A Finance Care Hungary Pénziigyi Tanacsado Kft.-

Panaszkezelési Szabalyzata

Tisztelt Ugyfeliink!

A Finance Care Hungary Pénziigyi Tanacsadé Kft.-vel (1146 Budapest, Hungdria kérut 140-144.., cg.: 01-09-
289292, addszam: 25790722-2-42.; a tovabbiakban ,, Tdrsasdg” vagy ,Szolgdlaté” - munkatdrsai mindent
megtesznek annak érdekében, hogy Ont a lehet6 leghatékonyabban szolgéljak ki, és On a Tarsasag
szolgaltatasaival, termékeivel maradéktalanul elégedett legyen.

Id6nként eléfordulhatnak azonban olyan esetek, amikor On és a Tarsasag kozott véleményeltérés jelentkezik.
A Térsasag célja, hogy ezen eseteket gyorsan és mindkét fél szamara megnyugtaté médon rendezze.

Jelen, Panaszkezelési Szabalyzat elnevezés(i dokumentummal — amely szandékunk szerint a hatalyos
jogszabalyi elGirasoknak megfelel6en késziilt — Tarsasag segitséget kivdn nyujtani abban, hogy termékeivel,
szolgaltatasaival, vagy ezek mingségével, ligyintéz6i magatartasaval, vagy barmely mas témaval kapcsolatban
felmerilt panaszat milyen mddon terjesztheti el és annak mi lesz az elintézési madja, stb.

Ennek érdekében kérjlk, hogy panasz esetén figyelmesen olvassa el jelen Panaszkezelési Szabdlyzatunkat,
amely az esetleges bejelentésekkel, észrevételekkel és panaszos lgyek kezelésével, valamint ezek eljarasi
maodjaval kapcsolatos tudnivaldk mellett, a felhasznalhaté nyomtatvany mintak is tartalmaz.

Ezdton hivjuk fel szives figyelmét, hogy panaszkezeléssel, valamint fogyasztévédelemmel kapcsolatban
tovabbi informaciot talal a Magyar Nemzeti Bank honlapjan a www.mnb.hu/fogyasztovedelem oldalon.

Figyelmét és egyiittm(iikodését kdszonjiik!

Finance Care Hungary Pénziigyi Tanacsado Kft.
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Finance Care Hungary Pénziigyi Tanacsado Kft.

Panaszkezelési Szabdlyzata
1. Altaldnos rendelkezések
1.1.  Aszabdlyzat célja

Jelen szabdlyzat egységes szerkezetben altalanosan szabdlyozza az lgyfeleknek a Finance Care Hungary
Pénziigyi Tanacsado Kft.-vel (1146 Budapest, Hungdria kérut 140-144.., cg.: 01-09-289292, addszdm:
25790722-2-42.; a tovdbbiakban ,Tdrsasdg” vagy ,Szolgdlaté”) mint flggetlen kdzvetitGvel, tovabba a
Tdarsasaggal szemben felmeril6 panaszainak, bejelentéseinek és javaslatainak fogaddsat, kivizsgdlasat,
orvoslasat, azaz egylittesen intézését. A szabdlyzat célja, hogy biztositsa az lgyfélpanaszok hatékony,
atlathato és gyors kezelését, szabalyozza a panaszkezelés mddjat és a panaszok rogzitésére szolgald
nyilvdntartds vezetésének szabalyait.

1.2 A szabdlyzat hatdlya

A Hpt. 288. § (1) bekezdése szerint a fliggetlen kdzvetitd biztositja, hogy az lgyfél a fliggetlen kozvetitd
magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozo panaszat széban (személyesen, telefonon) vagy
irdsban (személyesen vagy mas dltal atadott irat Gtjan, postai uton, telefaxon, elektronikus levélben)
kozblhesse. A panaszkezelésre vonatkozd szabdlyokat alkalmazni kell arra a személyre is, aki szolgaltatas
igénybevétele céljabol Iép kapcsolatba pénziigyi intézménnyel, fliggetlen kozvetitével, de a szolgaltatast nem
veszi igénybe.

Ennek alapjan a jelen szabdlyzat hatdlya kiterjed minden olyan a Tarsasagot érint6 panasz, bejelentés vagy
javaslat — a tovabbiakban: panasz — Tarsasagon beliili kezelésére, feldolgozasara és megvalaszolasara, amely
a Tarsasdg magatartdsdra, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozik. A szabalyzat hatdlya a Tarsasag
valamennyi munkavallaléjdra, kdzvetit6 alvallalkozdjara, tovdbba a panaszkezelési folyamatokban részt vevé
szervezeti egységére és alkalmazottra is kiterjed, akik a Tarsasag megbizasabol végzik el ezen folyamatokat.

1.3. Vonatkozo jogszabdlyok

- 2013. évi CCXXXVII. torvény a hitelintézetekr6l és a pénziigyi vallalkozasokrél (a jelen szabdlyzat
alkalmazasaban: Hpt.) 288. §;

- 435/2016. (XIl. 16.) Korm. rendelet a befektetési vallalkozdsok, a pénzforgalmi intézmények, az
elektronikuspénz-kibocsatd intézmények, az utalvanykibocsatdk, a pénziigyi intézmények és a
fliggetlen pénzigyi szolgaltatas kozvetit6k panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési
szabdlyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrél;

- A Magyar Nemzeti Bank elnokének 66/2021. (XIl. 20.) szamu MNB rendelete az egyes pénzigyi
szervezetek panaszkezelésének formajara és maédjara vonatkozd részletes szabalyokrél

1.4. Fogalmak

Panasz: A 66/2021. (XIl. 20.) MNB rendelet 2. § (1) bekezdésében foglaltak szerint a Tarsasag teljeskoriien
kivizsgalja és megvalaszolja az lgyfélnek, (a tovabbiakban: tGgyfél) a szolgaltaté - szerz6déskotést megel6z6
vagy a szerz6dés megkotésével, illetve a szerzddés fennalldasa alatti, a szolgdltatd részérdl torténd
teljesitéssel, valamint a szerz6déses jogviszony megsz(inésével, illetve azt kodvet6en a szerz6déssel
Osszefliggd - magatartdsat, tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogdsat (a tovabbiakban: panasz).

Nem mindsil panasznak, ha az lgyfél a Tarsasagtdl altaldnos tdjékoztatdst, véleményt vagy allasfoglalast
igényel. A kizardlag sajat hatdskorben intézendé tgyfélbejelentésnek azon ligyfélbejelentések mindsiilnek,
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amelyek nem reklamdciét, kifogast, hanem pl. informacidkérést, Uj jelszokérést tartalmaznak, igy ezek nem
tartoznak a Panaszkezelésnek megkildendé kategéridba.
- Javaslat: minden olyan, az ligyfelek részér6l szdban vagy irasban megtett kezdeményezés, amely a
Tdarsasag m(ikodésének javitasat célozza
- Ugyfél: a panaszt benyujté természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd
gazdasagi tdrsasdg vagy mas szervezet, aki a Tdrsasdg szolgdltatdasat igénybe veszi vagy a
szolgaltatasaval kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje

- Fogyaszté: a jelen szabdlyzat alkalmazasdban az 6nalld foglalkozdsan és gazdasagi tevékenységén
kiviil es6 célok érdekében eljaré természetes személy

Képvisel6 vagy meghatalmazott: A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott Utjan is benyujthaté. llyenkor a
Tdrsasag vizsgalja a benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyujté meghatalmazdassal igazol. A bejelentésre
szolgald okiratban a panaszos neve mellett fel kell tlintetni a panaszos - torvényes, illetve meghatalmazotti —
képviselGjeként eljard, panaszbenyujto természetes személy nevét is (pl. vallalat képviselGje, természetes
személy meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazas hidnyaban a panaszt a — bank-, izleti és értékpapir titok
megtartasanak a kotelezettsége miatt — a szolgaltaté érdemben nem tudja kivizsgalni. A meghatalmazas
pétlasaval vagy személyesen a panasz (ismételten) benyujthatd és teljeskorl kivizsgdlasara és
megvalaszolasara keriil sor. A javasolt meghatalmazas mintat a jelen Panaszkezelési Szabalyzat melléklete
tartalmazza.

