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1. Altalanos rendelkezések
1.1 A szabalyzat célja

Jelen szabalyzat egységes szerkezetben altalanosan szabalyozza az lgyfeleknek az SME Property
Lizing Zrt-vel (a tovabbiakban ,Tarsasag”) szembeni felmerild panaszainak, bejelentéseinek és
javaslatainak fogadasat, kivizsgalasat, orvoslasat, azaz egyuttesen intézését. A szabalyzat célja, hogy
biztositsa az Ugyfélpanaszok hatékony, atlathaté és gyors kezelését, szabalyozza a panaszkezelés
maodjat és a panaszok rogzitésére szolgald nyilvantartas vezetésének szabalyait.

1.2. A szabalyzat hatalya

A szabalyzat hatalya kiterjed minden olyan panasz, bejelentés vagy javaslat — a tovabbiakban: panasz
— Tarsasagon bellli kezelésére, feldolgozasara és megvalaszolasara, amely a Tarsasag
magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozik. A szabalyzat hatalya a Tarsasag
valamennyi munkavallalojara kiterjed.

1.3. Vonatkozé jogszabalyok

- 435/2016. (XIl. 16.) Korm. rendelet a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az
elektronikuspénz-kibocsaté intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénziigyi intézmények és a
flggetlen pénziigyi szolgaltatas kozvetitdk panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési
szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol

- A Magyar Nemzeti Bank elndkének 28/2014. (VII. 23.) MNB rendelete a pénzugyi szervezetek
panaszkezelésére vonatkozo szabalyokrol

- 2013. évi CCXXXVIL. torvény a hitelintézetekrdl és a pénzigyi vallalkozasokrol (Hpt.) 288. §.

2. Fogalmak

Panasz: A 28/2014. (VII.23.) MNB rendeletben 2. § (1) bekezdésben fogalaltak szerint az 6nkéntes
kblcsOnds biztositdé pénztar, a magannyugdijpénztar, a biztositd, a fliggetlen biztositaskozvetits, a
foglalkoztatéi nyugdijszolgaltatd intézmény, a befektetési vallalkozas, az arutézsdei szolgaltatd, a
pénzforgalmi intézmény, az elektronikuspénz-kibocsatd intézmény, az utalvanykibocsatd, a pénzugyi
intézmény, a fliggetlen kdzvetitd és az AEKBV alapkezelé (a tovabbiakban egyiitt: szolgaltato) -
szerz6déskotést, illetve a tagsagi jogviszony létrejottét megeléz8, vagy a szerz6dés megkotésével,
illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, a szolgdltatdé a szerz8dés, illetve a tagsagi jogviszony
fennallasa alatti, a szolgaltatd részeérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerz6déses, illetve tagsagi
jogviszony megsziinésével, illetve azt kdvetben a szerzédéssel, illetve a tagsagi jogviszonnyal
Osszefliggd - tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogasat (a tovabbiakban: panasz).

Nem min8sll panasznak, ha az Ugyfél a Tarsasagtol altalanos tajékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast igényel.

Bejelentés: minden olyan, az ugyfél részérdl széban vagy irasban tett kozlés, amely a Tarsasag
mikodésével kapcsolatos barmilyen jogellenes vagy a jo erkélcsbe Uitk6z8 hianyossagra vagy hibara
utal.

Javaslat: minden olyan, az ugyfelek részérél széban vagy irdsban megtett kezdeményezés, amely a
Tarsasag mikodésének javitasat célozza

Ugyfél: a panaszt benyujté természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezé
gazdasagi tarsasdg vagy mas szervezet, aki a Tarsasag szolgaltatasat igénybe veszi vagy a
szolgaltatasaval kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje

Képvisel§ vagy meghatalmazott: A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott utjan is benyujthaté.
llyenkor a Térsasdag vizsgalja a benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyuljté meghatalmazassal igazol.
A bejelentésre szolgalé okiratban a panaszos neve mellett fel kell tintetni a panaszos - térvényes,
illetve meghatalmazotti — képvisel6jeként eljard, panaszbenyujté természetes személy nevét is (pl.
vallalat képviselbje, természetes személy meghatalmazotija, stb.). Meghatalmazas hianyaban a
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panaszt nem all médunkban elfogadni. A meghatalmazas pétlasaval vagy személyesen a panasz
ismételten benyujthato.

