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Jelen szabdlyzat rogziti a panasziigyintézés szabalyozasat, amelyek egyértelmiien rogziti az e
teriiletre vonatkoz¢ elvarasainkat. Ezek az elvardsok
- a 2014/65/EU eurdpai parlamenti és tanacsi iranyelvnek a befektetési vallalkozasok
szervezeti kovetelményei ¢s miikodési feltételei, valamint az iranyelv alkalmazéasaban
meghatarozott kifejezések tekintetében torténd kiegészitésérdl szolo 2017/565/EU
felhatalmazason alapul6 rendelete
- a befektetési vallalkozdsokrol és az arutdzsdei szolgaltatokrdl, valamint az altaluk
végezhetd tevékenységek szabalyairol szolo 2007. évi CXXXVIIL. térvény,
- a 46/2018. (XIL 17.) MNB rendelet (a tovabbiakban Rendelet), valamint a tovabbi
hatalyos jogszabalyok rendelkezésein alapulnak, igy azok betartdsa mindenki szamara
kotelezo.

A Random Capital Zrt. (a tovabbiakban: Tarsasag) az aldbbi altalanos elveket szem eldtt
tartva, azok érvényesitésével jar el a panaszkezelési eljarasban.

— Egyiittmiikodik az Ugyfelekkel a panasztételt megeldzden, a teljes panaszkezelési
eljaras folyaman ¢€s a valaszadast kovetden.

— A johiszemuség, tisztesség valamint az adott helyzetben altaldban elvarhato
magatartas kovetelményének jogszabalyban rogzitett altalanos kereteit szem eldtt
tartva jar el.

— A panaszkezelési eljarasban a Tarsasag torekszik arra, hogy az Ugyfél és a Tarsasig
kozott esetlegesen felmeriild tovabbi érdekellentétek felismerhetdek, megelézhetéek
¢s kezelhetoek legyenek.

— FErvényesiti a transzparencia elvét, ennek megfeleléen fokozottan biztositja a
kozérthetdséget, az atlathatosagot és a kiszamithatdsagot.

1. A panasz fogalma

1.1. A Tarsasag teljes korien kivizsgilja és megvalaszolja az Ugyfélnek a szerzédés
megkotésével, a szerzOdés fennallasa alatti, a Tarsasdg részérdl torténd teljesitéssel,
valamint a szerzédéses jogviszony megsziinésével, illetve azt kdvetden a szerzddéssel
Osszefliggd magatartdsat, tevékenységét, vagy mulasztasat érint6 kifogasat.

1.2. Nem mindsiil panasznak, ha az Ugyfél a Tarsasagtol altalanos tajékoztatist, véleményt
vagy allasfoglalast igényel, vagy fogalmaz meg vagy ha az Ugyfél altali kdzlés megfelel a
panasz fogalmanak, azonban az Ugyfél kifejezetten a Tarsasag tudomasara hozza, hogy
nem kivanja annak panaszként torténd kivizsgalasat.

2. A panaszos személy
2.1. Panaszos lehet minden természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem

rendelkezd szervezet, aki a Tarsasag Ugyfele, vagy aki kdzvetlen kapcsolatba keriil a
Tarsasaggal annak tevékenysége soran.



2.2. A panasz képvisel§ vagy meghatalmazott Gitjan is benytjthato. Amennyiben az Ugyfél

meghatalmazott Gtjan jar el, ugy a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyit6 ereju
maganokiratba kell foglalni. Ilyenkor a Térsasag vizsgalja a benyujtasi jogosultsagot,
amelyet a benyujté meghatalmazassal igazol. A bejelentésre szolgald okiratban a panaszos
neve mellett fel kell tlintetni a panaszos - torvényes, illetve meghatalmazotti —
képviseldjeként eljard, panaszbenyujtd természetes személy nevét is (pl. vallalat
képviseldje, természetes személy meghatalmazottja, stb.).
Megfeleld meghatalmazas hianyaban a Tarsasag értékpapirtitok, tizleti titkot nem ad ki a
panaszosnak, azonban a panaszt kivizsgalja, kivéve, ha a panaszt benyujté személy altali
alképviselet ténye ¢ésszeriien feltételezhetd. A meghatalmazds potlasaval vagy
személyesen a panasz ismételten benyujthato.