2. A panaszok kezelésének szabalyai

2.1. A panaszkezelésben érintett szervezeti egységek

A panaszok fogaddasaért, nyilvantartasba vételéért, kivizsgalasaért és megvalaszolasaért felelds szervezeti
egysége a Finance Care Hungary Pénziigyi Tandcsadd Kft. Panaszkezelési Osztaly (e-mail cim: info@finance-
care.hu).

2.2. A panaszkezelésben érintett szakteriiletek specidlis feladatai

Panaszkezelés
A Panaszkezelés az Ugyfelek panaszairél minden naptari év elejétdl Gjra inditott, folyamatos sorszammal
ellatott nyilvantartast vezet a jelen Panaszkezelési Szabalyzat rendelkezései szerint.

A Panaszkezelés iktatott panaszonként mappat/dossziét nyit, melybe a panaszbejelentést, a vizsgalattal
kapcsolatos dokumentumokat, és a vélaszlevél madsolatat helyezi el. A Finance Care Hungary Pénzigyi
Tandacsado Kft. a panaszt, az arra adott valaszt és az eljaras soran keletkezett dokumentumokat 5 évig 6rzi
meg a jelen panaszkezelési szabalyzat rendelkezései szerint.

Panaszt dtvevd szervezeti egységek

A Finance Care Hungary Pénziigyi Tanacsado Kft. szervezeti egységeihez (ide értve a tevékenység végzésében
kozrem(ikodd kozvetité alvéllalkozdkat is) leadott, a Tarsasag miikodésével kapcsolatos panaszokat is)
beérkezett panaszok minden esetben atadasra kell, hogy keriiljenek a Panaszkezelés részére. Panasznak
mindsiil, igy atadasra keriilnek kiilondsen azon bejelentések, melyek:

. a szolgaltatas, lgyfélkiszolgalas min&ségére vonatkoznak (pl:, kapcsolattartas maédja, dijterhelések);
. a kommunikacidval, a tajékoztatas minGségével kapcsolatosak;

. Ggyviteli, illetve nyilvantartasi (adminisztracios) hibara utalnak (pl: kondiciék);

. a Tarsasaggal szemben kartéritési igényt jelentenek;

w

A panaszkezelési eljaras



3.1. A panasz bejelentésének maddjai

Szébeli panasz:
a) személyesen:

(i) A Tarsasag székhelye (amely a panasziigyintézés helye is):
1146 Budapest, Hungaria Kft. 140-144.
Nyitvatartasi id6: Hétf6-Péntek: 08:00 — 16:00

(ii) A Tarsasag altal kifejtett tobbes Ggyndki tevékenység valamennyi szinhelyén;

b) telefonon:

Telefonszam: +3614321275
Hivasfogadasi id6: Hétf6: 08:00 — 20:00

Kedd-Péntek: 08:00 — 16:00

irasbeli panasz:
a) személyesen vagy mas altal atadott irat datjan,

b) postai Uton (levelezési cim: 1146 Budapest, Hungaria Kft. 140-144.,
d) elektronikus levélben (elektronikus levelezési cim: {info@finance-care.hu} ) folyamatosan fogadja;.

Meghatalmazott utjan:

Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan is. Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott utjan jar el, a
meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyité ereji maganokiratba kell foglalni a vonatkozd jogszabalyi
elGirasok szerint. Meghatalmazasra javasolt mintat a jelen Panaszkezelési Szabalyzat melléklete tartalmaz.

3.2.

A panasz benyujtdsa

A panasz formai kotottség nélkil nydjthaté be, azonban a Tarsasdg a jelen Panaszkezelési Szabdlyzat
melléklete szerinti formanyomtatvany alkalmazadsat ajinljal. Panaszt a formanyomtatvdnyon kiviil, a
fogyasztd altal valasztott egyéb mddon is el6terjeszthets, azonban a javasolt formai kovetelményekhez
tartozik, hogy a panaszbdl egyértelmlen kideriljon a panaszos személye, a panaszos elérhetdsége, a
panaszos kapcsolata a Tdrsassdggal, a panasz konkrét tdrgya, a panasz idépontja és helye (részletesen Id.
panasz jegyz6konyv). A panaszosnak a postai Uton el6terjesztett panaszat — ha ezen szabalyzat eltéréen nem
rendelkezik — alairasaval kell hitelesitenie.

A Tarsasag a honlapjan és a jelen Panaszkezelési Szabdlyzat mellékleteként elérhet6vé teszi a panasz
benyujtasdhoz a Magyar Nemzeti Bank (a tovabbiakban: MNB) altal a honlapjan kézzétett nyomtatvanyt?. A
szolgdltatd koteles az ettdl eltérd formaban benyljtott irdsbeli panaszt is befogadni.

Amennyiben az Ugyfél az irdsbeli panaszdt nem a panaszkezelési szabdlyzatban meghatarozott,
panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egység cimére kildi meg, vagy ha az Ugyfél az irdsbeli panaszt a
Tdarsasag valamely Ugyfélforgalom szamdra nyitva allé helyiségében nem a panaszkezelésre kijelolt
Ugyintéz6nek adja at, a szolgdltatd a beérkezést kovetSen haladéktalanul tovabbitja a panaszt a
panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egysége részére.

A szébeli panasz felvételét kovet6en a szolgdltatd tdjékoztatja az Ugyfelet a panaszt tovabbiakban kezel6
szervezeti egység elérhetfségérdl, valamint telefonon kozolt szébeli panasz esetén kozli a panasz
azonositasara szolgal6 adatokat.

"1, szamib Melléklet - Fogyasztéi Panasz Szolgdltatonak — MNB nyomtatvany
2 https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok
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A Tdrsasag a telefonon kozolt szébeli panasz esetén az ligyfélszolgdlati Ggyintéz6 él6hangos, az inditott hivas
sikeres felépiilésének id6pontjatdl szamitott 6t percen beliili bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni,
ahogy az az adott helyzetben altaldban elvarhaté.

Panasz jegyz6kényv tartalma:
A panaszrél felvett jegyz6kdonyv — amelynek a mintaja az jelen Szabalyzat mellékletét képezi — legalabb az
alabbiakat tartalmazza:

a) az Ggyfél neve,

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

c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

d) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime,

e) a panasz részletes leirdsa az egyes panaszelemek elkilonitetten torténd rogzitésével, annak
érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskorlen kivizsgdldsra keriljon
f) a panasszal érintett szerz6dés szama, lgytdl fliggden tgyfélszam, illetve pénztari azonosito,

g) az Ggyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint

i) személyesen kozolt szébeli panasz esetén a jegyz6kdnyvet felvevs személy és az Uigyfél alairasa.

A Tdrsasag a panaszkezelési szabalyzatat az ligyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségeiben jol lathatdan,
figyelemfelhivasra alkalmas mddon, valamint honlapjanak nyité oldalan (www.financecare.hu), kilén
panaszkezelésre vonatkozé meniipont alatt teszi kdzzé.

3.3.
A Tarsasag a panaszt és az arra adott valaszt - ide nem értve a visszahivasrol készilt hangfelvételt 6t évig 6rzi
meg, és azt az MNB kérésére bemutatja.?

4. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dij nem szamolhato fel. A panasz kivizsgalasa az 6sszes
vonatkozo korilmény figyelembevételével torténik.

