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1. Bevezetés

Az Axe Capital Pénziigyi Szolgaltat6 Zrt. (a tovabbiakban: Tarsasag) a panaszok egységes szabalyok
szerint torténd atlathato, hatékony kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés
modjardl szO16 szabalyzatat.

2. Jogszabalyi hattér

- 2013, évi CCXXXVIL torvény a hitelintézetekrél és a pénzigyi vallalkozasokrol
(tovabbiakban: Hpt.),

- 435/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi
intézmények, az elektronikuspénz-kibocsatd intézmények, az utalvanykibocsatok, a
pénzigyi intézmények és a fliggetlen pénziigyi szolgaltatas kozvetiték panaszkezelésének
eljarasaval, valamint a panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol,

- 66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet az egyes pénzigyi szervezetek panaszkezelésének
formajara és modjara vonatkozo részletes szabalyokrol,

- a Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (X1.25.) szamu ajanldsa a pénziigyi szervezetek
panaszkezelésérél

3. A szabalyzat célja

Az MNB ajanlasanak megfelelen, hogy a pénzigyi szervezet torekedjen az ugyféllel vald
egyuttmikodésre, tovabba a rugalmas és segitékész banasmodra a panaszkezelés teljes folyamata
soran, igy a panasztételkor, a panasz kivizsgalasa soran, valamint a valaszadast kovetéen is.

A szabalyzat el6segiti, hogy az Ugyfelek véleményiiket, panaszukat egyszerden és eredményesen
juttathassak el a megfelel6 féorumok részére, ezzel is tamogatva a gyorsabb megoldashoz valo
hozzajutast.

4. A szabalyzat hatalya

A szabalyzat targyi hatalya a Tarsasag tevékenysége keretében a panaszosok részérdl fel-mertlt
panaszok kezelésével, nyilvantartasaval kapcsolatos feladatokra terjed ki. A szabalyzat személyi
hatalya ala tartozik a Tarsasag valamennyi szervezeti egysége, illetve valamennyi munkavallal6ja, aki
a panaszok kezelésére, nyilvantartasara hataskorrel és illetékességgel rendelkezik.

5. Alapelvek

A panaszok kezelése soran az tigyfél szerz6désbol ered6 jogaira és kotelezettségeire vonatkozéan
a johiszemuség ¢és tisztesség, valamint az adott helyzetben altalaban elvarhaté magatartas
kovetelményének jogszabalyban régzitett altalanos kereteit szem el6tt tartva a Tarsasag a
panaszokat olyan szellemben kezeli, hogy azaltal képes legyen megel6zni, illetve felismerni és
megfeleléen kezelni az tugyfél és a Tarsasag kozott esetlegesen felmertilé tovabbi érdekellentétet
annak érdekében, hogy az elhiz6do, elmélytls jogvita elkertilhetd legyen.

A Tarsasag panaszkezelés soran a transzparencia elvét kévetve jar el annak érdekében, hogy az
tgyfél a szolgaltatas igénybevétele kapcsan felmeriild kifogasaval 6sszefiiggésben megfelel6 id6ben
megkapja a megfelel6 informaciot és tajékoztatast, illetve jogos igényét érvényesithesse, valamint a



jogorvoslati lehetéségét kimerithesse. Ezen elv érvényestilése érdekében a Tarsasag a panaszok
kezelését megel6z6en és annak soran egyarant fokozottan biztositja a koézérthetGséget, az
atlathatésagot, valamint a kiszamithatésagot.

6. Ertelmezd rendelkezések

Feliigyelet: Magyar Nemzeti Bank, a Tarsasag felugyeleti szerve.

Fogyaszt6: a Panaszosok kozil az 6nall6 foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivili célok
érdekében eljar6 természetes személy.

Meghatalmazott: a felek meghatalmazott utjan is eljarhatnak. Meghatalmazott lehet barmely
természetes vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkez6 szervezet. Nem lehet
meghatalmazott: aki tizennyolcadik életévét még nem toltotte be; akit jog-erds birdi itélet a
kozugyektdl eltiltott, vagy akit a birésag jogerésen gondnoksag ala helyezett.

Meghatalmazas: a Tarsasag természetesen egyuttmikodik a meghatalmazottként eljard
személyekkel, eljarasuk megkonnyitése érdekében elkészitette és honlapjan az elérhet6-
ségek/panaszkezelés mentpontban kozzétette a Tarsasag éltali elfogadottsiga miatt hasznélni
javasolt meghatalmazas mintat, amely jogi képvisel6nek adott meghatalmazas esetén is iranyadd. A
meghatalmazasnak a polgari perrendtartastdl szolo 2016, évi CXXX. torvényben foglalt
kovetelményeknek kell eleget tenni.