3. A panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egységek

3.1. A Térsasag szervezetén beliil a panaszok kezelése a megfelelési vezetd feladata, aki ezen
hataskorén beliill — kozvetlen ellenérzése mellett a feladatokat delegalhatja a
panasziigyintézéssel foglalkozé munkatarsai szamara.

3.2. A panasz ligyintézése soran a megfelelési vezetd biztositja és ellendrzi a panaszok
hatékony kezelésének menetét, a sziikséges belsd informacidoaramlast valamint a
megfeleld nyilvantartast és adatszolgaltatast. Biztositani kell — a feladatok delegélasa
soran is-, hogy a panasz iigyintézése partatlanul, megfeleld szakértelemmel, empatiaval és
a jogszabalyoknak megfelelden torténjen.

4. A panasz felvétele

4.1. A panaszosok panaszaikat barmilyen formaban eljuttathatjdk a Tarsasag szamara, igy
kiilondsen: irasban postai Uton, e-mailben, faxon, személyesen, valamint szoban
személyesen ¢€s telefonon.

4.2. A panasz a Tarsasag honlapjan kozzétett illetdleg az {igyfélszolgalati irodan is
megtalalhaté formanyomtatvanyon valamint formai kotottség nélkiil is benyujthatd. A
minimalis kdvetelményekhez tartozik azonban, hogy egyértelmiien kideriiljon beldle a
panaszos személye, ligyfélszdma, lakcime, székhelye, levelezési cime, telefonszdma,
értesitési modja, a panasszal érintett szolgaltatas, a panasz leirdsa, oka, a panaszos igénye,
a panasz alatdmasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokadban 1évé dokumentacid masolata,
meghatalmazott utjan eljaro {ligyfél esetében ¢Ervénes meghatalmazas a panaszos
elérhetdsége, a panaszos kapcsolata a Tarsasdggal, a panasz konkrét tdrgya, a panasz
idépontja és helye. A panaszosnak a panaszat — ha ezen szabalyzat eltéréen nem
rendelkezik — alairasaval kell hitelesitenie.

A Magyar Nemzeti Bank honlapjan is taldlhaté informacié a panaszkezeléssel
kapcsolatban  illetéleg  kitolthetd ~ formanyomtatvany, az  aldbbi  linken:
http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok.

4.3. Az irasbeli panasz személyesen vagy meghatalmazott Gtjan leadhaté az tigyfélforgalmi
orak alatt a 1053 Budapest, Sz¢ép u. 2. alatt talalhato tligyfélszolgalati iroddban, vagy
ugyanezen cimre postai tton is elkiildheto.



4.4. A panaszokat e-mailben az info@randomcapital.hu cimre lehet bekiildeni, a Térsasag
ezeket — lizemzavar esetén megfeleld mas elérhetdséget biztositva — folyamatosan fogadja.

4.5. A panaszokat 061-700-2900 fax-szamra lehet elkiildeni.

4.6. Személyesen szobeli panaszt az tigyfélforgalmi 6rdk alatt minden munkanap 9 6ratol 16
ordig az ligyfélszolgalati iroddban (1053 Budapest, Szép u. 2.) lehet tenni. Itt az
igyfélszolgalati munkatarsak a szobeli panaszt kotelesek két példanyban irdsba foglalni,
amelyeket a panaszos aldirasaval hitelesit. Az egyik példanyt a panasz felvételének
igazolasaval a munkatars a panaszos szamara kiadni koteles.

4.7. Telefonon kozolt szobeli panaszt a 061-501-3300 {igyfélszolgalati telefonszamon
keresztiil lehet bejelenteni minden munkanap 9 6rat6l 16 o6rdig az Ugyfélszolgalat
nyitvatartasi ideje alatt, illetve minden kedden 8 6ratol 20 oraig. Az ligyfélfogadasi idon
tul a panasz bejelentése hangrogzitd berendezésen keresztiil lehetséges.

4.8. Telefonon tdrténd panaszkezelés esetén a szolgiltatdo és az Ugyfél kozotti telefonos
kommunikaciét a szolgaltatdo hangfelvétellel rogziti, melyrél az Ugyfelet a panasz
felvétele eltt tajékoztatja és a hangfelvételt 5 (6t) évig megérzi. Errdl az Ugyfelet a
telefonos iigyintézés kezdetekor tajékoztatni kell. Az Ugyfél kérésére biztositani kell a
hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabba 15 (tizendt) napon beliil téritésmentesen
rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet a
panaszra adott valasz megkiildésével egyidejiileg.