Szébeli panasz:

A szbbeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt a Tarsasag azonnal megvizsgalja, és lehetGség
szerint orvosolja. A Tdrsasdag a telefonon kdzolt szébeli panasz esetén az inditott hivas sikeres felépilésének
id6pontjatdl szamitott 6t percen belili, a Tarsasag munkatdrsa él6hangos bejelentkezése érdekében ugy
koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altaldban elvarhaté. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, a Tarsasag jegyz6konyvet vesz fel.

Telefonon kdzélt szdbeli panasz esetén a Tarsasag a telefonos kommunikaciét hangfelvétellel rogziti, és a
hangfelvételt 6t évig megdrzi. Errél az Ggyfelet a Tarsasag a telefonos ligyintézés kezdetekor tajékoztatja. A
Tdarsasag az ligyfél kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovdbba jogszabdlyban rogzitett
hataridén belll téritésmentesen az tgyfél rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

Ha az lgyfél a szdbeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgdltatd a panaszrél és az azzal kapcsolatos
allaspontjarol jegyzékonyvet vesz fel, valamint telefonon kozolt panasz esetén megadja a panasz
azonositasara szolgal6 adatokat.

3 A hitelintézetekrd]l és pénziigyi véllalkozasokrdl szold 2013. évi CCXXXVIL torvény 288. § (3) bekezdésének
megfelelden;
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A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz esetén az ligyfélnek at kell adni,
telefonon kdzolt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az Ggyfélnek meg kell kiildeni.

Az azonnal ki nem vizsgalt szdbeli panasszal kapcsolatos indokoldssal elldtott allaspontot a szolgaltaté az
irasbeli panaszra vonatkozo hataridén belil kiildi meg az tigyfélnek.

irdsbeli panasz megvélaszoldsa:

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott allaspontot a panasz kozlését kévetd 30 napon beliil
kiildi meg a szolgdltaté az lGgyfélnek.

Pénzforgalmi szolgdltatast nyujtéd szolgdltatd esetén az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott
allaspontot - pénzforgalmi szolgaltatassal kapcsolatos panasz kivételével - a panasz kozlését kbvet6 30 napon
belll kiildi meg a szolgdltatd az tigyfélnek.

Pénzforgalmi szolgaltatassal kapcsolatos irdsbeli panasz esetén a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott
allaspontot a panasz kozlését koveté 15 munkanapon beliil kildi meg a jelen alpont szerinti szolgaltaté az
Ugyfélnek. Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal 6sszefliggd panasz valamennyi eleme a szolgaltatén kival allo
okbdl 15 munkanapon beliil nem vélaszolhaté meg, a szolgaltaté ideiglenes valaszt kiild az ligyfélnek, amely
az érdemi vélasz késedelmének okait, valamint a végsd vdlasz hataridejét is tartalmazza. A végs6 valasz
megkilldésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késébbi, mint a panasz kozlését kovets 35. munkanap.

Az elektronikus levelek megkildésének tényét, idGpontjat, cimzettjét és tartalmanak elektronikus
lenyomatat rogzit - zart, automatikus és utélagos médositas elleni védelemmel ellatott naplézé - rendszert,
valamint a titokvédelmi szabdlyok altal védett adatoknak azok megismerésére nem jogosult harmadik
személyekkel szembeni védelmét biztositd eljarast alkalmazé szolgaltatdk esetében a szolgaltatd a panasszal
kapcsolatos indokoldssal ellatott allaspontot elektronikus Uton (a panasz elGterjesztésére igénybe vett
csatornaval megegyezd csatorndn) kiildi meg, amennyiben a panasz az Gigyfél altal bejelentett és a szolgaltaté
altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrdl vagy a szolgaltato altal izemeltetett, kizardlag az Gigyfél altal
hozzaférhet6 internetes portdlon keresztil kertlt megkildésre, és az tigyfél eltér6en nem rendelkezik.

A Tarsasag a panasz kivizsgalasat kdvet6en valaszaban részletesen kitér a panasz teljes kor( kivizsgalasanak
eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozd intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa
esetén az elutasitas indokara, valamint a valasz — sziikség szerint — tartalmazza a panasz targydra vonatkozé
szerz6dési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly pontos szovegét. A Tdrsasdg a vdlaszt kdzérthetéen
fogalmazza meg.

Az el6z6 bekezdéstdl eltéréen, ha az Gigyfél a kordbban elGterjesztett, a szolgaltatd altal elutasitott panaszaval
azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt el§, és a szolgaltatdé a korabbi allaspontjat fenntartja,
valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténé hivatkozassal, valamint a panasz elutasitdsa
esetén nyujtando tajékoztatds megadasaval is teljesitheti.

A szolgdltaté a fogyasztonak mindsilé lgyfelet a panasz elutasitdsa esetén tdjékoztatja arrdl, hogy
dlldspontja szerint a panasz
a) a szerzédés, illetve a tagsdgi jogviszony létrej6ttével, érvényességével, joghatdsaival és
megsziinésével, tovdbbd szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita rendezésére
vagy
b) a Magyar Nemzeti Bankrdl szolo térvényben meghatdrozott fogyasztévédelmi rendelkezések
megsértésének kivizsgadldsdra irdnyult.

Ha a szolgdltatd szerint a panasz az el6z6 bekezdés a) és b) pontjat is érinti, akkor a fogyasztonak mindsiilé
tigyfelet tdjékoztatja arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a), illetve a b) pont kérébe.
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A szolgdltatd a fogyasztonak mindsiilé ligyfél kérése esetén az MINB honlapjdn a Pénziigyi Békéltetd Testiilet
eligrdasdanak, illetve az MINB fogyasztévédelmi ellenérzési eljérdsdnak kezdeményezésére irdnyuld kérelem
benyujtdsahoz kézzétett formanyomtatvdnyokat (a tovabbiakban: formanyomtatvdnyok) kéltségmentesen,
haladéktalanul megkdildi.

A fogyasztonak mindsiilG lgyfél panasza elutasitdsa esetén a szolgdltatd vdlaszaban feltiinteti a Pénziigyi
Békélteté Testiilet székhelyét, telefonos és internetes elérhet6ségét, levelezési cimét, valamint az MNB
pénziigyi fogyasztovédelmi targyu megkeresések fogaddsdra kialakitott ligyfélszolgdlatdnak levelezési cimét,
telefonszamat, tovabbd a formanyomtatvdnyok elektronikus elérhetdségét, tdjékoztatdst ad tovabbd arrdl,
hogy a fogyaszté kérheti ezen formanyomtatvdnyok szolgdltaté dltali kéltségmentes megkiildését,
megjelélve a formanyomtatvdnyok megkiildésére vonatkozd fogyasztdi igény elbterjesztésére szolgdld
szolgdltatdi telefonszamot, elektronikus levelezési és postai cimet.

A szolgaltaté a fenti déit betiivel szedett rendelkezésekrél figyelemfelhivasra alkalmas médon ad
tajékoztatast.

A szolgaltatoé vélaszat oly mddon kiildi meg az ligyfél részére, amely alkalmas annak megdllapitasara, hogy a
szolgaltatd a kildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kiildte meg, emellett kétséget kizardan
igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és id6pontjat is.

A vialasz elektronikus uton torténé megkiildése esetén a (8) bekezdésben foglaltak teljesiilése olyan zart,
automatikus és utélagos mddositas elleni védelemmel ellatott napldzé rendszer alkalmazasaval biztosithatd,
amely a panaszra adott valaszra vonatkozdan rogziti az elektronikus levél megkildésének tényét, idGpontjat,
cimzettjét és tartalmanak elektronikus lenyomatat.