Panasz: A Tarsasag tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével, illetve munkatarsanak eljarasaval
szemben felmeriil6 minden olyan egyedi bejelentés, amelyben a Panaszos kifogasolja a Tarsasag
szerz6déskotést megel6z06, a szerz6dés megkotésével, annak teljesitésével, a szerz6déses jogviszony
megszinésével, illetve azt koévetSen a szerzédést érinté jogvita rendezésével Osszefuggd
tevékenységét vagy mulasztasat.

Nem minéstl a jelen szabalyzat szerinti panasznak, ha természetes személy, jogi személy, jogi
személyiséggel nem rendelkezé szervezet kérelmet terjeszt el6, vagy a Tarsasagtol altalanos
tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel, valamint ha a kérése személyes adatainak
Tarsasag altali kezelésével fugg Gssze vagy személyes adatai védelmével kapcsolatos jogosultsagot
gyakorol, kivéve, ha az adatszolgaltatasi igény vagy kérelem benyujtasa soran egyben panasznak
mindsiilé kifogas is el6terjesztésre kertl.

Panaszos: Panaszos lehet minden természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem
rendelkez6 szervezet, aki/amely a Tarsasig szolgaltatisat igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal
kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje, illetve felsoroltak barmelyikének képvisel6je. A
panaszos altalaban a Tarsasag tgyfele, de panaszosnak tekintendd az a személy is, aki a Tarsasag
eljarasat nem valamely konkrét szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal Osszefiiggd
tevékenységével (példaul hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

7. Panaszkezeléssel foglakozo szervezeti egység

A Tarsasag szervezetén beltl a panaszok kezelése a ,,kozponti tgyintézés” tertilet vezetSjének a
feladata, amely ezen hataskorén belil — kézvetlen ellenérzése mellett — a feladatokat delegalhatja a
panasziigyintézéssel foglalkozé munkatarsa(k) szamara.



A "kézponti tgyintézés” terilet vezetSjének felelGssége, hogy a panasz tgyintézése partatlanul,
megfelel§ szakértelemmel és a jogszabalyoknak megfelel6en torténjen.

Az ugyintézés soran a Tarsasag minden munkavallaléja koteles tdjékoztatast nyujtani a Panaszos
szamara jelen Panaszkezelési szabalyzatban megfogalmazott szabalyokrél, kévetelményekrol.

A "kozpont tgyintézés” tertlet vezetSje koteles ellendrizni a panaszok hatékony kezelésének
menetét, tovabba a sziikséges bels6é informacidéaramlast, valamint a megfelel§ nyilvantartast és
adatszolgaltatast. Gondoskodik arrél is, hogy a Panaszkezelési szabalyzat elérheté legyen
valamennyi tgyintézé — kilonbsen a panaszkezeléssel érintett szervezeti egység munkatarsai —
szamara.

A kozponti tgyintézés tertlet vezetdje jelen szabalyzat hatalyba 1épésekor: a Tarsasag tigyvezetdje.

8. A panasz bejelentésének a modjai

A panasz benyujtasara a Tarsasag az Ugyfelek igényei alapjan tébb, a Panaszos 4ltal valaszthato
lehet&séget biztosit, igy azt levélben, telefonon, elektronikus tuton, személyesen irasban vagy
sz6ban, illetve meghatalmazott utjan is lehet6vé teszi.

8.1. A szébeli panasz

Szoébeli panasztételre van lehetSség:

- személyesen: a Tarsasag 2220 Vecsés, Dozsa Gyorgy ut 1. székhelyén, az els6 emeleten
talalhaté tgyfélszolgalati helységeiben. Nyitvatartasi idében munkanapokon 10 és 14 6ra
kozott. A COVID-19 kovetkeztében kialakult jarvanyhelyzetre tekintettel az
ugyfélszolgalaton tovabbra is kizardlag el6re egyeztetett id6pontban fogadjuk
igyfeleinket.

- telefonon keresztil a Tarsasag +36 70728 06232 telefonszaman, hivasfogadasi
(nyitvatartasi) idében, szerda kivételével a hét minden munkanapjan 10 6ratdl 14 o6raig,
illetve a hét szerdai munkanapjan 8:00-20:00 6ra kozott, amennyiben a szerda nem
munkanap az azt kévet6 elsé6 munkanapon 8 6ratol 20 oraig.

