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1. Szabalyzat célja

A jelen szabalyzat azokat az elveket és gyakorlatokat tartalmazza, amelyeket a CITADEL Alapkezeld Zrt. (a
tovabbiakban: AlapkezelS) a panaszkezelési és Ugyintézési tevékenysége soran szem el6tt tart. Az
Alapkezel§ nagy hangsulyt fektet a panaszok megkilonbdztetés nélkili kezelésére.

2. Altaldnos rendelkezések

2.1.A panasz

Az Alapkezel§ fogad, nyilvdntartasba vesz és teljes korlen kivizsgal és megvalaszol minden széban vagy
irasban elGterjesztett panaszt, amelyben az Alapkezel6vel Uzleti kapcsolatban all6 vagy Gzleti
kapcsolatban nem allé természetes vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkezd
szervezet - panaszos (tovabbiakban: Ugyfél) elégedetlenségét fejezi ki az AlapkezelS termékével,
szolgaltatasaval, illetve szervezeti egységének vagy munkatdrsanak eljarasaval kapcsolatban, tovabba
kifogasolja az AlapkezelS szerz6déskotést megel6z6, a szerz6dés megkotésével, annak teljesitésével, a
szerzGdéses jogviszony fennalldsa alatti magatartassal, a szerz6déses jogviszony megsz(inésével, illetve
azt kovetbSen a szerz6dést érinté jogvita rendezésével Osszefliggd magatartdsat, tevékenységét vagy
mulasztdsat. Azoknal a tranzakcidknal, melyeknél az AlapkezelS termékeit kozvetit6kon vagy forgalmazdé
szerepvallaldsaval nyujtja az Ugyfeleknek, az Ugyfél a felmeriil6 észrevételeit az érintett kdzvetits,
forgalmazo szolgdltaténadl is jelezheti.

Nem mindsiil panasznak, ha az Ugyfél meglévd szerz8désével kapcsolatban kérelmet fogalmaz meg, a
termékekrél, szolgaltatasokrol informaciot kér, ezek fejlesztésére javaslatot tesz, vagy ezeket érintéen
véleményt fogalmaz meg. Azon esetek tekintetében, amelyekre a jelen szabalyzat nem tér ki, a termékre,
termékcsoportra vonatkozd specidlis Uzletszabdlyzatokban foglaltak az iranyadok.

2.2.A panaszkezelésért felel&s szervezeti egység

Az Alapkezel8 a panasz kezelését a befektetési vallalkozasokrdl és az arutézsdei szolgaltatokrol, valamint
az altaluk végezhetd tevékenységek szabalyairdl szolé 2007. évi CXXXVIII. térvényben (Bszt.), a kollektiv
befektetési formakrél és kezelSikrél, valamint egyes pénzlgyi targyd torvények maodositasarol szold
2014. évi XVI. torvényben (Kbftv.), a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az
elektronikuspénz-kibocsato intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénzigyi intézmények és a fliggetlen
pénzlgyi szolgdltatas kozvetit6k panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval
kapcsolatos részletes szabalyokrdl sz616 435/2016. (XIl. 16.) Korm. rendeletben és az egyes pénzlgyi
szervezetek panaszkezelésének formajara és mddjara vonatkozé részletes szabalyokrél szélo 66/2021.
(XII. 20.) MNB rendeletben foglaltak figyelembe vételével végzi.

A beérkez6 rogzitett panaszokat a Back Office vezet§ juttatja el a megfelel§ szakmai teriletre, ahol a
kivizsgalas megtorténik és a panaszra a valasz, beleérve a jogorvoslati lehet&ségre vonatkozo tajékoztatot
is elkészul. A Back Office vezeté felelGssége, hogy a valaszok a jogszabalyi id6kereten belll érthetd
indokolds mellett elkészlljenek és megklldésre kerlljenek a panaszos szamara.
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2.3.Egyéb szabalyok

Az Alapkezel8 a beérkez8 panaszokat a lehetd legrévidebb idén belll kivizsgalja, valamint térekszik az
Ugyféllel valo egylittm(ikddésre, tovabba a rugalmas és segitékész bandsmddra a panaszkezelés teljes
folyamata soran. Az Alapkezel6 a panaszkezelési eljaras soran az lgyfelek szerz6désbdl eredé jogaira és
kotelezettségeire vonatkozdan a johiszem(iség és tisztesség, valamint az adott helyzetben altalaban
elvarhaté magatartds kovetelményének jogszabdlyban rogzitett dltaldnos kereteit szem el6tt tartva jar
el. Tovabba az olyan fogyasztdi magatartast veszi alapul, aki észszerlen tdjékozottan, az adott helyzetben
altaldban elvarhato figyelmességgel és korultekintéssel jar el.