A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozd koriilmény figyelembevételével torténik. Amennyiben a panasz
kivizsgaldsdhoz a szolgdltatonak az Ugyfélnél rendelkezésre 3all6 tovdbbi informdciéra van sziksége,
haladéktalanul felveszi az tGigyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azt.

A Tarsasag a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazé valaszt - az lgyfél eltérd
rendelkezésének hianyaban - elektronikus Uton kiildi meg, amennyiben a panaszt az Gigyfél:

a) a kapcsolattartas céljabdl bejelentett és a szolgaltatd altal nyilvantartott elektronikus levelezési
cimrél kaldte, vagy

b) a szolgdltatd altal Uzemeltetett, kizdrdlag a szolgaltatd lgyfele altal hozzaférhetS internetes
portdlon keresztil terjesztette el6 vagy

c) A Tarsasag — a fenti a) vagy b) lehetGség kozil — a valaszt a panasz el6terjesztésére igénybevettel

megegyez8 csatornan kildi meg, figyelemmel arra, hogy a Tarsasag biztositja a 66/2021 (X11.20.)
MNB rendelet 5. § (8) bekezdésében foglaltak teljesiilését és a titokvédelmi szabalyok altal védett
adatok megismerésére nem jogosult harmadik személyekkel szembeni védelmét.

A szolgdltatd a panaszkezelés soran koteles ugy eljarni, hogy a kortilmények altal adott lehet&ségekhez
mérten elkerilje a pénzlgyi fogyasztdi jogvita kialakuldsat.

A panasz elutasitdsa esetén a szolgaltatd valaszaban tdjékoztatja az lgyfelet arrdl, hogy a Magyar Nemzeti
Bankrdl szdélé 2013. évi CXXXIX. térvény szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén a
pénziigyi kodzvetitérendszer felligyeletével kapcsolatos feladatkorében eljaré Magyar Nemzeti Banknal
fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet, vagy a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszlinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatdasaival kapcsolatos jogvita esetén birdsaghoz
fordulhat, vagy a Pénzligyi Békéltetd Testilet eljarasat kezdeményezheti, amennyiben a Pénzligyi Békéltetd
Testllet eljdrdsara vonatkozd szabalyok alapjan fogyasztédnak minésdl.
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A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara elGirt 30 naptdri napos térvényi valaszaddsi hatdridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem minGsilé tgyfél a polgdri perrendtartas szabdlyai szerint
birésaghoz fordulhat.

A fogyasztonak mindsils Ugyfelet a panasznak a Magyar Nemzeti Bank elndkének 46/2018 (XI11.17.) MNB
rendelete a pénzligyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozd szabalyokrdl torténé elutasitasa esetén a
Tdrsasag tajékoztatja, hogy panaszaval birdsaghoz, a Pénziigyi Békéltets Testililethez, a Magyar Nemzeti Bank
Pénzligyi Fogyasztovédelmi Kdzpontjahoz fordulhat (részletesen a 7. pontban).

A tdjékoztatas tartalmazza a Tarsasagnak a formanyomtatvanyok megkildésére vonatkozé fogyasztoi igény
el6terjesztésére szolgald telefonszamanak, e-mail elérhetdségének és postai cimének megjeldlését is.

5. Panaszkezelés kozvetités soran

Panaszkezelési feladatok megosztdsa kdzvetités soran

A Tarsasag mint fluggetlen kozvetitd és az altala az e tevékenységre igénybe vett, vele megbizasi, illetve
munkavégzésre irdnyuld egyéb jogviszonyban 4all6 személy altal e tevékenysége soran okozott karért a
kézvetits felel.

Ennek megfeleléen a filiggetlen kozvetité és pénzforgalmi kozvetiték tevékenységével kapcsolatos
panaszokat — a helyszinen azonnal orvosolhatd panaszok kivételével — a Tarsasag Panaszkezelése vizsgalja ki
és valaszolja meg a jelen szabdlyzatban foglaltak szerint, illetve szlikség szerint a targybeli panaszt tovabbitja
a megbizd részére.

A jelen Panaszkezelési Szabalyzatot és annak mellékletét képezé dokumentumokat a fliggetlen kdzvetits a
tevékenysége helyszinéiil szolgald, az Gigyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségben ki kell helyezze, akként,
hogy azok a helyszinen dolgozé munkatarsak segitsége nélkil is, ingyenesen, folyamatosan hozzaférhet6 kell
legyen.

A flggetlen kozvetitd a jelen Panaszkezelési Szabalyzat tartalmardl a a helyszinen jelen 1évé alkalmazottait
és kozvetitGi alvallalkozoit tajékoztatja és a jelen Szabalyzatnak szerint rendelkezések megtartasara utasitja,
kiilon kiemelve a szébeli panasz atvételével, tovabba a helyszinen, rogtén nem orvosolt szébeli panaszokhoz
kapcsolodo jegyz6konyv készitési szabalyokrol.

6. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

A Tarsasag a panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkezd adatokat, dokumentumokat kérheti az tgyfélt6l:
a) neve,
b) szerz6désszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonosito,
c) lakcime, székhelye, levelezési cime,
d) telefonszama,
e) értesités madja,
f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,
g) panasz leirdsa, oka,
h) panasz alatamasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban |évé olyan dokumentumok masolata,
amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,
i) meghatalmazott utjan eljaré Ggyfél esetében érvényes meghatalmazas és

4 Hpt. 69. § (1) bekezdése, amely rogziti, hogy A fiiggetlen kizvetitd és az dltala az e tevékenységre igénybe vett, vele
megbizasi, illetve munkavégzésre iranyulo egyéb jogviszonyban allo személy daltal e tevékenysége soran okozott karért a
kozvetito felel.
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j) panasz kivizsgdladsdhoz, megvalaszoldsahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté lgyfél adatait a Tarsasag a személyes adatok védelmére vonatkozd elGirdsoknak
megfelel6en kell kezelni (azaz a hatdlyos informacids 6nrendelkezési jogrdl és az informacidészabadsagrol
sz016 2011. évi CXII. torvény, valamint az Eurdpai Parlament és a Tanacs (EU) a természetes személyeknek a
személyes adatok kezelése tekintetében torténd védelmérdl és az ilyen adatok szabad aramlasaroél, valamint
a 95/46/EK rendelet hatédlyon kivil helyezésérél (altalanos adatvédelmi rendelet) sz6l6 2016/679 szamu
Rendelete (GDPR) rendelkezéseinek megfelel6en.

A panaszkezelési eljaras soran kozolt személyes adatokat a Tarsasag az utdlagos bizonyithatdsag érdekében
célhoz kototten és a sziikséges mértékben, kizardlag a panasz ligyintézésével kapcsolatosan kezeli.

7z

7. Panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen
eltelte esetén a fogyasztonak mingsilé tGgyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénziigyi Békéltet6 Testiilet (a szerz6dés I|étrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megszlinésével, tovdbba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén):
Levélcim altalanos ligyekben:
Pénziigyi Békéltets Testllet H-1525 Budapest Pf.:172.
https://www.mnb.hu/bekeltetes

Levélcim elszdmolassal, szerz6désmddosuldssal kapcsolatos Ggyekben: Pénziigyi Békéltetd Testiilet-1539
Budapest Pf.: 670.

Ugyfélszolgélat cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
Telefon: +36-80-203-776
E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

b) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kézpont

Székhely és személyes Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
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) birésag.

