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1. MODOSITASOK JEGYZEKE

Modositasok jegyzéke

Verzié . s s Modositas/hatalyba . . L . Jovahagyo
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1.0 Uj szabalyzat 2024.05.20. Ugyvezetd | Igazgatésag | 5/2004(05.20)
2.0 egySégessigi;klsigzbe foglalt 2025. 07. 11. Ugyvezeté | Igazgatésag | 14/2025.(07.11.)
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2. JOGSZABALYI ELOIRASOK

A Credit Simple Pénzlgyi Szolgaltaté Zartkérlen MUkddoé Részvénytarsasag (a tovabbiakban:
Tarsasag) Ugyfelei panaszainak egységes szabalyok szerint térténé atlathato, hatékony kezelése és
kivizsgalasa érdekében a kdvetkezd szabalyzok figyelembevételével elkészitette a panaszkezelés
médjardl szol6 szabalyzatat:

e a hitelintézetekrél és pénzigyi vallalkozasokrél szold 2013. évi CCXXXVII. torvény
(tovabbiakban Hpt.);

e a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsato
intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénzigyi intézmények és a flggetlen pénzigyi
szolgaltatas koézvetitbk panaszkezelésének eljardsaval, valamint a panaszkezelési
szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol szo6lo 435/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet;

e az egyes pénzigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozo
részletes szabalyokrol sz6l6 MNB 66/2021. (X11.20.) szamu rendelete.

3. A SZABALYZAT CELJA

A szabdlyzat éltalanos, hogy Ugyfelek elégedettsége és igényeik magasabb szintli kielégitése
érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazd panaszok kezelésének, kivizsgalasanak,
nyilvantartasanak és értékelésének rendje szerves részévé valjon kdzds pénzugyi kulturanak, igy
biztositva a vitarendezés folyamatos tokéletesitését. A szabalyzat el6segiti, hogy Ugyfelek
véleményuket, panaszukat egyszerlien és eredményesen juttathassak el a megfelelé forumok részére,
ezzel is tAmogatva a gyorsabb megoldashoz valé hozzajutast.

4. A SZABALYZAT HATALYA

A szabalyzat targyi hatalya a Tarsasag pénzugyi és kiegészitd pénzigyi szolgaltatasi tevékenysége
keretében a panaszosok részérdl felmerilt panaszok kezelésével, nyilvantartasaval kapcsolatos
feladatokra terjed ki.

A szabdlyzat személyi hatélya ala tartozik a Tarsasdg valamennyi szervezeti egysége, illetve a
szervezeti egységek altal foglalkoztatott valamennyi munkavallaléja, aki a panaszok kezelésére,
nyilvantartasara hataskaorrel és illetékességgel rendelkezik.

5. ALAPELVEK

A Tarsasaggal szemben felmeriilt panaszok fontos ismereteket hordoznak a Tarsasag szamara, ezért
azok kezelésének, kivizsgalasanak, elemzésének és értékelésének rendjét szervesen be kell épiteni a
Tarsasag tevékenységébe.

A Tarsasag a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkulénbéztetés nélkiil, egyenléen, azonos
eljaras keretében és szabalyok szerint kezeli. A panaszok kezelésének gyorsnak, tisztességesnek és
érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz okat, indokat és ezt kdvetéen a panaszt
miel6bb orvosolni sziikséges.

A Tarsasag a panaszkezelés soran ugy koételes eljarni, hogy a koériimeények éaltal adott lehetéségekhez
mérten elkeriilje a pénzlgyi fogyasztéi jogvita kialakulasat.



6. ERTELMEZO RENDELKEZESEK

Felligyelet: Magyar Nemzeti Bank, a Bank felligyeleti szerve.

Fogyaszt6: a panaszosok kozil az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivili célok
érdekében eljaro természetes személy.

Meghatalmazott: a felek meghatalmazott Gtjan 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 jogerés birdi itélet a kdziugyektél
eltiltott, vagy akit a bir6sag jogeré6sen gondnoksag ala helyezett.

