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1. ALTALANOS RESZ

1. KAPCSOLODO JOGSZABALYOK

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

2013. évi CCXXXV. torvény az egyes fizetési szolgaltatokrol
2013. évi CCXXXVIL torvény a hitelintézetekrdl és pénziigyi vallalkozasokrol

A Magyar Nemzeti Bank elndkének 66/2021. (XII. 20.) MNB rendelete az egyes
pénziigyi szervezetek panaszkezelésének forméjara ¢s moddjara vonatkozo részletes
szabalyokrol

Jogszabalymoddositas, 1j jogszabaly miatti hatdlyon kiviil helyezés esetén az 10j jogszabaly 1ép
automatikusan a felsorolasban szerepld jogszabaly helyébe.

2. A PANASZKEZELESI SZABALYZAT CELJA, ALAPELVEK

2.1 A jelen szabalyzat célja, hogy a Tarsasag biztositsa az iigyfelek altal felvetett panaszok

2.2

2.3

hatékony, gyors kivizsgalasat, tovabba megfeleld keretek, szabalyok felallitdsat a panaszok
kezelésére.

A szabalyzat kitér a panaszok bejelentésének modjara, ligyintézés hataridejére, a panaszos
jogorvoslati lehetdségeire, az ligykezelési nyilvantartas szabalyaira.

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat a Tarsasag székhelyén (1097 Budapest, Konyves Kalman
korut 11. C. ép. 6. em.), illetve a honlapjan (www.hunfedezetkezelo.hu) tekintheté meg.

3. A PANASZKEZELESI SZABALYZAT HATALYA

3.1 Jelen szabalyzat hatdlya kiterjed a Tarsasdg minden Munkatérsara.

4. A PANASZKEZELESI SZABALYZAT FELULVIZSGALATA ES ELFOGADASA

4.1 A Panaszkezelési Szabalyzat jovahagyasaért és végrehajtasaért a Tarsasag Igazgatosaga felel,

amelyet legalabb évente, illetve relevans jogszabaly valtozasa esetén haladéktalanul feliil kell
vizsgalni. A feliilvizsgalataért felelés személy a Tarsasag Ugyvezetdje (,,Felelds™).

111.RESZLETES SZABALYOZAS

5. A PANASZOSOK SZEMELYENEK MEGHATAROZASA

5.1 Panaszos lehet az a személy, aki a Tarsasdg szolgaltatisat igénybe veszi, vagy a

szolgaltatdssal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje. Panaszos csak nem
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természetes személy lehet, igy a fogyasztok tekintetében kotelezéen alkalmazando
jogszabalyi rendelkezések a Tarsasag panaszkezelése tekintetében nem értelmezhetdek.

Panaszosnak tekintendé az a személy is, aki a Tarsasag eljardsat nem a konkrét
szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatdssal Osszefliggd tevékenységével kapcsolatban
kifogésolja.

A Tarsasag megvizsgalja a benyujtasi jogosultsagot, amely vagy képvisel0 utjan, vagy
meghatalmazott utjan keriil benyujtasra. Utdbbi esetben meghatalmazott a jogosultsagat
meghatalmazéssal igazolja. A meghatalmazéast kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejli
maganokiratba kell foglalni.

A PANASZ FOGALMA, A PANASZ KOTELEZO TARTALMI ELEMEI

6.1

6.2

6.3

6.4

Jelen Panaszkezelési Szabdalyzat értelmében panasznak mindsiilnek a panaszos altal a
Tarsasag magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozoan kozolt panaszok.
Nem mindsiil panasznak, ha az ligyfél a Téarsasagtol altalanos tajékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast igényel.

A Tarsasag teljeskoriien kivizsgalja és megvalaszolja a panaszosnak a Tarsasag —
szerz6déskotést megel6zd vagy a szerzddés megkotésével, a szerzddés fennallasa alatti, a
Tarsasag részeérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerzOdéses jogviszony megsziinésével,
illetve azt kovetden a szerzédéssel Osszefliggd - magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat
érint6 kifogasat.

A Téarsasdgon beliil a panaszfelvételt és a panasz kivizsgalasat az adott projekt koordinatora,
nem projekthez kapcsolodd panasz esetén a Tarsasag Ugyvezetdje végzi, azzal, hogy a
panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt a Tarsasag olyan alkalmazottja, aki
a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.