A Pénzligyi Békéltets Testilet eljard tandcsa egyezség hianydban akkor is kotelezést tartalmazdé hatarozatot
hozhat, ha a Tarsasdg aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyaszténak
minGsilé tigyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazd hatédrozat
meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

A fogyaszténak minGsilé lgyfél a panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban elGirt 30
napos vdlaszaddsi hatdridé eredménytelen eltelte esetén a Pénziigyi Békéltetd Testilet, illetve a Magyar
Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztovédelmi Kozpont elétt megindithatd eljaras alapjaul szolgald kérelem
nyomtatvany megkildését kérheti, amelyrSl a panasz elutasitdsa esetén a Tarsasag kilon is tdjékoztatja a
fogyasztonak minésilé tgyfelet.
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Fogyasztonak nem mindsilé ligyfél a panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgaldsdra jogszabalyban el&irt 30
napos valaszadasi hatdrid6 eredménytelen eltelte esetén a szerz6dés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitdja
rendezése érdekében birdsaghoz fordulhat.

Amennyiben panasz kivizsgalasa az Ugyfél szerint nem jogszabalyszer(ien tértént, vagy ha véleménye szerint
a Tarsasdg megtévesztette, a panaszra adott vdlaszban vallalt kdtelezettséget, intézkedést elmulasztotta,
vagy a panaszra adott valaszbdl jogszabalysértés gyanuja merdl fel, a Magyar Nemzeti Bankhoz mint
fogyasztovédelmi hatdsaghoz fordulhat.

A formanyomtatvanyok jelen szabdlyzat mellékletét is képezik, illetve letdlthetSk az aldbbi internetcimen:

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

8. A panasz nyilvantartasa

A panaszt beérkezésekor iktatni és a hataskorrel rendelkezé személy részére kézbesiteni kell. A panaszok
iktatdsa és rogzitése (beleértve a felelés személy és vdlaszadasi hataridé feltlintetését) a Tarsasag
elektronikus nyilvantartasi rendszerében torténik, amely egyben a panaszokrdl, valamint az azok rendezését,
megoldasat szolgald intézkedésekrél nyilvantartdsanak vezetésére is szolgal.

A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirdsat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolését,

b) a panasz benyujtdsanak id6pontjat,

¢) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirdsat, elutasitas esetén annak

indokat,

d) az intézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtasért felel6s személy megnevezését,

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak - elektronikus Uton megkildott valasz esetén az
elkildés - datumat.

A Tdrsasdg a panaszokrdl vezetett nyilvdntartas alapjan a panaszokat nyomon koveti és
a) észszer( id6kozonként azokat témajuk szerint csoportositja,
b) a panasz okat képezd tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,
c) megvizsgalja, hogy a b) pontban rogzitett tények és események hatassal lehetnek-e mas eljarasra,
termékre vagy szolgaltatasra,
d) eljarast kezdeményez a feltart, b) pontban rogzitett tények és események korrekcidjara, és
e) osszefoglalja az ismétl6d6 vagy rendszerszintl problémakat, jogi kockdzatokat.

A Tdrsasag a panaszt és az arra adott valaszt - ide nem értve a visszahivasrél készilt hangfelvételt 6t évig 6rzi
meg, és azt az MNB kérésére bemutatja.

9. Zaro rendelkezések

8.1. Ajelen szabalyzatban megfogalmazott szabdlyokrdl, kovetelményekrdl a Tarsasdg, illetve a Tarsasag altal
igénybe vett kozvetit6 alvallalkozok kotelesek tajékoztatast nyujtani a panaszos fél szamara.

8.2. A panaszok kezelésének és a jogszabalyok, valamint jelen szabalyzat el6irdsainak betartasa kapcsan a
Magyar Nemzeti Bank (1013 Budapest, Krisztina krt. 39.) jogosult felligyeleti szervként eljarni.

8.3. A panaszok kezelésének és a jogszabalyok, valamint jelen szabalyzat el6irdsainak betartasa kapcsan a
Pénziigyi Békéltet6 Testlilet (1133 Budapest, Vaci Ut 76.) jogosult békéltetd testlletként eljarni. A
Tarsasag altalanos aldvetési nyilatkozatot tett, miszerint jelen szabalyzat elGirdsainak betartdsa
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kapcsan a Pénziligyi Békéltets Testiilet (1133 Budapest, VAci Ut 76.) jogosult békéltetd testiletként
eljarni.

8.4. A Tarsasag fogyasztévédelmi ligyekben fogyasztévédelmi ligyekért felelés kapcsolattartot kijeloli, és a
Feligyeletnek 15 napon beliil a felelés személyét, illetve annak véltozasat irdsban bejelenti.

8.5. A szolgaltatd a panaszkezelési szabdlyzatat az tgyfélforgalom szamadra nyitva allé helyiségeiben jol

lathatdan, figyelemfelhivasra alkalmas modon, valamint — amennyiben jogszabalyban eldirt
kotelezettsége teljesitése céljabdél honlapot mikodtet — honlapjanak nyité oldalan, kilon

panaszkezelésre vonatkozé meniipont alatt teszi kdzzé.

Budapest, 2023. majus {*}.

FINANCE CARE HUNGARY KFT.

Mellékletek

1. Fogyasztdi Panasz Szolgaltatonak — MNB nyomtatvany;

2. Fogyasztoi panasz bejelentés Szolgaltatonak — Finance Care Hungary Pénzligyi Tanacsadd Kft.
nyomtatvany;

3. Pénziigyi Békéltets Testliileti eljaras kezdeményezésére szolgalé formanyomtatvany;

4. MNB el6tti fogyasztévédelmi eljaras kezdeményezésére szolgalé formanyomtatvany;

5. Meghatalmazas;
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1. szamu Melléklet
Fogyasztdi Panasz Szolgaltatonak — MNB nyomtatvany
[https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok]

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

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Felek adatai

Szerz&désszam/uigyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités médja (levél, email):

Csatolt dokumentumok (pl.
szdmla, szerz6dés, képvisel6
meghatalmazasa)

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

*személyesen tett panasz esetén
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. Ugyfél panasza és igénye

Panasztétel id6pontja a pénziigyi szervezetnél (személyesen tett panasz esetén):

[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszer(i tértivevényes és ajanlott killdeményként
postazni. A panasszal érintett szervezetnek az irasbeli panasz kézhezvételét kévetéen 30 nap,
pénzforgalmi szolgdltatassal 6sszefiiggo irasbeli panasz esetén 15 munkanap all rendelkezésére,
hogy az ligyet érdemben megvizsgilja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve
intézkedéseit indoklassal ellatva az ligyfélnek irdsban megkiildje. Ha a pénzforgalmi
szolgaltatassal Osszefiiggé panasz valamennyi eleme a szolgaltatéon kiviil allé okbdl 15
munkanapon beliil nem valaszolhaté meg, a szolgaltatd ideiglenes valaszt kiild az iligyfélnek,
amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a végsé valasz hataridejét is tartalmazza. A

szolgaltatd altali végso valasz megkiildésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késGbbi, mint a
panasz kozlését kdvet6 35. munkanap.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:
[J Nem nyujtottak szolgdltatast

Nem a megfelel6 szolgaltatdst nyujtottdk
Késedelmesen nyujtottak a szolgaltatast

A szolgdltatast nem megfelel6en nyuljtottak

A szolgaltatdst megsziintették

Kdra keletkezett

Nem volt megelégedve az ligyintézés kortilményeivel
Téves tdjékoztatdst nydjtottak

Hidnyosan tajékoztattak

Dij/koltség/kamat valtoztatasaval nem ért egyet
Jarulékos koltségekkel nem ért egyet

Egyéb szerzGdéses feltételekkel nem ért egyet
Kartérités 0sszegével nem ért egyet

A kartéritést visszautasitottak

Nem megfelel6 kartéritést nydjtottak

Szerz6dés felmonddsa

OO0 00000 oooogooooo

Egyéb panasza van

Egyéb tipusu panasz megnevezése:
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foglalt minden kifogas kivizsgalasra keriiljon.]

