AXE CAPITAL
PENZUGYI SZOLGALTATO ZRT.

Tajékoztaté a panaszkezelés menetérdl

Tisztelt Ugyfeliink!

Az Axe Capital Pénzligyi Szolgaltat6 Zrt. (a tovabbiakban: Tarsasag) a panaszok egységes szabalyok
szerint torténd atlathato, hatékony kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés
menetérdl szolo6 tajékoztatojat.

Tarsasagunk torekszik az tugyféllel vald egyittmikodésre, tovabba a rugalmas és segitOkész
banasmodra a panaszkezelés teljes folyamata soran, igy a panasztételkor, a panasz kivizsgalasa
soran, valamint a valaszadast kévetSen is. A tajékoztatd elésegiti, hogy az Ugyfelek véleményiiket,
panaszukat egyszerien és eredményesen juttathassak el a megfelel6 férumok részére, ezzel is
tamogatva a gyorsabb megoldashoz val6 hozzajutast.

Panasztgyintézésiink menetét az alabbiakban foglaljuk 6ssze:
A panasz szoban és irasban is megtehetd.

Szobeli panasztételre van lehetSség:

- személyesen: a Tarsasag 2220 Vecsés, Dozsa Gyorgy ut 1. székhelyén, az els6 emeleten
talalhat6 Ggyfélszolgalati helységeiben. Nyitvatartasi id6ben munkanapokon 10 és 14 6ra
kozott. A COVID-19 kovetkeztében kialakult jarvanyhelyzetre tekintettel az
ugyfélszolgalaton tovabbra is kizarolag el6re egyeztetett idépontban fogadjuk
igyfeleinket.

- telefonon keresztil a Tarsasag +36 70728 06232 telefonszaman, hivasfogadasi
(nyitvatartasi) id6ében, szerda kivételével a hét minden munkanapjan 10 6ratdl 14 oraig,
illetve a hét szerdai munkanapjan 8:00-20:00 6ra kozott, amennyiben a szerda nem
munkanap az azt kovetd elsé munkanapon 8 6ratol 20 6raig.

Telefonon k6zolt panasz esetén a Tarsasag torekszik biztositani az ésszerd varakozasi idén beltli
(5 percen beliili él6hangos bejelentkezés) hivasfogadast és tigyintézést.

Irasbeli panasz tehetd:

- személyesen vagy mas altal atadott irat utjan a Tarsasag 2220 Vecsés, Dozsa Gyorgy ut 1.
székhelyén, az elsé emeleten talalhat6 tgyfélszolgalati helységeiben. Nyitvatartasi idében
munkanapokon 10 és 14 o6ra kozott. A COVID-19 koévetkeztében kialakult
jarvanyhelyzetre tekintettel az iigyfélszolgalaton tovabbra is kizardlag elSre
egyeztetett id6pontban fogadjuk tigyfeleinket.

- postai uton a Tarsasag 2220 Vecsés, Dézsa Gyorgy ut 1 postai cimére cimezve;

- elektronikus uton a info@axecapital.hu e-mail cimen folyamatosan fogadva
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A Tarsasag - amennyiben azt a Panaszos kéri - segiti az Panaszost a panasz megfogalmazasaban és
benyujtasaban. Ennek érdekében lehetévé teszi, hogy a Panaszos az irasbeli panasz benyujtasahoz
az MNB honlapjan koézzétett formanyomtatvanyt alkalmazzon. Emellett elérhetévé teszi a
panaszbejelenté nyomtatvanyt az ugyfélfogadasra alkalmas helyiségekben, illetve azt a honlapjan is
kozzéteszi.

A Tarsasag koteles a formanyomtatvanytol eltéré formaban benyujtott {rasbeli panaszt is befogadni.
Az irasbeli panasz érvényességi kelléke a Panaszos alairasa.

A Panaszos eljarhat meghatalmazott utjan is. Az irasbeli panasz képvisel6 vagy meghatalmazott
utjan valé benyujtasa esetén a Tarsasag vizsgalja a képviseleti jogosultsagot, ezért amennyiben a
felek meghatalmazott utjan jarnak el, akkor a panaszkérelmen a meghatalmazottként eljar6
természetes személy nevét is fel kell tiintetni, tovabba a kérelemhez csatolni kell a k6zokiratba vagy
teljes bizonyito ereji maganokiratba foglalt eredeti meghatalmazast.