3. A panaszkezelési eljaras
3.1. A panasz bejelentésének maodjai

Szdbeli panasz:
a) személyesen:
A Tarsasag székhelye: 1074 Budapest, Dohany utca 12.
Nyitvatartasi id6: Hétf6: 08:00 — 18:00
Kedd - Péntek: 08:00 — 16:00

b) telefonon:
Telefonszam: +36-1-920-6858
Hivasfogadasi idé: Hétfé: 08:00 — 20:00
Kedd - Péntek: 08:00 — 16:00

Telefonon benyujtott panasz esetén a Szolgaltaté a hivast rogziti, errél a tényrél az Ugyfelet
tajékoztatia. E mellett az Ugyfél tajékoztatast kap a beszélgetésrél készilt felvétel hivatkozasi
szamarol.

Irasbeli panasz:
a) személyesen vagy mas altal atadott irat atjan,

b) postai uton (levelezési cim: 1074 Budapest, Dohany utca 12.),
c) telefaxon (telefaxszam: +36-1-273-08-67),
d) elektronikus levélben (elektronikus levelezési cim: info@smelizing.hu).

Meghatalmazott utjan:
Az ugyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan is. Amennyiben az lGgyfél meghatalmazott utjan jar el, a
meghatalmazast kézokiratba vagy teljes bizonyité erejii maganokiratba kell foglalni.

3.2. A panasz formai kotottség nélkul nyujthaté be, azonban a Tarsasag javasolja az erre
rendszeresitett formanyomtatvany alkalmazasat. A nem formanyomtatvanyon benyuijtott
panasz minimalis formai kdvetelményekhez tartozik, hogy egyértelmien kideriljon belble a
panaszos személye, a panaszos elérhet6sége, a panaszos kapcsolata a Tarsassaggal, a
panasz konkrét targya, a panasz idépontja és helye (részletesen Id. 5. pont). A panaszosnak a
panaszat — ha a ezen szabalyzat eltér6en nem rendelkezik — alairasaval kell hitelesitenie.

3.3. A Tarsasag a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 6rzi meg, és azt az MNB kérésére
bemutatja.

3.4. A Tarsasag a panasz kivizsgalasaért az ugyféllel szemben kilén dijat nem szamit fel.

4. A panasz kivizsgalasa

A Tarsasag teljeskorlien kivizsgalja és megvalaszolja az lgyfélnek, a Tarsasag — szerzddéskoteést,
létrejottét megel6z8 vagy a szerz6dés megkdtésével, létrejdttével, a szerz6dés fennalldsa alatti, a
Tarsasag részeérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerz6déses, megsziinésével, illetve azt kovetéen a
szerz6déssel, 6sszeflggd — magatartasat, tevékenységét vagy mulasztdsat érintd kifogasat (a
tovabbiakban: panasz).

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a Tarsasagnak az ugyfélnél rendelkezésre all6 tovabbi
informé&cidra van sziksége, haladéktalanul felveszi az Ggyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azt.

A Tarsasag a honlapjan elérhetévé teszi a panasz benyuljtasahoz a Magyar Nemzeti Bank (a
tovabbiakban: MNB) altal a honlapjan kdzzétett nyomtatvanyt. A Tarsasag az ettdl eltér6 formaban
benyujtott irasbeli panaszt is befogadja.



Szébeli panasz:

A szébeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt a Tarsasag azonnal megvizsgalja, és
lehetéség szerint orvosolja. A Tarsasag a telefonon kozolt szdbeli panasz esetén az inditott hivas
sikeres felépiilésének id6pontjatdl szamitott 6t percen bellli, a Tarsasag munkatarsa él6hangos
bejelentkezése érdekében ugy kételes eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhaté. Ha a
panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag jegyz6kodnyvet vesz fel.

A szébeli panasz felvételét kdvetéen a Tarsasag tajékoztatja az lgyfelet a panaszt tovabbiakban
kezel6 szervezeti egység elérhetéségérdl, valamint telefonon kozolt szobeli panasz esetén kozli a
panasz azonositasara szolgald adatokat.

Ha az Ugyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrél és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyz6kdnyvet vesz fel.

A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az lgyfélnek
atadasra kerll, telefonon kdzolt szébeli panasz esetén a panaszra adott indoklassal ellatott valasszal
egyltt az tgyfélnek a kozlést kdvetd 30 naptari napon belll megkiildésre kertdil.