Kelt:

Alairas:
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2. szamu Melléklet
Fogyasztdi panasz bejelentés — Intézmény részére

Kiemelt Kézvetits/Pénziigyi vallalkozas iktatdszam:

JEGYZOKONYV / PANASZBEJELENTO NYOMTATVANY
Szdbeli (személyes és telefonos) ligyfélpanaszokhoz

Név:

Cim (ha sziikséges, levelezési cim):

Telefon:

Ugyfélszam (iigyfél-azonositd):

Ugyletszém (zalogjegy sorszama, hitelazonositd
szam, bankszamlaszam, stb):

Ertesités modja:

Képvisel6 neve*:

Képvisel6 cime:

Képviseld telefonszama:

* Abban az esetben kell kitolteni, ha a panaszos képviselGje utjan nyujtja be a panaszt. Ebben az esetben
meghatalmazas csatoldsa sziikséges.

A panasz észlelésének id6pontja (év/hdnap/nap):

Korabbi, ugyanezen témaju panasz id6pontja (év/hénap/nap):
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Kelt: Panaszos alairasa:

Személyes atvétel esetén a panaszt atvevd/
személyesen kozolt szobeli panasz esetén a
jegyz6konyvet felvevs személy (a szervezeti
egység ugyintézGjének) alairasa (megfelelé
alahuzandd), igazolasa jelen panaszbejelentd

7 2z

nyomtatvany atvételérdl:

5> Személyesen elbterjesztett panasz esetén kitdltendd.
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3. szamu Melléklet

PBT-hez fordulas iranti kérelem
https://www.mnb.hu/letoltes/150-fogyasztoi-kerelem-1-2.pdf

150. ALTALANOS FOGYASZTO! KERELEM

(EYSZAM:

150. ALTALANOS FOGYASZTOI KERELEM

Benyuitandd 1 peldanyban a Penzigyi Békeltetd Testilether

Erivartwing halys

E  mpomiotvanyt letitheti o Penzigyl Bekeltetd  Testilet  honlapidral
[www. penzugyibekettetotestulet huyj, kitditheti olvashotéan kézzel vogy géppel.

A kitdidtt nyomtatvonyt megkildheti lewelezeési amankre (Pénzigyi Sékéitetd Tes-
tolet 1525 Budapest, Postafiok 172 ), benyljthatio szemelyesen a Magyor Nemzeti
Bank Hgyfelszolgalatan fcim: 1013 Budapest, Kriszting krt 38.).

Lehetdség van tovabba o kijeid# Kormanpoblokokbon o kérelem benyujtdsdra,
vitamint elektrorifuson oz dgyfelkapun keresstil (weww. magyarorszag.hu)

wzralidd heiym

Keérjiik jeltlje X-szel, ha a kérelme gépjarmi hitellel vagy gépjarmii lizinggel kapcsolatos

O igen

1A, KERELMEZO adatai: (Kéreimezd az lehet, ki FOGYASZTONAK mindsil, vogyis oz 6nolle fogiaikozdsdn és gozdasdgi tevekeny-

ségen kiviil es6 celok érdekeben elfdro termeszetes scemeély. )

1A1

1A.2

1A3

144

1A5

Kerelmezd neve:

Lakcime vagy
levelezdsi cime:

Sziiletésenek
iddpontja és helye
Telefonszama:

Kérelmezdi mindséga:

Kerjik  jeldlje X-szel,

hogy On

T e

O ados [0 keszfizeto kezes 1 zzlogkitelezett 1 Grokis

[ biztositasi szerzddesnel | — . ; - ; o g
et [T hiztositott Tl kedvezményezett | O pénztértag
szerzodo

[ egyéb (kérjik sziveskedjen lzimi)

1B. TOVABBI KERELMEZO adatai: [Kérelmezd az lehet, oki FOSYASETONAK mindsal, vogyis az éndlld foglalkozdsdn &5 gazdasagi

tevekenysegen kivil esd célok érdekeben eligrd termeszetes szcemély.)

iB1

1B.2

iB.3

ip4

1B.S

Kerelmezd neve:

Lakcime vagy
levalezési cime:

Sziiletésenek
idopontja és helye
Telefonszama:

Keéreimezdi mindsége:
Keérjiik  jeldle X-szel,
hogy On

D]:D [DD] Sollevdsihely:

O adés [0 keszfizetd kezes [l zalogkdtelezett 1 Grokés
(1 biztositasi szerzodésnel | [ biztositot: 1 kedvezményezett | [ peénztartag
szerzadd

O egyéb (kérjiik sziveskedjen leirni)
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150-A Az 1A. pont szerinti kérelmezd neve: Szilletesi idSponta:

LT LI

2. A MEGHATALMAZOTT adatai:

Ha meghotaimazott ttidn kivdn elidmi kénik, sziveskediék o MEGHATALMAZAS nyomtatvanyt is kitélteni 85 olgirmi, két tandval
olgirattatni, tovabba art eredeti pelddnyban o kérelem mellékleteként benyujtani.

1.1 | Meghatalmazott
newe;

2.2 | Lakcime vagy
levelezési cime:

2.3 | Telefonszama:

3. PENZUGY] STOLGALTATO adatai:

3.1 Pénziigyi szolgaitato
neve:

3.2 Pénzigyi szolgaltato
cime;

3.3 | Tovdbbi pénziigyi
solgEltats neve:

3.4 Tovabbi pénzigyi
szolgaltato dme:

&, NYILATKOZAT A7 ELIARAS MEGINDITASAT AKADALYOZO KIZARD OKOKROL:

Tdjekoztatiuk, hogy a Pénziigyi Békéltetd Testilet akkor indithatio meg oz eljgrdst, ha oz aldbbiokban felsorolt kizard okak egyike
sem dil fenn.

Ugyanabbal a ténybeli alapbel, ugyanazon jog irant

41 | - korabban a Pénziigyi Bekeltetd Testilet eldtt eljdrast inditottak e {

4.2 | - korabban kézvetitdi eljaras indult Ch e 4 Ch it

4.3 | - polgan peras eljards van folyamatben Chuiis'f D

4.4 | -az ligyben mar jogerds iteletet hoztak, vagy jogerds fizetési meghagyas van O nem § Oigen

4.5 | -kordbban méitdnyossagi kérelmet terjesztett eld a kéreimezd a Pénziigyi Békeél-

tetd Testiletnal, Cnem § [igen

5. A PENZUGY] INTEZMENYHEZ BENYUUTOTT PANASSZAL kapesolatos adatok:

Tdjékoztatiuk, hogy o Pénziigyi Békéltetd Testiler akkor indithatjo meg az elidrdst, ha On a pénzigyi szolgditatdngl kizvetiend)
megkizéreite o witds gy rendezéset, é5 o panasza [meéltanyossdgi kérelme) elutasitdsre keriilt. Ho o pénziigyi szoigaltatand! nem
nyujtott be panagszt {méltdnyossdgi kérelmet), o Pénzigyi Békeiteta Testilet elftt sem indithat eljdrdst.

5.1 | Mikor nyujtotta be a panaszat/meéltdnyossagi kérelmeét a pénzigyi intézmeny-
hez? 20L... 8 ... ho ... ‘apjan

5.2 | Kérjiik jeldlje X-szel, ha a panaszara/méltanyossagi kérelmére a pénzigyi in-

tézmény nem valaszolt, 5 a panasz atwételétol szamitott 30 nap mar eltelt. U igen
5.3 | Mikor vette kézhez a pénziigyi intézmény panaszra/méltanyossagi kérelemre
adott elutasitd valaszlevelét? 201... &y ... hd ... ‘apEn

Vil T
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150 B Az 1A. pont szerinti kérelmezd neve: Sziiletési iddponta:

[T L]

6. A KERELEM TARGYA ES A7 OKOK BEMUTATASA:

6.1 Kérelem targya szévegesen és Osszegszerien:
6.1.1. | Akérelem targya szovegesen:
6.1.2. | Akérelem targya dsszegszerien;
[ha meghatarozhatd, kérjak szives- Ft
kedjen beirni)
6.2 | A kérelem okdnak részletes bemutatasa:

Az dilitdsait oidtdmasztd irgtokat masolatban mellekeinie kell s a 7. pontban jeldinie szikséges, hogy mely dokumenty-
mokat csatolta diiitdsa oldtdmasztdsdra.