Az Alapkezeld a panasz kivizsgaldsaért a fogyasztoval szemben kilon dijat nem szamit fel.
Az Alapkezel6 a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 6rzi meg, és azt a Felligyelet kérésére bemutatja.

A Panaszkezelési szabdlyzatot az Alapkezel§ a székhelyén, valamint honlapjan kozzéteszi.

3. A panasz bejelentésének maodjai

Az Ggyfelek szébeli vagy irdsbeli formaban nyujthatjdk be a panaszokat az Alapkezel6hoz. Az Ugyfél
eljarhat meghatalmazott Utjan is. Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott Utjan jar el, a meghatalmazast
kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejd maganokiratba kell foglalni.

3.1.Szdbeli panasz benyujtasa

e Telefonon: a +36 70 436 6968 telefonszamon, munkanapokon 9:00 — 16:00 kozott, a hétféi
napokon 8:00-20:00 kdzo6tt;

e személyesen: az Alapkezel6 székhelyén (1124 Budapest, Birok utca 34-36.), munkanapokon
9:00-16:00 kozott.

Telefonon torténd panasz esetén az Alapkezeld a telefonos kommunikaciot hangfelvétellel rogziti, és a
hangfelvételt 6t évig megdrzi. Errél az Ugyfelet a telefonos Ugyintézés kezdetekor tajékoztatni kell. Az
Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabba téritésmentesen — kérésének
megfelel§en — huszondt napon belll rendelkezésére kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

Az Alapkezel6 a telefonon torténd panaszkezelés esetén biztositja az észszer( varakozasi idén beldli
hivasfogadast és Ugyintézést. A szdbeli panasz felvételét kbvetben az Alapkezel§ tajékoztatja az Ugyfelet
a panaszt tovabbiakban kezel§ szervezeti egység elérhet8ségérdl, valamint telefonon kozolt szobeli
panasz esetén kozli a panasz azonositasara szolgdlé adatokat.

Az Alapkezeld a szdbeli panaszt azonnal megvizsgaélja, és szlikség szerint orvosolja. Ha az Ugyfél a panasz
kezelésével nem ért egyet, az Alapkezel§ a panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyz8konyvet
vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kdzolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek atadja,
telefonon koz6lt szébeli panasz esetén az lgyfélnek a panaszra adott valasszal egyidejlileg megkuldi,
egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.
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Ha a szdbeli panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, az Alapkezel6 a panaszrol jegyz6kdnyvet vesz
fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek atadja,
telefonon kozo6lt szébeli panasz esetén az lgyfélnek a panaszra adott valasszal egyidejdleg megkuldi,
egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.

3.2.Ir4sbeli panasz benyujtasa

e személyesen vagy mas dltal dtadott irat Utjan: az Alapkezel6 székhelyén (1124 Budapest, Burok
utca 34-36.), munkanapokon 9:00-16:00 kozott;

e levélben: a Citadel Alapkezel6 Zrt.: 1124 Budapest, Birok utca 34-36. cimre postazva;

e elektronikus levélben: az info@citadel-ak.hu, e-mail cimen.

A Alapkezel6 lehetévé teszi, hogy az lgyfelek az irdsbeli panasz benyujtasahoz a

e szabad formatumu sajat szavas szerkesztett vagy szerkesztetlen bejelentési forma mellett

e alkalmazhassak a Magyar Nemzeti Bank (MNB) honlapjan kozzétett panaszkezelési
formanyomtatvanyt, mely a kovetkez6 weboldalon is elérhetd: fogyasztoi-panasz-
szolgaltatonak-20180904-1.pdf (mnb.hu).