A panaszok kezelése és kivizsgalasa
A panasz kezelése téritésmentesen torténik, azért a Tarsasag kiilon dijat nem szamit fel.

Amennyiben a panasz kivizsgalashoz a Tarsasagnak a Panaszosnal rendelkezésre all6 tovabbi — igy
kilénosen a Panaszos azonositasahoz sziikséges, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos —
informaciéra van sziiksége, haladéktalanul felveszi Panaszossal a kapcsolatot, és beszerzi azt.

A nem személyesen vagy egyébként a benyujtasi jogosultsag megallapitasara nem alkalmas moédon
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 déntésben érdemi médon részt vett.

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

A Tarsasag a panasziigyben hozott érdemi dontését pontos, kozérthetd és egyértelmi indoklassal
latja el, és azt {rasba foglalva tovabbitja a Panaszos részére a panasz kozlését kovetd 30 napon beltl.
Ha a hatarid6t valamilyen ok miatt meg kell hosszabbitani, errél tajékoztatni kell az tgyfelet az
indok pontos megjeldlésével, valamint lehet6ség szerint meg kell jelélni a vizsgalat befejezésének
varhat6 id6épontjat. Az érdemi dontés kozlésével egyidejileg Tarsasag tajékoztatja a Panaszost a
rendelkezésére allé igényérvényesitési és jogorvoslati lehetéségekrdl az adott szervek nevének és
elérhetéségének (kilonosen levelezési cimének) feltiintetésével.

Szoébeli panasz benyudjtasa esetén a Tarsasag felhivja a Panaszos figyelmét a panaszkezelési
szabalyzat elérhet6ségére, amely tartalmazza a panaszkezelési eljarasra vonatkozo informaciokat. A
személyes Ugyintézés alkalmaval — ez iranya kérés esetén — a Tarsasag elegend6 1d6t és nyugodt
korilményeket biztosit a Panaszkezelési szabalyzat attanulmanyozasara.

Telefonon t6rténd panaszbejelentés esetén a Tarsasag biztositja az ésszert varakozasi idén belili
(az inditott hivas sikeres felépilésének idGpontjatdl 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 jegyzokonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt panasz esetén
a panaszosnak atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott, indoklassal ellatott
valasszal egyttt a Panaszosnak 30 napon belil megkildi.

Telefonon kozolt szébeli panasz esetén a Tarsasag a telefonos kommunikaciot hangfelvétellel
rogziti, erre felhivia a Panaszos figyelmét. A Tarsasag koteles a hangfelvételt 5 évig meg6rizni, és
ezen hataridén beltl a Panaszos kérésére a hangfelvétel visszahallgatasanak lehet6ségét biztositani,
tovabba 15 napon belil 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
Osszefuiggo allaspontjardl jegyzékonyvet vesz fel, valamint telefonon koz6lt panasz esetén megadja
a panasz azonositasara szolgal6 adatokat.

A telefonon el6terjesztett panaszok esetében a beszélgetés végeztével tajékoztatni kell az tigyfelet
a beszélgetésrél készilt hangfelvétel visszahallgatasara, illetve a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyz6konyv vagy a hangfelvételrdl készitett masolat rendelkezésre bocsatasara vonatkozé jogardl,
valamint az ezek iranti kérelem el6terjesztésének modjarol.

Irasbeli panasz esetén a Tarsasag a panasziigyet érdemben megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos
allaspontjat és érdemi dontését/intézkedését pontos indoklassal ellitva, a panasz kozlését kovetd
30 napon belul irasban megktldi 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 kiegészité informacidkra lesz
szitksége a Panaszos részér6l. Ebben az esetben a Panaszos érdeke az ilyen iranyd megkeresés
mielébbi megvalaszolasa, mert a Tarsasag az eljarast a hianyok potlasaig 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 tgyre 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.
Panasztigyben hozott dontését kozérthetéen és egyértelmien indokolva, valamennyi felvetett
problémara reagalva kildi meg a Panaszos részére.