Amennyiben jogszabaly jegyz6konyv készitését irja eld, a jegyz6kdnyv legalabb az alabbiakat
tartalmazza:

a) azugyfél neve,

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

C) a panasz elbterjesztésének helye, ideje, mddja,

d) az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkulonitetten térténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az lGgyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes
korten kivizsgalasra keruljon,

€) a panasszal érintett szerz6dés szama, Ugytdl fliggéen Ugyfélszam, illetve a tag pénztari
azonositoja,

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

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, - telefonon kozolt szébeli panasz
kivételével - a jegyz8kdnyvet felvevé személy és az ugyfél alairasa,

h) ajegyz6konyv felvételének helye, ideje és

i) aTarsasag, mint a panasszal érintett szolgaltatd megnevezése és cime.

Irasbeli panasz:

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kdzlését kévetd 30 naptari
napon bellll a Tarsasag megkuldi az tgyfélnek.

Amennyiben az ugyfél az irasbeli panaszat nem a panaszkezelési szabalyzatban meghatarozott,
panaszkezeléssel foglalkozé szervezeti egység cimére kildi meg, vagy ha az ugyfél az irasbeli
panaszt a Tarsasag valamely tugyfélforgalom szamara nyitva all6 helyiségében nem a panaszkezelésre
kijelolt Ggyintéz8nek adja at, a Tarsasag a beérkezést kdvetden haladéktalanul tovabbitja a panaszt a
panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egysége részére.

A panasz megvalaszolasa:

A Tarsasag a panasz kivizsgalasat kdvetéen valaszaban részletesen kitér a panasz teljes kor
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozé intézkedésre,
illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara.

A Tarsasag a panasz kivizsgalasanak eredményérdl torténd tajékoztatast pontos, kozérthetd és
egyértelm( indokolassal latja el, amely indokolas - a panasz targyatél figgben — tartalmazza a
vonatkozd szerzddési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly pontos szévegét és hivatkozik az
ugyfélnek kuldoétt elszamolasokra, és valamennyi, a szerz8déses, illetve tagsagi jogviszony alatt
teljesitett egyéb tajékoztatasra.



Ha az Ugyfél a korabban el6terjesztett, a Tarsasag altal elutasitott panaszaval azonos tartalommal
ismételten panaszt terjeszt el6, és a Tarsasag a korabbi allaspontjat fenntartja, valaszadasi
kotelezettségét a korabbi valaszlevelére térténé hivatkozassal, valamint a panasz elutasitasa esetén
nyujtandé tajékoztatas megadasaval is teljesitheti.

A Tarsasag a fogyaszténak mindsilé Ugyfelet a panasz elutasitasa esetén tajékoztatja arrél, hogy
allaspontja szerint a panasz és a panaszkezelés

a) a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrol szol6 2013. évi CXXXIX. térvény fogyasztovédelmi rendelkezései
megsértésének kivizsgalasara iranyult.

Ha Tarsasag szerint a panasz el6z6 bekezdés a) és b) pontjat is érinti, akkor a fogyaszténak minésuilé
ugyfelet tajékoztatnia kell arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a), illetve a b) pont
korébe.

A Tarsasag a fogyasztonak mindsilé Ugyfél kérése esetén az MNB honlapjan a Pénzligyi Békéltetdé
Testllet eljarasanak, illetve az MNB fogyasztévédelmi ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére
iranyulé kérelem benyujtasahoz kozzétett  formanyomtatvanyokat (a tovabbiakban:
formanyomtatvanyok) kéltségmentesen, haladéktalanul megkdldi.

A fogyasztonak mindsilé Ugyfél panasza elutasitdsa esetén a Tarsasag valaszaban feltiinteti a
Pénziigyi Békélteté Testiilet székhelyét, telefonos és internetes elérhetéségét, levelezési cimét,
valamint a Magyar Nemzeti Bank Pénzugyi Fogyasztévédelmi Kozpontjanak levelezési cimét,
telefonszamat, tovabba a formanyomtatvanyok elektronikus elérhetségét, tajékoztatast ad tovabba
arrél, hogy a fogyasztd kérheti ezen formanyomtatvanyok szolgaltaté altali koltségmentes
megklldését, megjeldlve a formanyomtatvanyok megkildésére vonatkozé fogyasztéi igény
el6terjesztésére szolgald szolgaltatoi telefonszamot, elektronikus levelezési és postai cimet.