4.9.Az irésbeli panaszt elektronikus eléréssel folyamatosan fogadja a Tarsasag.

4.10. A szodbeli panasz felvételét kdvetden a szolgaltatd tajékoztatja az iigyfelet a panaszt
tovabbiakban kezeld szervezeti egység elérhetdségérdl, valamint a telefonon kozolt
szobeli panasz esetén kozli a panasz azonositasara szolgaloadatokat.

4.11. A panaszkezelés soran a Tarsasag kiilondsen a kovetkezd adatokat, dokumentumokat
kérheti az tigyféltol:

neve,

szerzOdésszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonosito,

lakcime, székhelye, levelezési cime,

telefonszama,

értesités modja,

panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

panasz leiréasa, oka,

panasz alatdmasztadsdhoz sziikséges, az tigyfél birtokdban 1év6 olyan dokumentumok

masolata, amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre,

meghatalmazott Gtjan eljard tigyfél esetében érvényes meghatalmazas és

panasz kivizsgalasdhoz, megvalaszolasdhoz sziikséges egy¢b adat.
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5. A panasz kezelése

5.1.LA panaszt beérkezésekor iktatni és a hataskorrel rendelkezd személy részére
haladéktalanul kézbesiteni kell.

5.2.Az irasbeli panasz beérkezését a Tarsasag irdsban visszaigazolja, kozli a panasz
iktatoszamat, egyben tdjékoztatja a panaszost a panaszkezelési eljarasrol, a panaszt
kezeld szervezeti egységrdl €s annak elérhetdségérol. A szdban eldterjesztett panasz
esetén a Tarsasag kozli a panasz iktatoszamat ¢s felhivja a panaszos figyelmét a
panaszkezelési szabalyzat elérhetdségére.

5.3.A szobeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehetdség szerint orvosolni kell. A
Tarsasag a telefonon kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélszolgalati ligyintézo
¢léhangos, az inditott hivas sikeres felépiilésének iddpontjatdl szamitott 6t percen
beliili bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben
altaladban elvarhat6. Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a Tarsasadg a
panaszrdl jegyzOkonyvet vesz fel.

5.4. A panaszt az Uzletszabalyzat 24.2. pontjaban foglaltaknak megfelelden 30 (harminc)
napon beliil kell kivizsgalni, és részletes tdjékoztatast adni annak eredményérdl, a
panasz rendezésére vagy megolddsdra vonatkozd intézkedésrdl, az érintett
jognyilatkozatok pontos szOvegér6l, elutasitas esetén indokolassal ellatott
allaspontjarél, a panasz kozlését kovetd 30 napon beliil az Ugyfelet kozérthetden
tajékoztatni. A tajékoztatasnak kdzérthetdnek kell lennie. Az Ugyfél altal ismételten
benyujtott olyan panasz esetén, amely mar elutasitasra keriilt, a korabbi allaspont
fenntartdsa szabalyszeriien teljesithetd tigy is, hogy a Tarsasadg hivatkozik a korabbi
valaszlevélre.

5.5. Fogyaszt6 altal benytjtott panasz elutasitdsa esetén a Tarsasag tdjékoztatja az Ugyfelet
arrol, hogy allaspontja szerint a panasz
a) a szerzOdés, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatasaival
és megsziinésével, tovabba szerzddésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos
jogvita rendezésére vagy
b) a Magyar Nemzeti Bankrol sz6ld torvényben meghatarozott fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgalasara iranyult.
Tovébba arrol is, hogy hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a), illetve a
b) pont korébe.
A valaszlevélben a Tarsasag feltiinteti a Pénziigyi Békéltetd Testiilet székhelyét,
telefonos ¢€s internetes elérhetdségét, levelezési cimét, valamint a Magyar Nemzeti
Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpontjanak levelezési cimét, telefonszamat,
tovabba a formanyomtatvanyok elektronikus elérhetségét, tajékoztatast ad tovabba
arrol, hogy a fogyaszté kérheti ezen formanyomtatvanyok szolgaltatdé altali
koltségmentes megkiildését, megjelolve a formanyomtatvanyok megkiildésére
vonatkoz6 fogyasztoi igény eldterjesztésére szolgdld szolgaltatdi telefonszamot,
elektronikus levelezési és postai cimet.
A Térsasag minden jelen pont szerinti tdjékoztatast figyelemfelhivasra alkalmas modon ad
meg.
5.6. Telefonon torténd panaszkezelés esetén a szolgaltatd biztositja az ésszerti varakozasi
idén beliili hivasfogadast és iigyintézést. A telefonon kozolt szobeli panasz esetén az
inditott hivas sikeres felépililésének idépontjatél szamitott 5 (6t) percen beliili, az



