghatalmazast.
A jogszabaly szerint az MNB-hez fordulni csak a sérelmezett jogsértés bekdvetkezését kdvets 5
éven beliil van lehetdség. Amennyiben a sérelmezett jogsértés folyamatos, tgy e hatarids a
sérelmezett magatartds megsziintetésekor kezdédik.
A kérelme alapjan inditott eljaras ligyintézési hatarideje 6 hénap. Az eljarési hataridé6be nem
szamit bele a pénziigyi szolgdltatotol torténd informacidkérés, valamint a hidnypétlas
id6tartama, igy ezen idétartamok az eljaras hataridejét meghosszabbitjak.

Az MNB-hez tobbek kozott akkor fordulhat kérelemmel, ha tgy itéli meg, hogy:
» apénziigyi szolgdltaté panaszat nem a jogszabalyban elirt médon kezelte, vizsgélta ki,
> a pénziigyi szolgaltatd valamely jogszabalyban el8irt tajékoztatdsi ktelezettségének nem

> a pénziigyi szolgaltato tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatot folytatott Onnel szemben,

tett eleget,

pl.: téves tajékoztatast adott Onnek, megtévesztette Ont.

Fontos, hogy az MNB egyedi szerzddéses jogvitak esetén nem tud hatésagként eljarni, ezért
a pénzigyi targyu szerz6déses jogviszony létrejottével és teljesitésével kapcsolatos vitdja
rendezése érdekében — a birdsagi eljaras helyett — az MNB altal miikddtetett Pénziigyi
Békéltets Testiilethez is fordulhat. Ebben az esetben kérjik, hogy kérelmét a Pénziigyi
Békéltetd Testlletnek cimezze: ,Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Békéltetd Testiilet”, levélcim:
H-1525 Budapest BKKP Pf.:172.

Tajékoztatjuk tovdbba, hogy polgari jogi jogvita esetén birésaghoz is fordulhat.

Az MNB szervezeti keretein bellil miik6dg, fliggetlen Pénziigyi Békéltetd Testiilet jarhat el, ha
példaul a pénziigyi szolgaltato:

>
>

>
>

id6 elStt felmondta a szerzédést,

olyan tébbletkdltséget szamolt fel az ligyfél terhére, amelyet a szerz8dés, az dltaldnos
szerz6dési feltételek, a hirdetmény vagy kondiciés lista nem tett szamara lehetévé,
szerz6désszegése kart okozott,

biztositdsi esemény bekovetkezését vitatja.

Kizardlag a birésag jarhat el példaul a Kozponti Hitelinformacios Rendszerbe (KHR) keriilés
jogalapjaval kapcsolatos jogvita esetén.
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