A Tarsasag valaszat oly médon kuldi meg az tgyfél részére, amely alkalmas annak megallapitasara,
hogy a szolgaltatd a kildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kuldte meg, emellett
kétséget kizaréan igazolja a kildemeény elkildésének tényét és idépontjat is.

A valasz elektronikus Uton torténé megkulldése esetén olyan zart, automatikus és utélagos modositas
elleni védelemmel ellatott napl6zé rendszer alkalmazasaval biztosithatd, amely a panaszra adott
valaszra vonatkozéan rogziti az elektronikus levél megkildésének tényét, idépontjat, cimzettjét és
tartalmanak elektronikus lenyomatat.

A panasz elutasitasa esetén a szolgéaltaté valaszdban téjékoztatja az ugyfelet arrdl, hogy a Magyar
Nemzeti Bankrol szolo 2013. évi CXXXIX. térvény szerinti fogyasztévédelmi rendelkezések
megsértése esetén a pénzigyi kdzvetitbérendszer feligyeletével kapcsolatos feladatkérében eljard
Magyar Nemzeti Banknal fogyasztévédelmi eljarast kezdeményezhet, vagy a szerzédés létrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabbad a szerz6désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén birésaghoz fordulhat, vagy a Pénziigyi Békéltetd Testllet
eljarasat kezdeményezheti, amennyiben a Pénzlgyi Békéltet Testllet eljarasara vonatkoz6 szabalyok
alapjan fogyaszténak mindsul. A szolgéltatonak tajékoztatnia kell e fogyasztot arrdl, hogy altalanos
alavetési nyilatkozatot tett, meg kell adnia a Pénzlgyi Békéltet§ Testilet székhelyét, telefonos és
internetes elérhetéségét, valamint a levelezési cimét, tovabba a fogyaszté kilon kérésére meg kell
kuldenie a Pénzligyi Békéltetd Testllet altal készitett és a szolgaltatd rendelkezésére bocsatott
kérelem nyomtatvanyt.

A Tarsasag a fogyasztonak mindsulé tgyfelet tajékoztatja arrdl, hogy

a) a Magyar Nemzeti Bank elndkének 28/2014. (VII. 23.) MNB rendelete a pénzugyi szervezetek
panaszkezelésére vonatkozé szabélyokrdl (3) bekezdés a) pontja esetében a Pénzlgyi
Békéltetd Testilethez vagy a polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat,

b) a Magyar Nemzeti Bank elndkének 28/2014. (VII. 23.) MNB rendelete a pénzlgyi szervezetek
panaszkezelésére vonatkozéd szabalyokrél (3) bekezdés b) pontja esetében a
fogyasztévédelmi ellenérzési eljarast az MNB-nél kezdeményezheti.



Ha a Téarsasag allaspontja szerint a panasz a Magyar Nemzeti Bank elndkének 28/2014. (VII. 23.)
MNB rendelete a pénzligyi szervezetek panaszkezelésére vonatkoz6 szabalyokrol (3) bekezdés a) és
a b) pontjat is érinti, akkor a fogyaszténak mindsiulé Ugyfelet tajékoztatja arrdl, hogy a panaszban
foglaltak mely része tartozik az a), illetve a b) pont kérébe, és ennek megfeleléen panasza mely
részével kihez fordulhat.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak nem mindsulé Ugyfél a polgari perrendtartas
szabalyai szerint bir6saghoz fordulhat.

A fogyaszténak min8sulé Ugyfelet a panasznak a Magyar Nemzeti Bank elndkének 28/2014. (VII. 23.)
MNB rendelete a pénzligyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozé szabalyokrdl (3) bekezdés
alapjan torténd elutasitasa esetén a Tarsasag tajékoztatja, hogy panaszaval bir6saghoz, a Pénziigyi
Békélteté Testilethez, a Magyar Nemzeti Bank Pénziligyi Fogyasztévédelmi Kézpontjahoz fordulhat
(részletesen a 6. pontban).