A panaszkezeléshez f(iz8d6 tajékoztatasi kotelezettség

A Tarsasag internetes honlapjan panasz elSterjesztésére szolgalo feliletet alakit ki, amelyrdl
kozvetlenil elérhetévé teszi a Panaszkezelési szabalyzatot, valamint a panaszkezeléssel
Osszefuggésben kozérthet6 formaban elkészitett, révid tajékoztatd anyagot. Ezeket a székhelyén az
tgyfélfogadasra kijelolt helyiségben is elhelyezi.

A Panaszos részére a panaszkezelés folyamatardl szolo tajékoztatas soran mindig kozérthetd,
pontos, szakszera és érdemi — a jogszabalyi el6irasoknak megfelel6 — informaciot kell nydjtani 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 eredménytelendl telt el.

A panasz bejelentésének, orvoslisinak lehetdségerl eltéréek aszerint, hogy magdanszemély
Fogyaszto vagy nem magidnszemély Panaszos kivin-e toviabbi panaszt tenni.

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

- a Magyar Nemzeti Bankrol szolé 2013. évi CXXXIX. torvény 81. §-a szerinti
fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén a Magyar Nemzeti Bank pénziigyi
fogyasztovédelmi targyd megkeresések fogadasara kialakitott ugyfélszolgalatahoz
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, joghatdsaival és
megszinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
(pénziigyi fogyasztol jogvita) esetén a Magyar Nemzeti Bankrol szo6l6 2013. évi CXXXIX
torvény VIIIL fejezetében szabalyozott médon a Fogyaszté a Magyar Nemzeti Bank 4ltal
mukodtetett Pénziigyi Békéltets 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

- a hataskorrel és illetékességgel rendelkezé birésaghoz fordulhat

A Tasasag felhivja a Fogyaszt6 figyelmét, hogy a Magyar Nemzeti Banknak nincs hataskore
eljarni a Fogyaszté és a Tarsasag kozottl 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 - vehet6 igénybe.

A Tarsasag tajékoztatja a Fogyasztot, hogy a Pénztgyi Békélteté Testilet hatarozata a Tarsasag
szamara csak ajanlas, amennyiben az eljaras kezdetekor a Tarsasag gy nyilatkozik, hogy a Pénztgyi
Békéltets Testilet dontését kotelezésként nem fogadja el.

Kotelezést tartalmazo hatarozatta akkor valhat a Pénziigyi Békélteté Testilet hatarozata, ha az
eljaras kezdetekor, vagy a hatarozat kihirdetésekor a Tarsasag nyilatkozataban a Pénziigyi Békéltetd
Testtlet dontését magara nézve kotelez6ként ismeri el (alavetési nyilatkozat).

A Pénzigyi Békéltetd Testilet eljaré tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazé
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 egymilli6 forintot.

A Fogyaszténak mindsilé Panaszos a panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban
el6irt 30 napos valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a Pénzugyi Békélteté Testiilet,
illetve a Magyar Nemzeti Bank pénziigyi fogyasztovédelmi targya megkeresések fogadasara
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kialakitott tgyfélszolgalata el6tt megindithatd eljaras alapjaul szolgalé kérelem nyomtatvany
megkiildését kérheti. Errél a panasz elutasitasa esetén a Fogyasztonak minésilé Panaszost killon
tajékoztatni kell.

A Fogyasztonak nem mindsiil6 Panaszos (nem maganszemély Panaszos) a panasz elutasitisa
vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30 napos valaszadasi hatarid6 eredménytelen
eltelte esetén a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszinésével, tovabba
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén a hataskorrel és illetékességgel
rendelkezé birésaghoz fordulhat.

A panaszkezelés menetérél részletesen olvashat tovabba az Axe Capital Zrt. Panaszkezelési
Szabalyzataban.

Kérjuk tajékoztatasunk szives tudomasulvételét.

Tisztelettel,

Axe Capital Zrt.

Készult: 2022.02.01.
Hatalyositva: 2022.08.12.