Telefonon ko6zolt panasz esetén a Tarsasag torekszik biztositani az ésszerd varakozasi idén beluli
(5 percen beliili él6hangos bejelentkezés) hivasfogadast és tigyintézést.

8.2. Az irasbeli panasz

Irasbeli panasz tehetd:

- személyesen vagy mas altal atadott irat utjan a a Tarsasag 2220 Vecsés, Dézsa Gyorgy ut 1.
székhelyén, az elsé emeleten talalhat6 tgyfélszolgalati helységeiben. Nyitvatartasi idében
munkanapokon 10 és 14 o6ra kozott. A COVID-19 kovetkeztében kialakult



jarvanyhelyzetre tekintettel az tigyfélszolgalaton tovabbra is kizarélag el6re
egyeztetett id6pontban fogadjuk iigyfeleinket.

- postai Gton a Tarsasag 2220 Vecsés, Dozsa Gyorgy ut 1 postai cimére cimezve;

- elektronikus uton a info@axecapitalhu e-mail cimen folyamatosan fogadva

A Tarsasag - amennyiben azt a Panaszos kéri - segiti az Panaszost a panasz megfogalmazasaban és
benytjtasaban. Ennek érdekében lehetévé teszi, hogy a Panaszos az irasbeli panasz benyujtasahoz
az MNB honlapjan koézzétett formanyomtatvanyt alkalmazzon. Emellett elérhetévé teszi a
panaszbejelenté nyomtatvanyt az tigyfélfogadasra alkalmas helyiségekben, illetve azt a honlapjan is
kozzéteszi.

A Tarsasag koteles a formanyomtatvanytdl eltéré formaban benyujtott irasbeli panaszt is befogadni.

Az {rasbeli panasz érvényességi kelléke a Panaszos alairasa.

A Panaszos eljarhat meghatalmazott utjan is. Az irasbeli panasz képvisel6 vagy meghatalmazott
utjan vald benyujtasa esetén a Tarsasag vizsgalja a képviseleti jogosultsagot, ezért amennyiben a
felek meghatalmazott utjan jarnak el, akkor a panaszkérelmen a meghatalmazottként eljard
természetes személy nevét is fel kell tiintetni, tovabba a kérelemhez csatolni kell a k6zokiratba vagy
teljes bizonyit6 erejii maganokiratba foglalt eredeti meghatalmazast.

9. A panasz kezelése

9.1 A panaszkezelés altalanos szabalyai
A panasz kezelése téritésmentesen torténik, azért a Tarsasag kilon dijat nem szamit fel.

Amennyiben a panasz kivizsgalashoz a Tarsasagnak a Panaszosnal rendelkezésre allé tovabbi — igy
kilonésen a Panaszos azonositasahoz sziikséges, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos —
informaciéra van szitksége, haladéktalanul felveszi Panaszossal a kapcsolatot, és beszerzi azt.

A nem személyesen vagy egyébként a benyujtasi jogosultsag megallapitasara nem alkalmas médon
torténé benyujtas esetén a Tarsasag kérheti a panasz benyujtasanak utélagos megerdsitését.

A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt a Tarsasag olyan alkalmazottja, aki a
sérelmezett intézkedésben vagy dontésben érdemi médon részt vett.

A panasziigyintézés nyelve a magyar, lehet&ség szerint a Tarsasag biztositja a Panaszos altal beszélt
és értett nyelven torténd panasziigyintézést.

A Tarsasag a panaszigyben hozott érdemi dontését pontos, kozértheté és egyértelmi indoklassal
latja el, és azt {rasba foglalva tovabbitja a Panaszos részére a panasz kozlését kovet6 30 napon belil.
Ha a hatarid6t valamilyen ok miatt meg kell hosszabbitani, errdl tajékoztatni kell az tgyfelet az
indok pontos megjelolésével, valamint lehetéség szerint meg kell jelolni a vizsgalat befejezésének
varhat6 id6épontjat. Az érdemi dontés kozlésével egyidejileg Tarsasag tajékoztatja a Panaszost a
rendelkezésére allo igényérvényesitési és jogorvoslati lehetéségekrdl az adott szervek nevének és
elérhet6ségének (kilondsen levelezési cimének) feltintetésével.
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9.2. A szébeli panasz kezelése

Szoébeli panasz benyujtasa esetén a Tarsasag felhivja a Panaszos figyelmét a panaszkezelési
szabalyzat elérhet&ségére, amely tartalmazza a panaszkezelési eljarasra vonatkozé informaciokat. A
személyes Ugyintézés alkalmaval — ez iranya kérés esetén — a Tarsasag elegend6 id6t és nyugodt
kortilményeket biztosit a Panaszkezelési szabalyzat attanulmanyozasara.