Meghatalmazas: a Tarsasag természetesen egyittmikodik a meghatalmazottként eljard
személyekkel, eljarasuk  megkonnyitése  érdekében  elkészitette és  honlapjan az
elérhet6ségek/panaszkezelés menipontban kdzzétette a Tarsasag altali elfogadottsaga miatt hasznalni
javasolt meghatalmazas mintat, amely jogi képviselének adott meghatalmazas esetén is irdnyadd. A
meghatalmazasnak a polgari perrendtartasrél szol6 2016. évi CXXX. tdrvényben foglalt
kovetelményeknek kell eleget tenni.

Panasz: A Tarsasag tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével, illetve munkatarsanak eljarasaval
szemben felmerilé minden olyan egyedi bejelentés, amelyben a panaszos kifogasolja a Tarsasag
szerzddéskotést megel6z6, a szerz6dés megkotésével, annak teljesitésével, a szerz6déses jogviszony
megszinésével, illetve azt kovetéen a szerzdédést érinté jogvita rendezésével 0Osszefliggd
tevékenységét vagy mulasztasat.

Nem minésul a jelen szabalyzat szerinti panasznak, ha a természetes vagy jogi személy, illetve jogi
személyiséggel nem rendelkez6 szervezet kérelmet terjeszt el6, vagy a Tarsasagtél altalanos
tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel, valamint ha a kérése személyes adatainak
Tarsasag altali kezelésével fligg 6ssze vagy személyes adatai védelmével kapcsolatos jogosultsagot
gyakorol, kivéve, ha az adatszolgaltatasi igény vagy kérelem benyujtasa soran egyben panasznak
mindsuld kifogas is eléterjesztésre kerdl.

Panaszos: Panaszos lehet minden természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem
rendelkezd szervezet, aki/amely a Tarsasag szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal
kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje, illetve felsoroltak barmelyikének képviselbje.

A panaszos altalaban a Tarsasag lgyfele, de panaszosnak tekintendd az a személy is, aki a Tarsasag
eljarasat nem valamely konkrét szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal 0Osszefliggd
tevékenységével (példaul hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

7. A PANASZKEZELESSEL FOGLALKOZO SZERVEZETI EGYSEGEK

A Tarsasag szervezetén belll a panaszok kezelése az ligyvezetd feladata, amely ezen hataskorén beldl
— kozvetlen ellenérzése mellett — a feladatokat delegalhatja a panaszlgyintézéssel foglalkozé
munkatarsa szadmara. Az Ugyvezetd koteles ellendrizni a panaszok hatékony kezelésének menetét,
tovabba a szikséges belsé informacidaramlast, valamint a megdfelel6 nyilvantartast és
adatszolgaltatast. Az Ugyvezet6 gondoskodik tovabba arrdl is, hogy a Panaszkezelési szabalyzat a
Tarsasag valamennyi alkalmazottja részére elérhet6 legyen.

A panasz Ugyintézése soran — a feladatok delegalasa soran is — biztositani kell, hogy a panasz
Ugyintézése partatlanul, megfelel6 szakértelemmel és a jogszabalyoknak megfeleléen torténjen. Az
Ugyintézés soran a Tarsasag minden munkavallaldja koteles tajékoztatast nyujtani a panaszos szamara
jelen Panaszkezelési szabalyzatban megfogalmazott szabalyokrdl, kovetelményekrél.

A jelen Panaszkezelési szabalyzatban megfogalmazott szabalyokrol, kovetelményekrél a Tarsasag
minden munkatarsa koételes tajékoztatast nydjtani a panaszos szamara.

8. A PANASZ BEJELENTESENEK MODJAI

A panasz benyuijtasara a Tarsasag az Ugyfelek igényei alapjan tobb, az Ugyfél altal valaszthato
lehetdséget biztosit, igy azt levélben, telefonon, elektronikus uton, személyesen irasban vagy széban,
illetve meghatalmazott utjan is lehetévé teszi.



8.1 Szobbeli panasz
Szébbeli panaszt

a) személyesen a Tarsasag 1047 Budapest, Attila utca 12-18. B. ép. Fsz. 1. ajto alatti
székhelyén, nyitvatartasi idében minden nap 8 és 16 éra kozott;

b) telefonon keresztil a Tarsasadg +36 1 700 1980telefonszaman, hivasfogadasi idében
munkanapon - szerda kivételével - 8 és 16 ora kozott, szerdanként 8-20 6ra kozott.