3.3.A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

A panasz jellegétél és tartalmatdl fliggden a kivizsgaldshoz az Alapkezel6 az aldbbiakban felsorolt
adatokat, dokumentumokat kérheti az Ugyféltél:

Ugyfél neve

o Q@

Ugyfél azonositdja (szerz8désszam, tgyfélszam, értékpapirszamla, pénztari azonosito stb.)

o O

Ugyfél telefonszdma

D

)
)
) Ugyfél allando lakcime, székhelye, levelezési cime
)
)

Ertesités mddja

—h
=

Panasszal érintett termék(ek), szolgaltatasok

g) Panasz leirdsa, oka

h) Panaszos igénye

i) Panasz aldtdmasztasidhoz sziikséges, az Ugyfél birtokdban 1évé dokumentumok mésolata, amely
az Alapkezel6nél nem all rendelkezésre

i) Meghatalmazott Gtjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazés

k) Panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szikséges egyéb adat

Az Alapkezel6 torekszik a panasz kivizsgalasara abban az esetben is, amennyiben az nem tartalmaz
minden szlkséges informacidt. Ugyanakkor, ha a rogzitett a panasz nem tartalmaz elegendd informaciét
annak érdemi kivizsgdlasahoz, az Alapkezel6 telefonon, illetve irdsban megkeresheti a bejelent6t a
hidnyzd adatok, panasz jogossagat aldtdmasztdé dokumentumok potlasa érdekében. Ezek hidnydban a
panasz elutasitdsra kerilhet. Telefonos megkeresés (és lUgyfélazonositds) esetén a beszélgetés rogzitésre
kerdl.

Az Alapkezel8 a panaszt benyujté Ugyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozd el8irdsoknak
megfelel6en kezeli. Az Alapkezel§ a panaszt benyujtd adatainak kezelésével kapcsolatos jogaira
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vonatkozéan — ideértve a jogorvoslati lehetéséget is — az , Altaldnos Adatvédelmi Tajékoztatd”-ban nyuijt
részletes informaciot.

3.4.A panaszrol készilt jegyz6kdnyv

A panaszrol készilt jegyz8konyy, bejelentés felvétele esetén a két példanyt kell késziteni, amely egyik
példanyat az Ugyfél rendelkezésére kell bocsatani. A jegyz6kdnyvet az lgyfél és az Alapkezel§ az
alairasaval hitelesit.

A jegyz6konyv legaldbb az alabbiakat tartalmazza:

Q

az Ugyfél neve,

O

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

o O

) apanasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja,
) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime,

)

a panasz részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkllonitetten torténd rogzitésével, annak
érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskdren kivizsgalasra
kerGljon,

f) apanasszal érintett szerz8dés szama, Ugytdl fluggben lgyfélszam, illetve pénztari azonosito,

g) az Ugyfél dltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

h) ajegyz6konyv felvételének helye, ideje és

i) i) személyesen kozdlt szdbeli panasz esetén a jegyz8konyvet felvevd személy és az Ugyfél
alairdsa.

4. A panasz nyilvantartasa

Az Alapkezeld a rogzitett panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megolddsat szolgald intézkedésekrdl
elektronikus nyilvantartast vezet, amely tartalmazza:

az Ugyfél nevét,

O @

az Ugyfél azonositdjat (Ugyfélszam, értékpapirszamla stb.), vagy

o O

)
)
) az Ugyfél dllandd lakcimét, székhelyét, levelezési cimét,
) az Ugyfél telefonszamat,

)

D

a panasz tipusat,

—
=

a panasszal érintett termék(ek)et, szolgaltatds(oka)t,

g) apanasz bejelentésének maodjat,

h) a panasz rovid leirasat, a panasz targyat képez8 esemény vagy tény megjelolését,

i) a panasz benyujtasanak id6pontjat, amely megegyezik az nyilvantartasba vétel (jegyz6konyv
felvételének) id6pontjaval,

j) apanasz kivizsgalasaval foglalkozo, felel6s nevét,

k) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgdld intézkedés leirdsat, elutasitds esetén annak
indokat,

[) a panasz rendezésére vagy megolddsara szolgdld intézkedés hatdridejét és a végrehajtasért
felel6s személy megnevezését,

m) a panasz megvalaszoldsanak idépontjat (valaszlevél esetén a postara adds idépontjat),

6
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n) avalaszadds madjat.

A nyilvantartds vezetéséért a Back Office vezeté felel&s. A Back Office vezets a panaszokrél negyedévente
0sszefoglald jelentést kiild az Alapkezel§ Vezérigazgatdjanak, a fogyasztévédelmi kapcsolattarténak és a
Safeguarding Officernek.