A benyujtott panasz kotelezd tartalmi elemei:

- panaszos neve, szerzodésszama/ligyfélszama,
- panaszos lakcime/székhelye/levelezési cime,
- panaszos telefonszama,

- értesités modja (levél, e-mail cim),

- csatolt dokumentumok,

- panasziigyintézés helye,

- panasztétel id6pontja (személyesen tett panasz esetén),
- panaszolt szolgaltatastipus,

- panasz oka,

- panasz részletes leirésa,

- panaszos alairasa.
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6.5 Amennyiben a Tarsasaghoz beérkezett panasz a fenti tartalmi elemeket nem tartalmazza, a
Tarsasag felhivja a panaszost azok potlasara. Amennyiben a panaszos a felhivas ellenére sem
potolja azokat, a Tarsasag az eredetileg beérkezett panaszt a lehetdségek szerint elbiralja.

7. A PANASZ BEJELENTESENEK MODJAI

Szobeli panasz
7.1 A szodbeli panasz megtehetd:

- Személyesen a Tarsasag székhelyén (1097 Budapest, Konyves Kalman korut 11. C. ép.
6. em)

Ugyfélfogadasi id6: hétfé-csiitdrtok 09.00-16.00, péntek 09.00-13.00 6raig

- Telefonon: a Tarsasag 06 70 255 8466 telefonszaman minden munkanapon 9 6ratol 14
oraig.

7.2 A szbbeli panasz felvételét kovetden a Tarsasdg tdjékoztatja a panaszost a panaszt
tovabbiakban kezeld szervezeti egység elérhetdségérdl, valamint telefonon kozolt szdbeli
panasz esetén kozli a panasz azonositasara szolgalo adatokat.

irasbeli panasz
7.3 Az irasbeli panasz megtehetd:
e személyesen vagy mas altal 4tadott irat itjan a Tarsasag székhelyén
e postai Uton: a Tarsasag székhelyén
e clektronikus levélben: iroda@hunfedezetkezelo.hu

7.4 A Térsasag a honlapjan elérhetdvé teszi a panasz benyujtdsdhoz a Magyar Nemzeti Bank altal
a honlapjan kozzétett nyomtatvanyt. A Tarsasag koteles az ettdl eltérd formaban benyujtott
irasbeli panaszt is befogadni.

7.5 Amennyiben a panaszos az irdsbeli panaszdt nem a jelen szabalyzatban meghatdrozott
szervezeti egység cimére kiildi meg, vagy nem a panaszkezelésre kijelolt tigyintézonek adja
at, a Tarsasag haladéktalanul tovabbitja a panaszt a panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti
egyseége részére.

8. A PANASZOK KIVIZSGALASA

8.1 A panaszok kivizsgalasa téritésmentes, a panasz vizsgalata az sszes vonatkozo, relevans
koriilmény figyelembevételével, dokumentalt modon torténik.

8.2 A panasz elutasitasa vagy annak kivizsgalasara elbirt térvényi valaszadasi hataridd
eredménytelen eltelte esetén a panaszos a polgari perrendtartas szabalyai szerint birdsaghoz
fordulhat.
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Szobeli panasz

8.3

8.4

8.5
8.6

8.7

8.8

8.9

8.10

A személyesen vagy telefonon tett szobeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehetOség
szerint orvosolni. A Térsasag telefonon torténd panaszkezelés esetén biztositja az észszerli
varakozasi 1don beliili hivasfogadast és iigyintézést. A Tarsasag a telefonon kozolt szobeli
panasz esetén az inditott hivas sikeres felépiilésének idépontjatdl szamitott 6t percen beliil, az
ligyintéz0 ¢élohangos bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott
helyzetben altalaban elvarhato.

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni a panaszos figyelmét, hogy panaszarél
hangfelvétel késziil, tovabba a panaszkezelési szabalyzat elérhetdségére, amely tartalmazza a
panaszkezelés folyamatara vonatkoz6 informaciokat. A beszélgetés végeztével tajékoztatni
kell az iigyfelet a beszélgetésrdl késziilt hangfelvétel visszahallgatasara, illetve a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzOkonyv vagy a hangfelvételrdl készitett masolat
rendelkezésre bocsatdsdra vonatkozd jogarol, valamint az ezek irdnti kérelem
el6terjesztésének maodjarol.

A telefonon k6zdlt panaszokrol késziilt hangfelvételt 5 évig meg kell 6rizni.