Telefonon kézolt panasz esetén a Tarsasag biztositja az ésszer( varakozasi idén belili (5 percen belili
éléhangos bejelentkezés) hivasfogadast és ugyintézést.

8.2 irasbeli panasz

irasbeli panaszt

a) személyesen vagy mas altal atadott irat tjan munkanapokon 8 és 16 6ra koz6tt a Tarsasag
1047 Budapest, Attila utca 12-18. B. ép. Fsz. 1. ajté alatti székhelyén;

b) postai uton a 1047 Budapest, Attila utca 12-18. B. ép. Fsz. 1. ajté cimre;

c) elektronikus uton az panasz@creditsimple.hu e-mail cimre

lehet benyuijtani.

A Tarsasag - amennyiben azt a panaszos kéri - segiti a panaszost a panasz megfogalmazasaban és
benyujtasaban. Ennek érdekében lehetévé teszi, hogy a panaszos az irasbeli panasz benyujtasdhoz az
MNB honlapjan kdzzétett formanyomtatvanyt alkalmazzon. Emellett elérhetévé teszi a panaszbejelentdé
nyomtatvanyt az tigyfélfogadasra alkalmas helyiségekben, illetve azt a honlapjan is kozzéteszi.

A Tarsasag koteles a formanyomtatvanytol eltéré formaban benyuijtott irasbeli panaszt is befogadni.
Az irasbeli panasz érvényességi kelléke az Ugyfél alairasa.

A panaszos eljarhat meghatalmazott atjan is. Az irasbeli panasz képvisel6 vagy meghatalmazott utjan
valdé benyujtasa esetén a Tarsasag vizsgalja a képviseleti jogosultsagot, ezért amennyiben a felek
meghatalmazott utjan jarnak el, akkor a panaszkérelmen a meghatalmazottként eljaré6 természetes
személy nevét is fel kell tiintetni, tovabba a kérelemhez csatolni kell a kdzokiratba vagy teljes bizonyité
erejil maganokiratba foglalt eredeti meghatalmazast.

9. A PANASZ KEZELESE

9.1 A panaszkezelés altalanos szabalyai

A panasz kezelése téritésmentesen torténik, azért a Tarsasag kilon dijat nem szamit fel.
A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo korilmény figyelembevételével torténik.

Amennyiben a panasz kivizsgalashoz a Tarsasagnak a panaszosnal rendelkezésre allé tovabbi — igy
kilénbsen a panaszos azonositasahoz szikséges, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos —
informaciora van sziiksége, haladéktalanul felveszi a panaszossal a kapcsolatot, és beszerzi azt.

A nem személyesen vagy egyébként a benyujtasi jogosultsag megallapitdsara nem alkalmas médon
torténd benyujtas esetén a Tarsasag kérheti a panasz benyujtasanak utélagos megerésitését.

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

A panaszlgyintézés nyelve a magyar, lehet6ség szerint a Tarsasag biztositja a panaszos altal beszélt
és értett nyelven t6rténd panaszugyintézést.

A Tarsasag a panasziigyben hozott érdemi dontését pontos, kdzérthets és egyértelm(i indoklassal latja
el, és azt irasba foglalva tovabbitja a panaszos részére a panasz kozlését kovetdé 30 napon belll. Ha a
hataridét valamilyen ok miatt meg kell hosszabbitani, errél tajékoztatni kell az tigyfelet az indok pontos
megjeldlésével, valamint lehetéség szerint meg kell jeldIni a vizsgalat befejezésének varhato idépontjat.
Az érdemi dontés kdzlésével egyidejlleg Tarsasag tajékoztatja a panaszost a rendelkezésére allé
igényérvényesitési és jogorvoslati lehet6ségekrél az adott szervek nevének és elérhet6ségének
(ktldndsen levelezési cimének) feltiintetésével.



9.2 Szbbeli panasz kezelése

Szdbeli panasz benyujtasa esetén a Tarsasag felhivja az Ugyfél figyelmét a panaszkezelési szabalyzat
elérhetéségére, amely tartalmazza a panaszkezelési eljarasra vonatkozo informaciokat.

A Tarsasag a szobeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal megvizsgalja, és
lehetbség szerint orvosolja. Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a Tarsasag
jegyz6konyvet vesz fel.