Telefonon torténd panaszbejelentés esetén a Tarsasag biztositja az ésszeri varakozasi id6n belili
(az inditott hivas sikeres felépulésének idSpontjatdl szamitott 6t percen beltli) hivasfogadast és
tgyintézést.

A Tarsasag a szébeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal megvizsgalja, és
lehet6ség szerint orvosolja. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag
jegyz6konyvet vesz fel. A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt panasz esetén
a panaszosnak atadja, telefonon k6zolt szobeli panasz esetén a panaszra adott, indoklassal ellatott
valasszal egyttt a Panaszosnak 30 napon belil megkiildi.

Telefonon kozolt szoébeli panasz esetén a Tarsasag a telefonos kommunikaciét hangfelvétellel
r6gziti, erre felhivja a Panaszos figyelmét. A Tarsasag koteles a hangfelvételt 5 évig megbrizni, és
ezen hataridén beltl a Panaszos kérésére a hangfelvétel visszahallgatasanak lehetségét biztositani,
tovabba 15 napon beldl téritésmentesen a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyzékonyvet a
Panaszos rendelkezésére bocsatani.

Amennyiben a Panaszos a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, akkor a Tarsasag a panasszal
Osszefiiggo allaspontjardl jegyzékonyvet vesz fel, valamint telefonon kozolt panasz esetén megadja
a panasz azonositasara szolgal6 adatokat.

Amennyiben jogszabaly jegyz6konyv készitését irja el6, a jegyzOkonyv legalabb az alabbiakat
tartalmazza:

a) a Panaszos neve,

b) a Panaszos lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

c) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, modja,

d) a Tarsasag neve és cime,

e) a panasz részletes lefrasa, a panasszal érintett kifogasok elkilonitetten torténd rogzitésével,
annak érdekében, hogy a panaszban foglalt valamennyi kifogas teljes-korten kivizsgalasra
kertljon,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, tigytdl fligeben tigyfélszam,

2) a Panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

h) ajegyz6konyv felvételének helye, ideje és

1) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzékonyvet felvevs személy és a Panaszos
alairasa.

A telefonon el6terjesztett panaszok esetében a beszélgetés végeztével tajékoztatni kell az Ggyfelet
a beszélgetésrdl késziilt hangfelvétel visszahallgatasara, illetve a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyzOkonyv vagy a hangfelvételrdl készitett masolat rendelkezésre bocsatasara vonatkozoé jogardl,
valamint az ezek iranti kérelem elSterjesztésének modjardl.



9.3. Az irasbeli panasz kezelése

Irasbeli panasz esetén a Tarsasag a panasziigyet érdemben megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos
allaspontjat és érdemi dontését/intézkedését pontos indoklassal ellitva, a panasz kozlését kovets
30 napon beltl irasban megkiildi a Panaszos részére. Igény esetén a Tarsasag a kivizsgalas
eredményérdl telefonon vagy e-mailben is értesitést kild.

El6fordulhat, hogy a panasz kivizsgalasa soran a Tarsasagnak kiegészit6 informaciokra lesz
szitksége a Panaszos részérél. Ebben az esetben a Panaszos érdeke az ilyen iranyt megkeresés
mielébbi megvalaszolasa, mert a Tarsasag az eljarast a hianyok pétlasaig nem tudja folytatni.

A panaszok kezelése soran a Panaszos részére érdemi, kifejté valaszt kell adni a panasz-ban
megfogalmazott valamennyi kifogas — tovabba lehet6ség szerint a kifogasokkal kapcsolatos kérések
¢és kérdések — tekintetében. A valaszban réviden meg kell valaszat ellatja az adott tigyre vonatkozo
alkalmazasanak indokaval, tovabba egyszerd és konnyen értheté nyelvezetet hasznalva kell
kommunikal.

A Tarsasag a panaszkezelés soran igyekszik a legrovidebb hatarid6k betartasaval eljarni és biztositja,
hogy dontése soran a hatalyos jogszabalyok szerint vizsgalja ki, orvosolja, vagy utasitja el a panaszt.
Panasziigyben hozott dontését kozérthetéen és egyértelmten indokolva, valamennyi felvetett
problémara reagalva kiildi meg a Panaszos részére.