A Tarsasag az elutasité dontéseben feltlinteti a Pénzugyi Békéltet§ Testllet levelezési cimét,
telefonszamat, a Magyar Nemzeti Bank levelezési cimét, telefonszamat, valamint az MNB honlapjan a
Pénziigyi Békélteté Testllet eljarasanak kezdeményezése, illetve az MNB fogyasztovédelmi
ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem (pénziigyi fogyasztovédelmi beadvany)
benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok (a tovabbiakban: formanyomtatvanyok)
elektronikus és Ugyfélszolgalati elérhetéségét is, tovabba jol lathatdé modon tajékoztatast ad arrél, hogy
a fogyaszto kérheti ezen formanyomtatvanyok pénzigyi szolgaltaté altali koltségmentes megkuildését
is.

A tajékoztatas tartalmazza a Tarsasagnak a formanyomtatvanyok megkiildésére vonatkozé fogyasztoi
igény elbterjesztésére szolgdld telefonszaménak, e-mail elérhet6ségének és postai cimének
megjeldlését is.

A Tarsasag a fogyasztd ilyen tartalmi kilon kérése esetén a formanyomtatvanyokat — a Tarsasag
rendelkezésére all6 adatok alapjan dokumentaltan elektronikus hozzaféréssel rendelkezd fogyasztod
szamara elektronikus uton, mas esetben postai Uton — kéltségmentesen, haladéktalanul megkaildi.

A Tarsasag a jelen pontban leirt tdjékoztatast figyelemfelhivasra alkalmas médon teszi meg.

5. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

A Tarsasag a panaszkezelés soran kuldéndsen a kdvetkez6 adatokat kérheti az tgyféltdl:
a) neve,
b) szerz6désszam, ugyfélszam, illetve pénztari azonositd,
¢) lakcime, székhelye, levelezési cime,
d) telefonszama,
e) értesités maddja,
f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,
g) panasz leirasa, oka,
h) tgyfél igénye,
i) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban lévd olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgaltaténal nem all rendelkezésre,
j) meghatalmazott Gtjan eljaroé tgyfél esetében érvényes meghatalmazas és
k) a panasz kivizsgaldsahoz, megvalaszolasahoz szikséges egyéb adat.

A panaszt benyujtdé Ugyfél adatait a Téarsasdg az informéciés 6nrendelkezési jogrél és az
informacidszabadsagroél sz6ld 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfeleléen kezeli.
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6. Panaszkezeléshez fliz6d6 tajékoztatasi kotelezettség



A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara eléirt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsulé Ugyfél a 4. pontban leirtak szerint az
alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénzigyi Békéltetd Testiilet (a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén):

Levélcim altalanos tgyekben:
Pénzigyi Békéltetd Testulet H-1525 Budapest Pf.:172.
https://www.mnb.hu/bekeltetes

Levélcim elszamolassal, szerz6désmoddosulassal kapcsolatos Ugyekben: Pénzligyi Békéltetd Testllet-
1539 Budapest Pf.: 670.

Ugyfélszolgalat cime: 1013. Budapest, Krisztina krt. 39.
Telefon: +36-80-203-776
E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

b) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kézpont

Székhely és személyes Ugyfélszolgalat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39
Levélcim:1534 Budapest BKKP Postafiok: 777.
Telefon: + 36 80 203 776
E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu
http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem
http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz

c) birdsag.

A fogyasztot tajékoztatni kell arrdl, hogy kérelmére a Pénzigyi Békéltetd Testllet, illetve a Pénzlgyi
Fogyasztévédelmi Kdzpont eldtt megindithatd eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany
megkuldését igényelheti.

Amennyiben panasz kivizsgalasa az Ugyfél szerint nem jogszabaly-szeriien tortént, vagy ha véleménye
szerint a Tarsasag megtévesztette, a panaszra adott valaszban vallalt kotelezettséget, intézkedést
elmulasztotta, vagy a panaszra adott valaszbdl jogszabalysértés gyanuja merill fel, a Magyar Nemzeti
Bankhoz mint fogyasztovédelmi hatésaghoz fordulhat.