A panaszos kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabba jogszabalyban
rogzitett hataridon beliil, téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani - kérésének
megfelelden - a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzOkonyvet vagy a hangfelvétel
masolatat.

Személyesen vagy telefonon bejelentett szobeli panasz esetén — amennyiben az azonnali
panaszkezelés nem lehetséges vagy az azonnali panaszkezelés eredményét a panaszos nem
fogadja el — akkor a Tarsasag jegyzokonyvet vesz fel.

A jegyzOkonyv egy madsolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén a
panaszosnak 4t kell adni, telefonon k6zolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal
egylitt a panaszosnak meg kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott, indokoléssal
ellatott valaszt a kozlést kovetd 30 naptari napon, pénzforgalmi szolgaltatassal 6sszefliggd
panasz esetén 15 munkanapon meg kell kiildeni, az irdsban benyujtott panaszokra vonatkozo
rendelkezésekkel 6sszhangban.

Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal 6sszefliggd panasz valamennyi eleme a Tarsasagon kiviil
all6 okbdl 15 munkanapon beliil nem vélaszolhato meg, a Tarsasag ideiglenes valaszt kiild a
panaszosnak, amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a végsd véalasz hataridejét
is tartalmazza. A végs6 valasz megkiildésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késébbi, mint
a panasz kozlését kovetd 35. munkanap. A jelen pont alkalmazasdban munkanap alatt a
pénzforgalmi szolgaltatas nyujtasardl szo6l6 torvényben meghatarozott munkanap értendo.

A jegyzOkonyvnek minimalisan a kovetkezoket kell tartalmaznia:

- az ligyfél neve;

- az uigyfél székhelye, ha a székhelytdl eltérd a levelezési cime;
- a panasz eldterjesztésének helye, ideje, modja;

- a panasz részletes leirasa,

- a panasszal érintett szerz6dés szama/iigyfélszam;

www.hunfedezetkezelo.hu 7
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- az ugyfél altal bemutatott dokumentumok ¢és egyéb, az iigy kivizsgalasahoz fontos
elemek jegyzéke;

- a jegyzokonyvet felvevd személy és — telefonon kozolt szobeli panasz kivételével — az
ligyfél aldirdsa (amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges);

- a jegyzokonyv felvételének helye, ideje;

- a Tarsasag neve €s cime.

Irasbeli panasz

8.11

8.12

8.13

8.14

8.15

8.16

8.17

A Térsasag a honlapjan elérhet6vé teszi a panasz benyujtasahoz a Magyar Nemzeti Bank altal
a honlapjan kozzétett nyomtatvanyt. A Térsasag koteles az ettdl eltérd formaban benyjtott
irasbeli panaszt is befogadni.

A Tarsasag az ligyfélforgalom szamara nyitva all6 helyiségében személyesen leadott irasbeli
panasz esetén a panaszost tajékoztatja a panaszt a tovabbiakban kezeld személy kilétérdl és
elérhetOségérol.

Amennyiben a Térsasiagnak a panaszosnal rendelkezésre allo tovabbi, az eredményes
kivizsgalashoz sziikséges informaciora van sziiksége, haladéktalanul felveszi a panaszossal a
kapcsolatot, és beszerzi azt.

A Tarsasag az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz
kozlését kovetd harminc napon, pénzforgalmi szolgéltatissal Osszefliggd irasbeli panasz
esetén 15 munkanapon beliil megkiildi a panaszosnak. Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal
Osszefiiggd panasz valamennyi eleme a Tarsasagon kiviil 4116 okbol 15 munkanapon beliil
nem valaszolhaté meg, a Tarsasag ideiglenes valaszt kiild a panaszosnak, amely az érdemi
valasz késedelmének okait, valamint a végso valasz hataridejét is tartalmazza. A végso valasz
megkiildésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késébbi, mint a panasz kozlését kovetd 35.
munkanap. A jelen pont alkalmazasaban munkanap alatt a pénzforgalmi szolgaltatas
nyUjtasarol szolo6 torvényben meghatarozott munkanap értendd.

A Tarsasag a panaszra adott valaszaban részletesen kitér annak teljes korti kivizsgalasanak
eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasira vonatkoz6 intézkedésre, illetve a
panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara.