Kerjak jelélje X-szel, ha o 6.2 pontot o 150-8/1 patiagon folytatia: L1 igen
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POTLAP A 6.2 PONTHOZ Srilictici idBnonia:
150'5!1 Az 1A, pont szerinti kérelmezd neve: |‘b TITET "T"F'ﬁﬁ | | ‘

A kérelem okdnak reszietes bemutatasa (6.2 pont folytatasa):

V.11 47
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150-C A7 1A, pont szerinti kérelmezd neve: Sziiletési iddponga:

LTI LTI

7. A KERELEM MELLEKLETEI:

Az eljdrds meginditdsanak feltétele, hogy oz aliitdsat algtamaszto iratokat masclatban meliékeli o kéreiméhez.
A 7.1.1-7.1.4 valamint a 7.2.1-7.2.3 portok esetén elegendd a nyomtatvdnyon X-¢f megjeldini, hogy meilékeli oz okiratot, mig o
7.2.4 pontndl kérjik, sziveskedjen felsorolni, milyen towabbi okiratokat csatol.

7.1 A kérelem 2-5., pontjaihoz kapcsolddo mellékletek:

711 | A penzigyi intézmenyhez On altal benyijtott panasz/méitanyossagi kérelem melleketem: ]
712 | A penziigyi intézmeny levele 2 panasz/méltanyossagi kérelem elutasitdsard] mellekelem: ]
253 Amennyiben nem kapott valaszt a pénziigyl intézmenytdl a panaszara, akkor a panasz benyij- | mellekelem: ]
iy tasat igazolo irat {pl. feladovevény a postai feladds igazoldsdral

314 Kitdltstt és aldirt meghatalmazds nyomtatvany eredeti példanya, amennyiben On kitéltétte a | meilékelem:

kérelem 2. pontjat

7.2 Akérelem 6. pontjahoz kapcsolodo mellékletek:

721 | A penzigyi szolgdltatdsra vomatkozd jogviszonyt aldtamasztd irat (pl: szerzddss, biztositasi

i B mieilékelem: 1
ajanlat, kotveny]
7.22 | Biztositasi szolgaltatasi igénnye! kapcsolatos iratok {pl: karfelvételi jegyzdkanyv, szakvele- aos —
meny, arajanlat vagy szaméa) mellekelem: ]
7.2.3 | A kéreimezett iigyhiz kapoolodo fizetési meghagydsos-, peres-, 8s végrehajtdsi eljarassal metlékelerm:-C]

kapcsolatos iratok
7.24 | Akérelmet alitamaszto tovabbi iratok:
(Kérjdik, soroija fel a meilékelt tovdbbi iratokat.)

Vi1 57
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ISD'D Az 1A, pont szerinti kérelmezd neve: Sziiletési idSpontia:

LTI

8. A Pénziigyi Bekéltetd Testiilet dintésére az alabbi hatarozott kérelmet terjesztem eld, mely alapjan kérem az
eljdras lefolyatatasat:

Hozzdjarulok az efjfdras irdasbeli lefolytatdsahoz, meghallgatds tartasat nem kérem. O igem

=1 S SRTSRUUUROUTUSOTUROROTI. 1 SN - SVUROTOUUSRSOOT | - S napjan

1A. pont szerinti Kérelmezd alairasa® 1B. pont szerinti Kérelmezd alairasa®

*Algirgsommal arral is nyilatkozom, hogy a Pénziigyi Bekeltetd Testilet oz adataimat a jelen kérelmem alapian indult eligrasban
az informacios Gnrendelkezési jogrol és oz informdcioszabadsdgrol szl 2011, évi CXIL. torvény 5. § (2) bekezdese szerint o s2ik-
séges ideig kezetheti, azokat harmadik személynek térvényi kitelezettség esetén ctadhatja.

Tajekoztatjuk, hogy 2 kérelmezd a rola kezelt szemelyes adatokrdl kérésére barmikor tajekoztatast kaphat, jogséreime esetén
birdsdg vagy a Nemzeti Adztvédelmi és Informacidszabadsag Hatdsag eljdrdsdt kezdeményezheti.

Wil &7




Alufirott:

Kéreimezd
[meghatalmazd) neve:
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MEGHATALMAZAS

Lakcime:

Sziiletésének
iddpontja és helye

D]:I:I D:II:I:I Sziiletési helye:

eziton meghataimazom:

Meghatalmazott neve:
Lakcime:

Sriiletésénak
idépontia €s helye

(T ===~

hogy helyettem és nevemben, teljes jogkdrben eljarva a Péncigyi Bekeltetd Tastilet elott képviseljen a koztem 53

Pénziigyi szolgaltatd
neve:

cime:

kizdtt kialakult penzigyi fogyasztoi jogvita rendezése érdekeben indult eljgrasban.

A meghatalmazas visszavonasig ervenyes és kizarolag a fenti pénzidgyi jogvitara vonatkozik.

Kelt, ... - .. ha ... napjan
Meghataimazé aldirdsa Meghataimazott algirdsa
Eldttik, mint tandk elott:
MNéw- év:
Lakcimn: Lakcinn:
Anyja neve: Anyja neve:
Aldiras: Aldiras:

e B

77
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4. szamu Melléklet
MNB-hez fordulas iranti kérelem

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

e On fogyasztd, azaz gazdasagi vagy szakmai tevékenységi kdrén kiviil esé célbdl vesz/vett igénybe
pénziigyi szolgaltatdst, vagyis tipikusan maganszemélyként veszi igénybe a szolgaltatast,

o kozvetleniil a pénziigyi szolgaltatonadl mar megkisérelte a vita rendezését (panaszt nyujtott be a
szolgdltatéhoz), sikertelendil,

e apénziigyi szolgaltato jogszer(itleniil vagy megtéveszté médon jart el Onnel szemben,

e nem telt el 6t év a jogsértés bekodvetkezése 6ta,

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

e meghatalmazott Utjan torténd eljaras esetén csatolta az eredeti meghatalmazast,

o kérelmét aldirta, pontos lakcimét kozolte.

A MAGYAR NEMZETI BANKHOZ

CiMZETT

FOGYASZTO! KERELEM

Kérjiik, hogy a csillaggal jel6lt mez6ket mindenképp toltse ki, és irja ala kérelmét, tovabba csatolja az ligyre
vonatkozé iratok masolatat!

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

*Név:

*Lakcim:

Telefon:

Fax:

E-mail:

*Az érintett pénzigyi szolgaltato (pl. bank, biztositd):

Szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):
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*A pénzligyi szolgaltatoval kozo6lt panasz igazolasa

A panasz pénziigyi

szolgaltatdval torténd

kozlésének idépontja:

A panasz pénziigyi telefonon személyesen irasban
szolgéltatéval valo

kozlésének mddja:

A panaszra a pénzigyi
szolgaltaté 4altal adott
valasz idépontja:

*Kérjiik, hogy kérelméhez csatolja az On &ltal a pénziigyi szolgaltatéval kozolt panasz igazolasat aldtémasztd
dokumentum masolatat és a pénzligyi szolgaltato erre adott valaszat!