tigyfélszolgalati ligyintéz6 éldhangos bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy
az az adott helyzetben altaldban elvarhato. A telefonon keresztiil vagy személyesen
bejelentett szobeli panaszt a Tarsasag azonnal megvizsgalja és sziikség szerint orvosolja.
Amennyiben ez nem lehetséges, vagy az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a
Tarsasdg a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzOkonyvet vesz fel, és
annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek
atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek — az 5.2. pontban foglaltakkal
egyidejlileg — megkiildi. Egyebekben az irdsbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint
jarel.

5.7. Az elektronikus uton beérkezett panaszt e-mailben kell megvalaszolni, kivéve, ha
feltételezhetd, hogy a valaszadas ezen modja nem biztositja a valaszban foglalt titok vagy
személyes adat védelmét (pl. nem személyes email cimet ad meg a panaszos), vagy az 5.7.
pontban foglalt feltételek megvaldsuléasat.

5.8.A valaszt minden esetben oly modon kiildi meg az tigyfél részére, amely alkalmas
annak megallapitdsara, hogy a szolgaltatd a kiildeményt kinek a részére és milyen
értesitési cimre kiildte meg, emellett kétséget kizardan igazolja a kiildemény
elkiildésének tényét és idopontjat is.

5.9.A panaszkezelési jegyzokonyv a kovetkezoket rogziti: az ligyfél neve, az ligyfél
lakcime, székhelye, levelezési cime, a panasz eldterjesztésének helye, ideje, modja, a
panasszal érintett szolgaltaté neve és cime, az ligyfél panaszanak részletes leirasa, a
panaszelemek elkiilonitetten torténd rogzitésével, a panasszal érintett szerzdédés szdma,
az ugytol fliggben ligyfélszam, az ligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és
egyéb bizonyitékok jegyzéke, a jegyzOkonyv felvételének helye, ideje szobeli panasz
esetén a jegyzOkonyvet felvevd személy és az ligyfél aldirasa.

5.10. A panaszt benytjté Ugyfél adatait az Eurdpai Parlament és a Tanacs (EU)
2016/679 rendelet (GDPR rendelet) és az informacidés onrendelkezési jogrol €s az
informacioszabadsagrol szold 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfeleléen
kell kezelni.

5.11. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamithato fel.

5.12. A panasz kivizsgéldsa az 0sszes vonatkozd koriilmény figyelembevételével
torténik.

6. Online vitarendezési platform

Az Europai Parlament és a Tanacs fogyasztoi jogvitak online rendezésérdl szo6ld 2013. majus
21-1 524/2013/EU rendelete alapjan az Europai Bizottsag 1étrehozott egy online vitarendezési
platformot.

Amennyiben a Tarsasag és az Eurdpai Unidban tartozkodasi hellyel rendelkezd fogyaszto
kozott 1étrejott online szolgaltatasi szerzddéssel kapcsolatban pénziigyi fogyasztdi jogvita
meriil fel, a fogyasztd egy online vitarendezési platformon keresztiil kezdeményezheti a



panaszanak benyujtasat, tovabbd a jogvita birdsdgi eljardson kiviili rendezését a kozdsen
megvalasztott vitarendezési forumnal.
Ezen eljaras egyszerlibb, gyorsabb, hatékonyabb, olcsébb, mint a birdsagi eljaras, ugyanis
négy szakaszbol all, melyek mindegyike online végezheto:

— panasz benyujtasa;

— vitarendezési testiilet kivalasztasa kozos megegyezéssel;

— panaszkezelés a vitarendezési testiilet altal;

— eredmény ¢€s a panasztételi eljaras lezarasa.