o Kérelmét irasban, ill. az tgyfélkapun keresztul nyujthatja be,

o Az MNB dontési, valaszadasi hatarideje 3 honap, a 2004. évi CXL. térvény 33 § (3) bekezdésben
foglaltak figyelembe vételével, azaz ha jogszabaly ezt nem zarja ki, az Ugyintézési hataridébe nem
szamit be:

a) a hataskori vagy illetékességi vita egyeztetésének, valamint az eljaré hatdsag kijeldlésének
idétartama,

b) a jogsegélyeljaras id6tartama, tovabba a 36. § (2) bekezdése alapjan adatnak a
nyilvantartasbdl torténd beszerzéséhez sziikséges id6,

c) a hiadnypdtiasra, illetve a tényallas tisztdzasahoz szikséges adatok kozlésére iranyuld
felhivastol az annak teljesitéséig terjedd idé,

d) a szakhatdsag eljarasanak idétartama,

e) azeljaras felfliggesztésének idétartama,

f) a70.§ (1) bekezdésében szabalyozott eljaras idétartama,

g) a hatésag mikddését legalabb egy telies napra ellehetetlenitd lzemzavar vagy mas
elharithatatlan esemény id6tartama,

h) a kérelem, a dontés és egyéb irat forditasahoz sziikséges idd,

i) a kérelmezb ugyfelet az eljarasi koltség elblegezésére kotelezd dontés kdzlésére iranyuld
intézkedéstél az annak teljesitéséig terjedd idéd,

j) aszakért6i vélemény elkészitésének idétartama,

k) a hatésagi megkeresés vagy a dontés postara adasanak napjatdl annak kézbesitéséig terjedé
id6tartam, valamint a hirdetményi, tovdbba a kézbesitési meghatalmazott és a kézbesitési
ugygondnok utjan torténd kozlés idétartama.

o Az MNB elérhet8ségei:


mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu

Cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Levélcim: 1534 Budapest, BKKP Postafiok: 777.
Weboldal: http://felugyelet.mnb.hu

A formanyomtatvanyok jelen szabalyzat mellékletét is képezik, illetve letdltheték az alabbi
internetcimen:

https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok

7. A panasz nyilvantartasa

A Tarsasag a panaszokrol vezetett nyilvantartds alapjan a panaszokat nyomon koveti és

a)
b)
c)

d)
e)

észszer(l id6kozonként azokat témajuk szerint csoportositja,

a panasz okat képezb tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,

megvizsgalja, hogy a b) pontban rogzitett tények és események hatassal lehetnek-e mas
eljarasra, termékre vagy szolgaltatasra,

eljarast kezdeményez a feltart, b) pontban régzitett tények és események korrekciojara, és
Osszefoglalja az ismétl6dd vagy rendszerszint(i problémakat, jogi kockazatokat.

A panaszt beérkezésekor iktatni és a hataskorrel rendelkezé személy részére kézbesiteni kell. A
panaszok iktatasa és rogzitése (beleértve a felelés személy és valaszadasi hataridé feltiintetését) a
Tarsasag ugyviteli rendszerének panaszkezelési moduljaban torténik, amely egyben a panaszokrdl,

valam

int az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrél nyilvantartasanak vezetésére is

szolgal.

A nyilvantartas tartalmazza:
a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését,
b) a panasz benyujtasanak idépontjat,
C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak

indokat,

d) azintézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését,
€) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig meg kell 8rizni.

8. Zaro rendelkezések

8.1. A jelen szabalyzatban megfogalmazott szabalyokrdl, kévetelményekrdl a Tarsasag munkatarsai

8.2.

8.3.

8.4. A

kotelesek tajékoztatast nyujtani a panaszos fél szamara.

A panaszok kezelésének és a jogszabdlyok, valamint jelen szabalyzat elGirdsainak betartasa
kapcsan a Magyar Nemzeti Bank (1013 Budapest, Krisztina krt. 39.) jogosult felugyeleti
szervként eljarni.

A panaszok kezelésének és a jogszabalyok, valamint jelen szabalyzat elGirdsainak betartasa
kapcsan a Pénzlgyi Békéltetd Testiilet (1133 Budapest, Vaci at 76.) jogosult békéltetd
testuletként eljarni. A Tarsasag altalanos alavetési nyilatkozatot tett, miszerint jelen szabalyzat
el6irasainak betartasa kapcsan a Pénziigyi Békélteté Testllet (1133 Budapest, Vaci ut 76.)
jogosult békéltetd testiletként eljarni.