A jegyz6kdnyv egy masolati példanyat a személyesen kdzolt panasz esetén az Ugyféinek atadja,
telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott, indoklassal ellatott valasszal egyiitt az
tgyfélnek 30 napon belil megkdldi.

Telefonon torténé panaszbejelentés esetén a Tarsasag biztositja az ésszerl varakozasi idén beldli (az
inditott hivas sikeres feléplilésének id6pontjatél szamitott 6t percen beliili) hivasfogadast és
Ugyintézést.

Telefonon k6zdlt szobeli panasz esetén a Tarsasag a telefonos kommunikaciot hangfelvétellel régziti,
erre felhivja az Ugyfél figyelmét. A Tarsasag koteles a hangfelvételt 5 évig megdrizni, és ezen hataridén
bellil az Ugyfél kérésére a hangfelvétel visszahallgatasanak lehetéségét biztositani, tovabba 15 napon
bellil téritésmentesen a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzdkdnyvet az Ugyfél rendelkezésére
bocsatani.

Amennyiben jogszabdly jegyzdkdnyv készitését irja eld, a jegyz6kdnyv legaldbb az alabbiakat
tartalmazza:

a) az Ugyfél neve,

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

c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, maodja,

d) az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkilénitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes-
korten kivizsgalasra keruljon,

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, tgyt6l fliggéen tgyfélszam, illetve pénztari azonositd

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

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges — a telefonon kozolt szobeli
panasz kivételével — a jegyz6konyvet felvevd személy és az ligyfél alairasa,

h) ajegyz6konyv felvételének helye, ideje és

i) a Tarsasag neve és cime.

9.3 irasbeli panasz kezelése

irasbeli panasz esetén a Tarsasag a panasziigyet érdemben megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos
allaspontjat és érdemi dontését/intézkedését pontos indoklassal ellatva, a panasz kozlését kovetd 30
napon beliil irasban megkuildi az Ugyfél részére. Igény esetén a Tarsasag a kivizsgalas eredményérél
telefonon vagy e-mailben is értesitést kuld.

El6fordulhat, hogy a panasz kivizsgalasa soran a Tarsasagnak kiegészit6 informéaciokra lesz sziiksége
az Ugyfél részérél. Ebben az esetben Ugyfél érdeke az ilyen iranyl megkeresés miel6bbi
megvalaszolasa, mert a Tarsasag az eljarast a hianyok potlasaig nem tudja folytatni.

A panaszok kezelése soran a panaszos részére érdemi, kifejt6 valaszt kell adni a panaszban
megfogalmazott valamennyi kifogas — tovabba lehet6ség szerint a kifogasokkal kapcsolatos kérések és
kérdések — tekintetében. A vélaszban réviden meg kell valaszat ellatja az adott Ugyre vonatkozé
alkalmazasanak indokaval, tovabba egyszerli és konnyen érthetd nyelvezetet hasznélva kell
kommunikal.

A Tarsasag a panaszkezelés soran igyekszik a legrévidebb hataridék betartasaval eljarni és biztositja,
hogy dontése soran a hatalyos jogszabalyok szerint vizsgalja ki, orvosolja, vagy utasitja el a panaszt.
Panasziigyben hozott dontését kozeérthetéen és egyértelmien indokolva, valamennyi felvetett
problémara reagalva kuldi meg a panaszos részére.

10. A PANASSZAL KAPCSOLATOS ADATKEZELES SZABALYAI

Az irdsban benyujtott panaszt a Tarsasag minden esetben nyilvantartasba veszi.



A Tarsasag kulonods figyelmet fordit arra, hogy a panaszt benyujté lgyfél adatait az alkalmazandé
adatvédelmi jogszabalyoknak megfeleléen kell kezelje, illetve az azonositas céljabol bekért adatok ne
sértsék az adatvédelmi elGirdsokat, és ne szolgaljanak mas, a panaszigyek regisztralasan kivili egyéb
adatgydjtési célt.

Amennyiben az irasbeli panasz vizsgalata alapjan a megkeresés az Ugyfél személyes adatainak
kezelésével kapcsolatos, vagy az Ugyfél valamely személyes adatok védelmével 6sszefiiggd joganak
gyakorlasara iranyul, a megkeresés egy munkanapon belil tovabbitasra kerll Tarsasag adatvédelmi
tisztvisel6je részére.