10. Az adatkezelés szabalyai

Az irasban benyujtott panaszt a Tarsasag minden esetben nyilvantartasba veszi.

A Tarsasag kilonos figyelmet fordit arra, hogy a panaszt benyujté Panaszos adatait az alkalmazandé
adatvédelmi jogszabalyoknak megfelel6en kell kezelje, illetve az azonositas céljabol bekért adatok
ne sértsék az adatvédelmi elbirasokat, és ne szolgaljanak mas, a panasziigyek regisztralasan kivili
egyéb adatgydjtési célt.

Amennyiben az irasbeli panasz vizsgalata alapjan a megkeresés a Panaszos személyes adatainak
kezelésével kapcsolatos, vagy a Panaszos valamely személyes adatok védelmével Osszefiiggd
joganak gyakorlasara iranyul, a megkeresés egy munkanapon belil tovabbitasra kertil Tarsasag
adatvédelmi tisztvisel6je részére.

A Tarsasag a panaszkezelés soran kilénosen a kovetkez6 adatokat kérheti a Panaszostol:

a) neve,

b) szerzédésszam, ugyfélszam,

¢) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) ¢értesités modja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

@) panasz leirasa, oka,

h) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, a Panaszos birtokaban 1évé olyan dokumentumok
masolata, amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre,

1) meghatalmazott utjan eljaré Panaszos esetében érvényes meghatalmazas, és

j) apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.



A panaszt benyujté Panaszos adatait a személyes adatok védelmére vonatkozé el6irasoknak
megfelel6en kell kezelni.
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11. A panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kételezettség

A Tarsasag internetes honlapjan panasz elGterjesztésére szolgalé feliletet alakit ki, amelyrdl
kozvetleniil elérhet6vé teszi a Panaszkezelési szabalyzatot, valamint a panaszkezeléssel
Osszefuggésben kozértheté formaban elkészitett, rovid tajékoztatd anyagot. Ezeket a székhelyén az
tgyfélfogadasra kijelolt helyiségben is elhelyezi.

A Panaszos részére a panaszkezelés folyamatardl szolo tajékoztatas soran mindig kozérthetd,
pontos, szakszerd és érdemi — a jogszabalyi el6irasoknak megfelel6 — informaciot kell nyudjtani az
Panaszos szamara.

A panasz elutasitasa esetén a Tarsasag {rasban tajékoztatja a Panaszost a jogorvoslati allaspontjarol,
hogy panaszaval — annak jellege szerint — milyen szervhez, hatésaghoz vagy birésaghoz fordulhat.
A Panaszost ezek a lehetéségek akkor is megilletik, ha a panasz ki-vizsgalasara el6irt 30 napos
torvényi valaszadasi hataridé eredménytelentl telt el.

A panasz bejelentésének, orvoslisinak lehetdségei eltéréek aszerint, hogy magdnszemély
Fogyaszto vagy nem magdnszemély Panaszos kivin-e tovibbi panaszt tenni,

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30 napos valasz-adasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a Fogyasztonak mindsiilé Panaszos az alabbiakhoz fordulhat:

- a Magyar Nemzeti Bankrol szolo 2013. évi CXXXIX. torvény 81. §-a szerinti
fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén a Magyar Nemzeti Bank pénzigyi
fogyasztovédelmi targyd megkeresések fogadasara kialakitott dgyfélszolgalatahoz
fogyasztovédelmi eljaras lefolytatasanak kezdeményezése céljabol (cim: 1122 Budapest,
Krisztina krt. 6., levelezési cim: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, leadhatja barmely
Kormanyablakban, benytjthatja elektronikus formaban az Ugyfélkapun keresztiil);

- barmely, kulondsen a szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
(pénziigyi fogyasztol jogvita) esetén a Magyar Nemzeti Bankrol sz6l6 2013. évi CXXXIX
torvény VIII. fejezetében szabalyozott médon a Fogyaszté a Magyar Nemzeti Bank altal
mukodtetett Pénziigyi Békéltetd Testiilethez (1122 Budapest, Krisztina krt. 6. Levélcim: H-
1525 Budapest Pf. 172, telefon: +36-80-203-776, email: ugyfelszolgalat@mnb.hu internetes
elérhet6ség: www.mnb.hu/bekeltetes), tovabba