Az online vitarendezési platform elérhetd a kovetkezd linken:
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.home2.show

Az online vitarendezés mitkodésérdl szolo tajékoztatd elérhetd az alabbi linken:
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.home.howitworks

Az online vitarendezési platform mikodésével kapcsolatban a fogyasztok rendelkezésre
allnak a nemzeti kapcsolattartd pont tanacsadoi, kiknek elérhetdségérdl a kovetkezd linken
olvashat bdvebb tajékoztatast:
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.help.new

7. Utolagos teenddok a panaszkezeléssel kapcsolatban

7.1. A Tarsasdg a panaszokkal kapcsolatos irdsban vagy elektronikusan rogzitett
dokumentumokat (ideértve a Tarsasag altal adott valaszokat is) 8 (nyolc) évig meg0rzi.
Ezen iratokat a Tarsasag kérésre, az MNB-nek megmutatja.

7.2. A panaszok nyilvantartasat oly modon kell kialakitani és vezetni, hogy az alkalmas
legyen panasziigyi statisztikak €s kimutatasok készitésére is, amelyek célja tobbek kozott
a panasziigyintézés hatékonysaganak mérése.

7.3. A panasznyilvantartdsnak panaszonként az alabbi adatokat kell tartalmaznia:

panaszos ligyfél megjelolését,

a panasz leirasat, a panasz targyat képezo esemény vagy tény megjelolését,

a panasz benytjtasanak idépontjat,

a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgdld intézkedés leirdsat, elutasitas

esetén annak indokat,

e. a d) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds
személy megnevezését, tovabba

f. apanasz megvalaszoldsanak idépontjat,

g. apanaszra adott valaszlevél postara addsanak datumat.

e o o

7.4. A Tarsasag a panaszokrol vezetett nyilvantartas alapjan a panaszokat nyomon koveti
és
a. ¢észszerll id6kozonként azokat témajuk szerint csoportositja,
a panasz okat képez0 tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,
c. megvizsgalja, hogy a b) pontban rogzitett tények és események hatassal lehetnek-e
mas eljarasra, termékre vagy szolgaltatasra,



d.

e.

eljarast kezdeményez a feltart, b) pontban rogzitett tények és események korrekcidjara,
és
Osszefoglalja az ismétl6d6 vagy rendszerszintli problémaékat, jogi kockazatokat.

8. Jogorvoslati és vegyes rendelkezések

8.1.

A jelen szabdlyzatban megfogalmazott szabalyokrdl, kovetelményekrdl a Tarsasag

munkatarsai kotelesek tajékoztatast nyudjtani a panaszos fél szamara.

8.1.1.

A Tarsasag a panaszkezelés soran koteles ugy eljarni, hogy a koriilmények altal adott
lehetdségekhez mérten elkertilje a pénziigyi fogyasztoi jogvita kialakulasat.

A panaszok kezelésére, a panasz elutasitdsara, vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30
(harminc) napos torvényi valaszadasi hatdridé eredménytelen eltelte esetén az alabbi
testiiletekhez, illetve hatésagokhoz fordulhat:

. A szerzOdés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabba a

szerzOdésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén az Ugyfél
birésaghoz vagy a Pénziigyi Békéltetd Testiilethez (levelezési cime: H-1525, Budapest
Pf.172, telefon: 06-40-203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu) fordulhat,
amennyiben a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljardsara vonatkozoszabalyok alapjan
fogyasztonak mindsiil.

Az eljaras kezdeményezésére rendszeresitett fogyasztovédelmi beadvany elérhetd a
https://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-
nyomtatvanyok cimrdl elektronikus Uton, az tigyfélszolgalaton (1013 Budapest,
Krisztina korat 39.) illetdleg a panaszos kérheti, hogy a Tarsasag koltségmentesen
kiildje meg szdmara.

A Tarsasdg az Ugyfelet tajékoztatja arrél, hogy tette-e altaldnos alavetési
nyilatkozatot.

. A jogszabalyok, valamint jelen szabalyzat eldirdsainak betartdsa kapcsan valamint

abban az esetben, ha a panaszos allaspontja szerint az eljardas a Magyar Nemzeti
Bankrél szolo 2013. évi CXXXIX. torvény fogyasztovédelmi rendelkezései
megsértésének kivizsgalasara irdnyult, a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi
Fogyasztovédelmi Kozpontja (levelezési cime: 1534 Bp. BKKP Pf. 777, telefon: 06-
40-203-776. e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu) jogosult eljarni. Az eljaras
kezdeményezésére rendszeresitett formanyomtatvany elérhetd elektronikusan a
kovetkezd cimrol:
https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-kerelem-az-mnbhez-20180904.pdf az
tigyfélszolgalaton, illetdleg a panaszos kérheti, hogy a Térsasdg koltségmentesen
kiildje meg szdmara.