A Téarsasag a panaszkezelés soran kiilénésen a kdvetkez6 adatokat kérheti az Ugyféltél:

a) neve,

b) szerz6désszam, ligyfélszam,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) eértesités maddja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) Ugyfél igénye,

i) a panasz alatdmasztasahoz szilkséges, az Ugyfél birtokaban 1évé olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgéltatonal nem all rendelkezésre,

j) meghatalmazott atjan eljaro Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas, és

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujto Ugyfél adatait a Tarsasag az informacios onrendelkezési jogrol és az
informaciészabadsagrol szolo 2011. évi CXII. torvény, illetve az Eurdpai Parlament és a Tanacs (EU)
2016/679 rendelete a természetes személyeknek a Személyes adatok kezelése tekintetében torténd
védelmérdl és az ilyen adatok szabad aramlasarol, valamint a 95/46/EK rendelet hatalyon kivil
helyezésér6l szo6l6 rendelet rendelkezéseinek megfelel6en kezeli.

11. A PANASZKEZELESHEZ FUZODO TAJEKOZTATASI KOTELEZETTSEG

A Tarsasag internetes honlapjan panasz el6terjesztésére szolgald felliletet alakit ki, amelyrdl
kézvetlenul elérhetévé teszi a panaszkezelési szabdlyzatot, valamint a panaszkezeléssel
Osszefiiggésben kozérthetd formaban elkészitett, rovid tajékoztatd anyagot. Ezeket a székhelyén az
Ugyfélfogadasra kijelolt helyiségben is elhelyezi.

A panaszos részére a panaszkezelés folyamatarol sz6l6 tajékoztatas soran mindig kdzérthetd, pontos,
szakszer(i és érdemi — a jogszabalyi el6irasoknak megfelelé — informaciot kell nyljtani az panaszos
szamara.

A panasz elutasitasa esetén a Tarsasag irasban tajékoztatja jogorvoslati allaspontjarél az Ugyfelet,
hogy panaszaval — annak jellege szerint — milyen szervhez, hatésaghoz vagy birésaghoz fordulhat. Az
Ugyfelet ezek a lehetéségek akkor is megilletik, ha a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi
valaszadasi hataridé eredménytelendl telt el.

A panasz bejelentésének, orvoslasanak lehet8ségei eltéréek aszerint, hogy maganszemély Fogyaszté
vagy nem maganszemeély panaszos kivan-e tovabbi panaszt tenni.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el8irt 30 napos vélaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a Fogyasztonak mindsiilé panaszos az alabbiakhoz fordulhat:

e Pénzugyi Békéltetd Testllet - a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita
esetén: Levélcim: H-1525 Budapest Pf. 172, Ugyfélszolgalat cime: 1122 Budapest, Krisztina
krt. 6., Telefon: +36-80-203-776, Email: ugyfelszolgalat@mnb.hu, Internetes elérhetéség:
www.mnb.hu/bekeltetes, tovabba

¢ Magyar Nemzeti Bank - fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén: Levélcim: 1534
Budapest BKKP Pf. 777, Telefon: + 36 80 203 776, E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu,
Személyes Ugyfélszolgalat cime Budapesten: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., Vidéken
személyesen leadhatja a Pénzigyi Navigator Tanacsadé Irodahédlézat iroddiban és a
Kormanyablakokban, Internetes elérhetéség: www.mnb.hu/fogyasztovedelem;




e abirésag.

A Tasaség felhivja a Fogyaszté figyelmét, hogy a Magyar Nemzeti Banknak nincs hataskére eljarni a
Fogyaszt6 és a Tarsasag kozotti szerzddés létrejottének, érvényességének, joghatasainak és
megsziinésének, tovabba a szerz6désszegés és joghatasai megallapitdsanak eseteiben. Polgari jogvita
esetén ugyanis a birdsagi ut vagy alternativ vitarendezési forum - pénziigyi békéltett testileti eljaras -
vehetd igénybe.