Tarsasag fogyasztévédelmi tgyekben fogyasztovédelmi Ugyekért felelés kapcsolattartot kijeldli,
és a Felligyeletnek 15 napon belll a felel6s személyét, illetve annak valtozasat irasban bejelenti.


https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok

1. szamu melléklet A Pénziigyi szervezethez benyujtandé PANASZ

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

Panasszal érintett pénziigyi szervezet
Név:

Felek adatai

Ugyfél

Név:

Szerz6désszam/iigyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités modja (levél,
email):

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

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

*személyesen tett panasz esetén
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I. Ugyfél panasza és igénye

[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszerii tértivevényes és ajanlott
kiildeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek az irasbeli panasz
kézhezvételét kovetéen 30 nap, pénzforgalmi szolgaltatassal 6sszefiiggé irasbeli
panasz esetén 15 munkanap all rendelkezésére, hogy az iigyet érdemben
megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit
indoklassal ellatva az iigyfélnek irasban megkiildje. Ha a pénzforgalmi
szolgaltatassal Osszefiigg6 panasz valamennyi eleme a szolgaltaton kiviil allé
okbol 15 munkanapon beliil nem valaszolhatd meg, a szolgaltato ideiglenes
valaszt kiild az iigyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a
végsd valasz hataridejét is tartalmazza. A szolgaltat6 altali végsé valasz
megkiildésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késdbbi, mint a panasz kozlését
kovet6 35. munkanap.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:
1 Nem nyujtottak szolgaltatast 1 Dij/koltség/kamat
7 Nem a megfelel6 szolgaltatast valtoztatasaval nem ért egyet
nyujtottak "1 Jarulékos koltségekkel nem ért
] Késedelmesen nyujtottak  a egyet
szolgaltatast 1 Egyéb szerzdédéses feltételekkel
1 A szolgaltatast nem megfeleléen nem ért egyet
nyujtottak 7] Kartérités oOsszegével nem ért
1 A szolgaltatast megsziintették egyet
1 Kara keletkezett 1 Akartéritést visszautasitottak
1 Nem volt megelégedve az 1 Nem megfeleld kartéritést
ligyintézés koriilményeivel nyujtottak
1 Téves tajékoztatast nyudjtottak 1 Szerzddés felmondasa
1 Hianyosan tajékoztattak "1 Egyéb panasza van

11



Egyéb tipusd panasz megnevezése:

panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra Kkeriiljon.]

Kelt:

Alairas:

12
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2/A. szamu melléklet A Magyar Nemzeti Bankhoz cimzett fogyasztéi kérelem

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

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

e kozvetleniil a pénziigyi szolgaltatonidl mar megkisérelte a vita rendezését (panaszt nyujtott be a
szolgaltatohoz), sikerteleniil,

e apénziigyi szolgaltato jogszeriitleniil vagy megtéveszté modon jart el Onnel szemben,

e nem telt el 6t év a jogsértés bekdvetkezése ota,

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

e meghatalmazott Gitjan torténd eljaras esetén csatolta az eredeti meghatalmazast,

o kérelmét alairta, pontos lakcimét kozolte.

A MAGYAR NEMZETI BANKHOZ
CIMZETT

FOGYASZTOI KERELEM

Kérjiik, hogy a csillaggal jelolt mezoket mindenképp toltse Ki, és irja ala kérelmét, tovabba csatolja az
iigyre vonatkozo iratok masolatat!

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

*Név:

*Lakcim:

Telefon:

Fax:

E-mail:

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

Szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):
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*A pénziigyi szolgaltatoval kozolt panasz igazolasa

A panasz pénziigyi
szolgaltatoval torténd
kozlésének idépontja:

A panasz  pénziigyi telefonon Személyesen irasban
szolgaltatoval valo
kozlésének modja:

A panaszra a pénziigyi
szolgaltatd  altal  adott
valasz idépontja:

*Kérjiik, hogy kérelméhez csatolja az On 4ltal a pénziigyi szolgaltatoval kozolt panasz igazolasat alatdimasztd
dokumentum masolatat és a pénziigyi szolgaltatd erre adott valaszat!

Az érintett pénziigyi szolgaltaténal az On azonositasira szolgalo egyéb adat
(pl. bankszamlaszam, szerzodésszam):
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*A Magyar Nemzeti Bankhoz el6terjesztett kérelme:

Kelt:

alairas
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2/B. szamu melléklet
Mit kell tudni A Magyar Nemzeti Bankhoz cimzett fogyasztéi kérelemrdl?

Mielétt kérelmét benyujtana a Magyar Nemzeti Bankhoz (MNB), tanulméanyozza it az alabbiakat!

Az alabbi tajékoztatas segitséget nyujt az MNB-hez cimzett kérelem kit6ltéséhez.