Fo gyaszt01 kérelmet nytjthat be a MNB-nél, amennyiben
pénziigyi szolgaltatd irasbeli panaszara nem adott 30 napon belill valaszt, vagy
egyaltalan nem valaszolt,

— apanasz kivizsgalasa nem jogszabalyszeriien tortént, igy kiilondsen, ha

e nem volt részletes vagy,

e nem volt teljes korii a valasz,

— pénziigyi szolgaltatdo megtévesztette Ont, vagy

— apanaszra adott valaszbol egyéb jogszabalysértés gyanuja meriil fel.



8.1.4. A polgéri perrendtartds szabdlyai szerint a fogyasztonak nem mindsiilé tigyfél
birésdghoz fordulhat, mely keresettel indul, és barmely szerzdédésbol eredd polgari
jogi jogvita esetén indithato.

Amennyiben a Téarsasaggal nem sikeriilt rendezni a problémat, és a fogyasztonak nem
mindsiild tigyfél birdosaghoz fordul, tigy azt kovetéen a Pénziigyi Békéltetd Testiilet
eljarasat nem lehet kezdeményezni.

8.1.5. Jelen szabalyzat 6. pontjaban foglalt, és részletesen kifejtett Online vitarendezési
platformhoz is fordulhat a panaszos fél.

9. A jelen modositott szabalyzat hatalyba Iépésének napja a vezérigazgatoi aldirdst
kovetden, a Tarsag tigyfélforgalmi helyiségeiben torténd elhelyezés, valamint a Térsasag
honlapjan val6 egyidejiileg torténd kozzététel napja.



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

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Név:

Felek adatai

Ugyfél

Név:

Szerz6désszam /ligyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités médja (levél,
email):

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

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

*szemeélyesen tett panasz esetén
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I. Ugyfél panasza és igénye

[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszerii tértivevényes és ajanlott
kiildeményként postazni.

A panasszal érintett szervezetnek az irasbeli panasz kézhezvételét kovetéen 30
nap, pénzforgalmi szolgaltatassal dsszefiiggé irasbeli panasz esetén 15 munkanap
all rendelkezésére, hogy az iligyet érdemben megvizsgalja és a panasszal
kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit indoklassal ellatva az igyfélnek
irasban megkiildje. Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal osszefiiggd panasz
valamennyi eleme a szolgaltaton kiviil all6 okbél 15 munkanapon beliill nem
valaszolhaté meg, a szolgaltato ideiglenes valaszt kiild az iigyfélnek, amely az
érdemi valasz késedelmének okait, valamint a végsé valasz hataridejét is
tartalmazza. A szolgaltaté altali végsé valasz megkiildésének hatarideje
ugyanakkor nem lehet késdbbi, mint a panasz kézlését kovetd 35. munkanap.]

]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:
[J Nem nyujtottak szolgaltatast [] Dij/koltség/kamat
] Nem a megfelel6 szolgaltatast valtoztatasaval nem ért egyet
nyujtottak (] Jarulékos koltségekkel nem ért
[] Késedelmesen  nyujtottak a egyet
szolgaltatast 7] Egyéb szerzdédéses feltételekkel
[] A szolgaltatast nem megfelel6en nem ért egyet
nyujtottak [] Kartérités 0Osszegével nem ért
[] A szolgaltatast megsziintették egyet
[] Kara keletkezett [] A kartéritést visszautasitottak
7 Nem volt megelégedve az [} Nem megfeleld kartéritést
ligyintézés koriilményeivel nyujtottak
(] Téves tajékoztatast nyujtottak [l Szerzddés felmondasa

(] Hidnyosan tajékoztattak T] Egyéb panasza van
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Egyéb tipusu panasz megnevezése:

II. A panasz részletes leirasa:

[Kérjiik egyes Kifogasainak elkiilonitetten torténdé rogzitését annak érdekében,
hogy a panaszaban foglalt minden Kifogas kivizsgalasra Keriiljon. ]

Kelt:

Alairas:
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