A Tarsasag tajékoztatja a Fogyasztot, hogy a Pénzigyi Békélteté Testllet hatarozata a Tarsasag
szamara csak ajanlas, amennyiben az eljaras kezdetekor a Tarsasag ugy nyilatkozik, hogy a Pénzigyi
Békeltetd Testlilet dontését kotelezésként nem fogadja el. Kotelezést tartalmazé hatarozattda akkor
valhat a Pénzlgyi Békéltetd Testllet hatédrozata, ha az eljaras kezdetekor, vagy a hatarozat
kihirdetésekor a Téarsasag nyilatkozataban a Pénzligyi Békéltet§ Testilet dontését magara nézve
kotelez6kent ismeri el (alavetési nyilatkozat).

Kotelezést tartalmazé hatarozattd akkor valhat a Pénzigyi Békéltets Testilet hatarozata, ha az eljaras
kezdetekor, vagy a hatarozat kihirdetésekor a Tarsasag nyilatkozatdban a Pénzlgyi Békéltetd Testulet
dontését magara nézve kotelezéként ismeri el (alavetési nyilatkozat). A Pénziigyi Békélteté Testllet
eljaré tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazé hatarozatot hozhat, ha a szolgaltatéd
alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyasztéonak minésilé ugyfél
érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazo hatarozat meghozatalakor
- nem haladja meg az egymillié forintot.

A Fogyasztonak mindsilé panaszos a panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban
eléirt 30 napos valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a Pénzigyi Békéltetd Testllet, illetve
a Magyar Nemzeti Bank pénzigyi fogyasztévédelmi targyd megkeresések fogadasara kialakitott
Ugyfélszolgalata el6tt megindithato eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany megkuldését kérheti.
Errél a panasz elutasitasa esetén a fogyasztonak minésilé panaszost kiilon tajékoztatni kell.

A Fogyasztéonak nem minésuld panaszos a panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara
jogszabalyban el6irt 30 napos valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a szerzddés
[étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén a hataskorrel és illetékességgel rendelkezd birésaghoz
fordulhat, figyelemmel az Uzletszabalyzat valasztott birdsagi rendelkezéseire.

12. PANASZOK NYILVANTARTASA

A Tarsasag a panaszok nyilvantartasat oly médon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas legyen
panaszlgyi statisztikak és kimutatasok készitésére is, amelyek célja tdbbek kdzott a panaszigyintézés
hatékonysaganak mérése.

A panaszugyek nyilvantartasa panaszonként az aldbbi adatokat tartalmazza:

a) a panaszos adatait,

b) a panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjeldlését,

c) a panasz benyujtasanak idépontjat és moédjat,

d) a panasz orvoslasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokolasat,

e) azintézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését,

f) aKkivizsgalas soran beszerzett informaciokat és esetleges szakvéleményt,

g) a panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsolodd egyéb informacidkat (pl.: panasz
oka, gyakorisaga)

A panaszokkal kapcsolatos irdsban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat — ideértve a
panaszra adott valaszt is — a Tarsasag 6t évig megérzi és azt a Magyar Nemzeti Bank kérésére
bemutatja.

A Tarsasag a panaszokrol legalabb évente egyszer elemzést készit, amelyben felméri a panasziigyek
kapcsan leginkabb érintett termékeket vagy egyéb miikddési terlleteket, és meghatarozza a panaszok
megelézése, illetve csdkkentése érdekében szikséges és lehetséges intézkedéseket, valamint
panaszlgyintézéssel kapcsolatos tevékenységét folyamatosan fejleszti.

A beérkezett panaszokrél legaldbb évente egy alkalommal tajékoztatni kell a Tarsasag lgazgatésagat
és a Fellgyel6bizottsagat.



A panasz Ugyintézési tevékenység fellilvizsgalatara a belsé ellenérzés keretében idészakonként sor
kerdl, illetve amennyiben azt a Felugyel6bizottsag indokoltnak tartja, a vizsgalat elvégzésére utasithatja
a belsd ellenbrzést.

13. ZARO RENDELKEZESEK

A Panaszkezelési szabalyzatot az Igazgatdsag jovahagyd hatarozata szerint az lgyvezetd lépteti
hatalyba, egyuttal hatélyon kivlal helyezi a szabalyzat korabbi verzidjat, tovabba gondoskodik a
Tarsasag honlapjan torténd kézzétételrdl.

Az Ugyvezet6 legfeljebb kétévente felllvizsgalja jelen szabalyzat tartalmat.