 Vitajat ELSOKENT MINDEN ESETBEN a pénziigyi szolgaltatéval kisérelje meg rendezni!
Ebben segithet az MNB honlapjan talalhato ,,Fogyasztéi panasz szolgaltatéonak” elnevezésii
formanyomtatvany, amelyet a Fogyasztovédelem — Pénziigyi panasz — Formanyomtatvanyok elérési
utvonalon talal meg.
(www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok)

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

! Pénzforgalmi szolgaltatasok: 1) fizetési szamldra torténd készpénzbefizetést lehetdvé tevd szolgaltatds, valamint a
fizetési szamla vezetéséhez sziikséges Osszes tevékenység; 2) fizetési szamlarol torténd készpénzkifizetést lehetévé tevod
szolgaltatas, valamint a fizetési szamla vezetéséhez sziikséges Osszes tevékenység; 3) fizetési miiveletek fizetési szamlak
kozotti teljesitése és 4) ugyanez a miivelet akkor is, ha a fizetési miivelet teljesitése a pénzforgalmi szolgaltatast igénybe
vevd tigyfél rendelkezésére alld hitelkeretbdl torténik; 5) készpénzhelyettesitd fizetési eszk6z — ide nem értve a csekket
és az elektronikus pénzt — kibocsatisa, valamint fizetési miveletek elfogadasa; 6) készpénzatutalas; 7)
fizetéskezdeményezési szolgaltatas; 8) szamlainformacios szolgaltatas
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Az MNB-hez csak fogyasztok fordulhatnak. Fogyaszto az a személy, aki 6nallo foglalkozasan vagy
gazdasagi tevékenységén kiviil esé célok érdekében jar el, kot szerzédést, vesz igénybe pénziigyi
szolgaltatast.

Fogyaszt6i kérelmét minden esetben lassa el sajat kezii aldirasaval, és tiintesse fel lakcimét!
Amennyiben meghatalmazott Utjan kivan eljarni, gy a kérelemhez csatolnia kell az On altal
meghatalmazott személy részére adott eredeti meghatalmazast.

A jogszabaly szerint az MNB-hez fordulni csak a sérelmezett jogsértés bekovetkezését kovetd 5 éven
beliil van lehetdség. Amennyiben a sérelmezett jogsértés folyamatos, Gigy e hataridé a sérelmezett
magatartas megsziintetésekor kezdddik.

A Kkérelme alapjan inditott eljaras iigyintézési hatarideje 6 hénap. Az eljarasi hataridébe nem
szamit bele a pénziigyi szolgaltatotol torténd informaciokérés, valamint a hianypotlas idétartama, igy
ezen idotartamok az eljaras hataridejét meghosszabbitjak.

Az MNB-hez tobbek kozo6tt akkor fordulhat kérelemmel, ha ugy itéli meg, hogy:
> apénzligyi szolgaltato panaszat nem a jogszabalyban el8irt médon kezelte, vizsgalta ki,
> apénzligyi szolgaltato valamely jogszabalyban elGirt tajékoztatasi kotelezettségének nem
tett eleget,

> a pénziigyi szolgaltatd tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatot folytatott Onnel szemben,
pl.: téves tajékoztatast adott Onnek, megtévesztette Ont.

Fontos, hogy az MNB egyedi szerzédéses jogvitak esetén nem tud hatésagként eljarni, ezért a
pénziigyi targyu szerzodéses jogviszony létrejottével és teljesitésével kapcsolatos vitdja
rendezése érdekében — a birosagi eljaras helyett — az MNB altal miikodtetett Pénziigyi
Békélteto Testiilethez is fordulhat. Ebben az esetben kérjiik, hogy kérelmét a Pénziigyi Békéltetd
Testiiletnek cimezze: ,,Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Békéltetd Testiilet”, levélcim: H-1525
Budapest BKKP Pf.:172.

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

Az MNB szervezeti keretein beliil m{ikodd, fiiggetlen Pénziigyi Békéltets Testiilet jarhat el, ha példaul a
pénzligyi szolgaltato:

>
>

>
>

id6 el6tt felmondta a szerz6dést,

olyan tobbletkoltséget szamolt fel az ligyfél terhére, amelyet a szerz6dés, az altalanos szerz6dési
feltételek, a hirdetmény vagy kondicids lista nem tett szamara lehetévé,

szerz6désszegése kart okozott,

biztositasi esemény bekovetkezését vitatja.

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