- ahataskorrel és illetékességgel rendelkezé birésaghoz fordulhat

A Tasasag felhivja a Fogyaszté figyelmét, hogy a Magyar Nemzeti Banknak nincs hataskére
eljarni a Fogyaszté és a Tarsasag kozotti szerz6dés 1étrejottének, érvényességének, joghatasainak és
megszinésének, tovabba a szerzédésszegés és joghatasai megallapitasanak eseteiben. Polgari
jogvita esetén ugyanis a birdsagi ut vagy alternativ vitarendezési forum - pénziigyi békéltetd
testiileti eljaras - vehetd igénybe.


http://www.mnb.hu/bekeltetes

A Tarsasag tajékoztatja a Fogyasztot, hogy a Pénzigyi Békéltetd Testllet hatarozata a Tarsasag
szamara csak ajanlas, amennyiben az eljaras kezdetekor a Tarsasag ugy nyilatkozik, hogy a Pénztgyi
Békéltet6 Testilet dontését kotelezésként nem fogadja el.

Kotelezést tartalmazé hatarozatta akkor valhat a Pénziigyl BékéltetS Testllet hatarozata, ha az
eljaras kezdetekor, vagy a hatarozat kihirdetésekor a Tarsasag nyilatkozataban a Pénziigyi Békéltetd
Testtlet dontését magara nézve kotelezSként ismeri el (alavetési nyilatkozat).

A Pénzigyi Békélteté Testilet eljar6é tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazéd
hatarozatot hozhat, ha a szolgaltat6 alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és
a Fogyasztonak mindsilé Panaszos érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a
kotelezést tartalmazo hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

A Fogyasztonak mindsiilé Panaszos a panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban
el6irt 30 napos valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a Pénziigyi Békélteté Testiilet,
illetve a Magyar Nemzeti Bank pénziigyi fogyasztovédelmi targyta megkeresések fogadasara
kialakitott Ugyfélszolgalata el6tt megindithaté eljaras alapjaul szolgalé kérelem nyomtatvany
megkiildését kérheti. Err6l a panasz elutasitasa esetén a Fogyasztonak mindstlé Panaszost kilon
tajékoztatni kell.

A Fogyaszténak nem mindsiil6 Panaszos (nem maganszemély Panaszos) a panasz elutasitasa
vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30 napos valaszadasi hataridé eredménytelen
eltelte esetén a szerz6dés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén a hataskorrel és illetékességgel
rendelkezé birésaghoz fordulhat.

12. A panasziigyek nyilvantartasa

A Tarsasag a panaszok nyilvantartasat oly modon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas legyen
panasziigyi statisztikak és kimutatasok készitésére is, amelyek célja tobbek kozott a
panaszlgyintézés hatékonysaganak mérése.

A panaszigyek nyilvantartasa panaszonként az alabbi adatokat tartalmazza:

a) a Panaszos adatait,

b) a panasz leirasat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjellését,

€) apanasz benyudjtasanak idépontjat és modjat,

d) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés lefrasat, elutasitas esetén annak
indokat,

e) azintézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését

f) a panasz megvalaszolasanak idépontjat; a panaszra adott valaszlevél postara adasianak -
elektronikus uton megkildott valasz esetén az elkiildés - datumat.

A panaszokkal kapcsolatos irasban vagy elektronikusan régzitett dokumentumokat — ideértve a
panaszra adott valaszt is — a Tarsasag Ot évig meglrzi és azt a Magyar Nemzeti Bank kérésére
bemutatja.
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A Tarsasag a panaszokrol legalabb évente egyszer elemzést készit, amelyben felméri a panasziigyek
kapcsan leginkabb érintett termékeket vagy egyéb mukodési tertleteket, és meghatarozza a
panaszok megel6zése, illetve csokkentése érdekében sziikséges és lehetséges intézkedéseket,
valamint panaszigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét folyamatosan fejleszti.

A beérkezett panaszokrél legalabb évente egy alkalommal tajékoztatni kell a Tarsasag Igazgatosagat
és a FeltigyelSbizottsagat.

A panasz tgyintézési tevékenység feliilvizsgalatara a belsé ellen6rzés keretében idészakonként sor
kertl, illetve amennyiben azt a Feliigyel6bizottsag indokoltnak tartja, a vizsgalat elvégzésére
utasithatja a belsé ellen6rzést.

13. Zaro6 rendelkezések

A Tarsasag Igazgatésaga minden indokolt esetben, de legalabb kétévente felilvizsgalja jelen
szabalyzat tartalmat.
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