Az érintett pénziigyi szolgaltatonal az On azonositasara szolgélé egyéb adat
(pl. bankszamlaszam, szerz6désszam):
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*A Magyar Nemzeti Bankhoz elGterjesztett kérelme:

Kelt:

alairas




MELLEKLET!

Mit kell tudni a Magyar Nemzeti Bankhoz cimzett
fogyasztoi kérelemrdél?

Miel6tt kérelmét benydjtanad a Magyar Nemzeti Bankhoz (MNB), tanulmanyozza at az alabbiakat!

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

o Vitajat ELSOKENT MINDEN ESETBEN a pénziigyi szolgaltatéval kisérelje meg rendezni! Ebben
segithet az MNB honlapjan taldlhaté ,Fogyasztéi panasz szolgdltatonak” elnevezés(
formanyomtatvany, amelyet a Fogyasztévédelem — Pénzligyi panasz — Formanyomtatvanyok elérési
utvonalon taldl meg.

(www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok)

e Amennyiben ezek utdan az MNB-hez kivan fordulni, kérjik, hogy az érdemi Ugyintézés érdekében a
pénzigyi szolgdltatdval szembeni panasza és a panaszra kapott valasz masolatat minden esetben

¢ Pénzforgalmi szolgaltatasok: 1) fizetési szamlara torténd készpénzbefizetést lehetévé tevd szolgaltatas, valamint a
fizetési szamla vezetéséhez sziikséges 0sszes tevékenység; 2) fizetési szamlarol torténd készpénzkifizetést lehetoveé tevo
szolgaltatas, valamint a fizetési szdmla 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
vev tigyfél rendelkezésére allo hitelkeretbdl torténik; 5) készpénzhelyettesitod fizetési eszkdz — ide nem értve a csekket
és az elektronikus pénzt — kibocsatasa, valamint fizetési miveletek elfogadéasa; 6) készpénzatutalas, 7)
fizetéskezdeményezési szolgaltatas; 8) szamlainformacios szolgaltatas
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csatolja az MNB-hez benyuljtandd kérelméhez! Ha panaszara a pénziigyi szolgdltaté nem valaszolt,
kérjik, kérelmében e tényt is jelezze!

Az MNB-hez csak fogyasztok fordulhatnak. Fogyasztéd az a személy, aki 6nallé foglalkozasan vagy
gazdasagi tevékenységén kivil es6 célok érdekében jar el, kot szerz6dést, vesz igénybe pénzigyi
szolgaltatast.

Fogyasztoi kérelmét minden esetben ldssa el sajat kezii aldirasaval, és tlintesse fel lakcimét!
Amennyiben meghatalmazott Gtjan kivan eljarni, ugy a kérelemhez csatolnia kell az On altal
meghatalmazott személy részére adott eredeti meghatalmazast.

A jogszabdly szerint az MNB-hez fordulni csak a sérelmezett jogsértés bekdvetkezését kbvets 5 éven
belil van lehetGség. Amennyiben a sérelmezett jogsértés folyamatos, Ugy e hatdridé a sérelmezett
magatartas megsziintetésekor kezd&dik.

A kérelme alapjan inditott eljaras ligyintézési hatarideje 6 hdnap. Az eljarasi hatarid6be nem szamit
bele a pénziigyi szolgdltatétol torténd informaciokérés, valamint a hianypdtlas id6tartama, igy ezen
idétartamok az eljaras hataridejét meghosszabbitjak.

Az MNB-hez tobbek kézo6tt akkor fordulhat kérelemmel, ha ugy itéli meg, hogy:
> a pénzlgyi szolgaltatd panaszat nem a jogszabdlyban elGirt médon kezelte, vizsgélta ki,
> apénzlgyi szolgaltatd valamely jogszabalyban elGirt tajékoztatasi kotelezettségének nem
tett eleget,
> apénzigyi szolgéltatd tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatot folytatott Onnel szemben,
pl.: téves tajékoztatast adott Onnek, megtévesztette Ont.

Fontos, hogy az MNB egyedi szerz6déses jogvitak esetén nem tud hatdsagként eljarni, ezért a
pénziigyi targyu szerz6déses jogviszony létrejottével és teljesitésével kapcsolatos vitaja rendezése
érdekében — a birdsagi eljaras helyett — az MNB Aaltal miikodtetett Pénziigyi Békéltetd
Testiilethez is fordulhat. Ebben az esetben kérjik, hogy kérelmét a Pénzligyi Békéltets Testiiletnek
cimezze: ,,Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Békéltetd Testilet”, levélcim: H-1525 Budapest BKKP
Pf.:172.

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

Az MINB szervezeti keretein beliil miikodé, fiiggetlen Pénziigyi Békéltets Testiilet jarhat el, ha példaul a
pénziigyi szolgaltaté:

>
>

>
>

idé el6tt felmondta a szerz6dést,

olyan tobbletkdltséget szamolt fel az ligyfél terhére, amelyet a szerz6dés, az altaldnos szerz6dési
feltételek, a hirdetmény vagy kondicids lista nem tett szdmara lehetévé,

szerz6désszegése kart okozott,
biztositasi esemény bekovetkezését vitatja.

Kizardlag a birésag jarhat el példaul a Kézponti Hitelinformacids Rendszerbe (KHR) keriilés jogalapjaval
kapcsolatos jogvita esetén.
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5. szamu Melléklet

MEGHATALMAZAS minta
Meghatalmazas

Alulirott

Név:

Sziiletési név:
Sziiletési hely, id6:
Anyja neve:

mint meghatalmazé (tovabbiakban: Meghatalmazé )
meghatalmazom
Név:
Sziiletési név:

Sziiletési hely, id6:
Anyja neve:
meghatalmazottat (tovabbiakban: Meghatalmazottat),

hogy a’ Finance Care Hungary Pénziigyi Tandcsadd Kft.-vel (1146 Budapest, Hungdria korut 140-144.., cg.: 01-09-289292,
addszam: 25790722-2-42.; a tovabbiakban ,Tdarsasag” vagy ,Szolgdlatd”) vagy a helyette és nevében eljard
............................................................................ megnevezésl kdzvetit6 alvallalkozo részére

..., tdrgydban felmeriilt panaszommal kapcsolatban a
hltellntezetnel helyettem és nevemben eIJarJon a panaszt a tobbes Ggynok részére benyujtsa, azt és az ahhoz kapcsolddo
nyilatkozatokat, nyomtatvanyokat képviseletemben aldirja, a panaszra adott vélaszt atvegye, arra tovabbi észrevételt,
nyilatkozatot tegyen.

Egyben kijelentem, hogy a Meghatalmazott nyilatkozatainak minden jogkdvetkezményét teljes koriien vallalom.
Jelen Meghatalmazdssal a fent részletesen korilirt panaszommal kapcsolatban a Meghatalmazott eljarasa
vonatkozasaban, vele szemben a hitelintézetet a hitelintézetekrél és a pénziigyi vdllalkozdsokrdl szol6 2013. évi CCXXXVII.

térvény (Hpt.) szerinti banktitokra vonatkozd rendelkezéseiben meghatdrozott titkok megtartasanak kotelezettsége aldl
felmentem.

A jelen Meghatalmazas visszavonasig érvényes.

(]| S R [(517) I (hénap (nap)
Meghatalmazott Meghatalmazé
Név:
Lakcim:
Alairas:

Amennyiben a hitelintézet/tébbes ligynék munkavdllaléja a tanu:

Név:

Személyazonositasra alkalmas hatdsagi
igazolvany tipusa, szdama

Munkaltatoé cime:

Alairas:

7 Kitoltés soran megfeleléen alahlizando! )
8 A panasz targyanak pontos leirasa (bankszamlaszam, hitelazonosit6é szam, Ugyfél azonositd szam, panasz targya,
panasz datuma)