A Tarsasag a panasz kivizsgalasanak eredményérdl torténd tajékoztatast pontos, kdzérthetd
¢és egyértelmli indokolassal latja el, amely indokolds — a panasz targyatol fiiggden —
tartalmazza a vonatkozé szerzddési feltétel, illetve szabalyzat pontos szovegét, és hivatkozik
az lgyfélnek kiildott elszamolasokra, valamennyi, a szerzOdéses jogviszony alatt teljesitett
egyeb tdjékoztatasra. A Tarsasag a valaszadas sordn egyértelmiien rogziti a valaszlevélben a
panasz azonositasara szolgdlé adatot, a panasz érkeztetésének idOpontjat, valamint
mellékletek csatoldsa esetén azok felsorolasat, egyértelmli megjelolését. Ha a panaszos a
korabban el6terjesztett, Tarsasdgunk 4ltal elutasitott panaszaval azonos tartalommal
ismételten panaszt terjeszt eld, és a korabbi allaspontunkat fenntartjuk, gy Tarsasagunk
valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténd hivatkozéassal, valamint a panasz
elutasitasa esetén nyujtandoé tajékoztatds megadasaval is teljesitheti.

A Tarsasag kétséget kizaroan igazolhato modon kiildi meg a panaszos részére a valaszat,
amely igazolja a kiildemény elkiildésének tényét, idopontjat, illetve a cimzett beazonositasat
Is.
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9. A PANASSZAL KAPCSOLATOS ADATKEZELES SZABALYAI

9.1 A Tarsasag a panaszkezelés soran kiilonosen a kdvetkez6 adatokat kérheti a panaszostol:
- az uigyfél neve,
- szerzOdésszam, ligyfélszam,
- lakcime, székhelye, levelezési cime,
- telefonszama,
- értesités modja,
- panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,
- panasz leirasa, oka,
- tigyfél igénye,

- a panasz alatdmasztasadhoz sziikséges, az tigyfél birtokaban 1év6 olyan dokumentumok
masolata, amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre,

- meghatalmazott Gtjan eljard tigyfél esetében érvényes meghatalmazas és
- a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.
9.2 A panaszt és az arra adott valaszt a Tarsasag ot évig 6rzi meg.

10. PANASZKEZELESHEZ FUZODO TAJEKOZTATASI KOTELEZETTSEG

10.1 A Tarsasag a panasz kivizsgalasat kovetden valaszaban részletesen kitér a panasz teljes korti
kivizsgaldsanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megolddsara vonatkozo
intézkedésre, illetve a panasz elutasitdsa esetén az elutasitds indokara, valamint a vélasz -
szilkség szerint - tartalmazza a panasz targyara vonatkozo szerzodési feltétel, illetve
szabalyzat, alapszabaly pontos szovegét. A Tarsasag a valaszt kozérthetden fogalmazza meg.

10.2 Az elsé bekezdéstdl eltérden, ha a panaszos a korabban elOterjesztett, a Tarsasag altal
elutasitott panaszaval azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt eld, és a Tarsasag a
korabbi allaspontjat fenntartja, valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténd
hivatkozassal, valamint a panasz elutasitdsa esetén nyujtand6 tajékoztatds megadasaval is
teljesitheti.

10.3 A Tarsasag valaszat oly modon kiildi meg a panaszos részére, amely alkalmas annak
megallapitasara, hogy a Tarsasag a kiildeményt kinek a részére €s milyen értesitési cimre
kiildte meg, emellett kétséget kizardan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és
1d6pontjat is. A valasz elektronikus uton torténd megkiildése esetén a fentiek teljestilése olyan
zart, automatikus és utdlagos modositds elleni védelemmel ellatott naplozd rendszer
alkalmazaséaval biztosithaté, amely a panaszra adott valaszra vonatkozoan rogziti az
elektronikus levél megkiildésének tényét, idopontjat, cimzettjét és tartalmanak elektronikus
lenyomatat.
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PUN

FEDEZETKEZELO

10.4 A panasz elutasitidsa vagy a panasz kivizsgaldsara jogszabalyban eldirt 30 napos valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén, vagyis abban az esetben, ha a Tarsasag részérdl a
panaszos valaszt nem kap, a fogyasztonak mindsiilé panaszos az alabbiakhoz fordulhat:

- Pénziigyi Békéltetd Testiilet (a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival
¢s megszinésével, tovabba a szerzddésszegéssel €s annak joghatdsaival kapcsolatos
jogvita esetén) (székhely: MNB 1054 Budapest, Szabadsag tér 9.; ligyfélszolgalat: 1013
Budapest,

Krisztina krt. 39.; telefonszam: 06-1-489-9700, 06-80-203-776; internetes elérhetdség:
www.penzugyibekeltetotestulet.hu; levelezési cim: Pénziigyi Békéltetd Testiilet H-
1525 Budapest Pf.:172.; meghallgatasok helye: 1133 Budapest, Véaci tt 76.)

- Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpont (cim: 1013 Budapest,
Krisztina krt. 39.; levélcim: 1534 Budapest BKKP Postafiok: 777.; telefon: + 36 80 203
776; fax:+ 36 1 489 9102; e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu)

- birdsag.

10.5 A Pénziigyi Békélteté Testiilet eljaré tanacsa egyezség hidnyaban akkor is kotelezést
tartalmazd hatarozatot hozhat, ha a Tarsasag alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a fogyasztonak mindsiild panaszos érvényesiteni kivant igénye - sem a
kérelemben, sem a kotelezést tartalmazo hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az
egymillio forintot.

10.6 A fogyasztonak mindsiilé panaszos a jelen pont els6 bekezdésében foglalt esetben a Pénziigyi
Békéltetd Testiilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont el6tt
megindithato eljaras alapjaul szolgéld kérelem nyomtatvany megkiildését kérheti, amelyrdl a
panasz elutasitasa esetén a Tarsasag kiilon is tdjékoztatja a fogyasztonak mindsiild panaszost.

10.7 Fogyasztonak nem mindsiild ligyfél a jelen pont elsé bekezdésében foglalt esetben a
szerzOdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerzOdésszegéssel €és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében
birdsaghoz fordulhat.

11. A PANASZOK NYILVANTARTASA

11.1 A Tarsasag az lgyfelek panaszairol, valamint azok rendezését, megoldasat szolgalod
intézkedésekrol elektronikus nyilvantartast vezet.

11.2 A panaszkezelési nyilvantartas tartalmazza:
a) azugyfél nevét;
b)  azligyfél székhelyét, levelezési cimét;

c) azugyfél telefonszamat;
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d) azigyfél email cimét;
e)  apanasz leirasat, a panasz targyat képezo esemény vagy tény megjelolését;
f)  apanasz benytjtasanak idépontjat;

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

h)  azintézkedés teljesitésének hataridejét, a végrehajtasért felelds személy megnevezését;
1)  apanasz megvalaszolasanak idépontjat.

A Térsasag a panaszok nyilvantartdsat oly modon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas
legyen arra, hogy

a)  abbdl a valaszadasi hatarid6 és annak betartasa egyértélmiien megallapithaté legyen;

b) az alapjan a Tarsasag a panaszokat ésszerli id6kozonként azok témaja szerint
csoportosithassa;

C) apanasz okat képez6 tényeket és eseményeket feltarhassa és azonosithassa;

d)  megvizsgalhassa, hogy a c¢) pontban rogzitett tények és események hatassal lehetnek-e
mas eljarasra vagy termékre, szolgaltatasra;

e) eljarast kezdeményezhessen a feltart, ¢) pontban rogzitett tények és események
korrekcidjara és

f)  Osszefoglalhassa az ismétldd6 vagy rendszerszintii problémakat, a jogi kockazatokat.

A panasziigyintézés hatékonysaganak mérése céljabol a Tarsasag fliggetlenitett compliance
munkatarsa a panaszokrol legaldbb negyedéves gyakorisaggal elemzést készit, amelyben
felméri a panasziigyek kapcsan leginkabb érintett teriiletet és meghatarozza a panaszok
megeldzeése és csOkkentése érdekében sziikséges és lehetséges intézkedéseket. A Tarsasag
Igazgatosaga negyedéves gyakorisaggal targyalja az elemzés alapjan a visszatérd vagy
rendszerproblémaékat, valamint a lehetséges jogi és miitkodési kockazatokat, amelyek révén
szlikséges, hogy azonositsa, felmérje, kezelje és kontrollalja a kockazatokat és meghozza a
panaszok okainak megoldasat szolgalo dontéseit.

A Tarsasag panasziigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét az ligyfelek igényeire és a sajat
tizletpolitikajanak tigyfélkezelési szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.

IV.ZARO RENDELKEZESEK

A jelen Panaszkezelési Szabalyzat rendelkezéseit a Tarsasag Munkatarsaival ismertetni kell.
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