Az Alapkezel6 a panaszokrél vezetett nyilvantartds alapjan a panaszokat nyomon koveti, és

a) észszer(i id6kozonként azokat témajuk szerint csoportositja,

b) a panasz okat képezé tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,

c) megvizsgdlja, hogy a panasz okat képezb tények és események hatdssal lehetnek-e mas eljarasra,
termékre vagy szolgaltatasra,

d) eljarast kezdeményez a feltart, a panasz okat képezd tények és események korrekcidjara, és

e) Osszefoglalja az ismétl6dé vagy rendszerszint(i problémakat, jogi kockazatokat.

5. A Panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgaldsa az 6sszes vonatkozd korilmény figyelembevételével torténik.

Amennyiben az Ugyfél panasza tobb terméket, szolgdltatdst, illetve teriiletet érint, az Alapkezeld
szlikséges informaciok birtokdban torekszik arra, hogy egy egységes levélben adjon vélaszt a bejelenté
minden panaszara és minden 3ltala feltett kérdésre.

Az Alapkezel§ a panasz kivizsgaldsat kovetSen valaszaban részletesen kitér a panasz teljes kord
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozé intézkedésre, illetve a
panasz elutasitdsa esetén az elutasitas indokara, valamint a valasz — szlkség szerint — tartalmazza a
panasz targydra vonatkozd szerz6dési feltétel, illetve szabdlyzat, alapszabdly pontos szovegét. Az
Alapkezel§ a valaszt kozérthet6en fogalmazza meg.

Amennyiben az Ugyfél a kordabban elGterjesztett, az Alapkezel§ altal elutasitott panaszaval azonos
tartalommal ismételten panaszt terjeszt el6, és az Alapkezel6 a korabbi alldspontjat fenntartja,
valaszadasi kotelezettségét a kordbbi valaszlevelére torténd hivatkozdssal, valamint a panasz elutasitdsa
esetén nyUjtando tdjékoztatds megadasaval is teljesithet.

Az Alapkezeld a panasz kozlését kdvetd 30 naptéri napon belil kiildi meg az Ugyfélnek az azonnal ki nem
vizsgalt szébeli panasszal, valamint az irdsbeli panasszal kapcsolatos indokoldssal ellatott
alldspontpontjat, minden esetben postai Uton.

Az Alapkezel6 a panasz elutasitdsa esetén tdjékoztatja a fogyaszténak minésilé Ggyfelet arrdl, hogy
alldspontja szerint a panasz a Magyar Nemzeti Bankrél sz616 2013. évi CXXXIX. toérvényben meghatédrozott
fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésének kivizsgdldsdra, vagy a szerzd8dés l|étrejottével,
érvényességével, joghatdsdval és megsziinésével tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvita rendezésére iranyult. Amennyiben a panasz a mindkét témakort érinti, akkor azt is
részletezni szlikséges, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az egyes témakordkbe.

Tajékoztatast ad tovabba, hogy fogyasztovédelmi eljdras az MNB pénzlgyi fogyasztovédelmi targyu
megkeresések fogaddsara kialakitott lgyfélszolgalatanal kezdeményezhetd, illetSleg arrdl, hogy a
fogyasztonak mingsilé Ugyfél a szerz6dés |étrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
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megsz(inésével, tovabba a szerzdésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén az MNB
altal mUkodtetett Pénziigyi Békéltets Testllethez (PBT), vagy birdsdghoz fordulhat.

A valaszban fel kell tinteti a Pénzlgyi Békéltetd§ Testllet székhelyét, telefonos és internetes
elérhetGségét, levelezési cimét, valamint az MNB pénzlgyi fogyasztovédelmi targyd megkeresések
fogadasara  kialakitott  Ugyfélszolgalatanak levelezési cimét, telefonszdmdt, tovabbd a
formanyomtatvanyok elektronikus elérhet8ségét, tovabba tajékoztatast kell adni arrdl, hogy a fogyasztod
kérheti ezen formanyomtatvanyok koltségmentes megkildését, megjeldlve a fogyasztdi igény
el6terjesztésére szolgdld telefonszamot, elektronikus levelezési és postai cimet. A valaszban tajékoztatdst
kell adni a fogyasztonak min@silé Ugyfel szamara arrél, hogy az Alapkezel§ altalanos aldvetési
nyilatkozatot nem tett a Pénziigyi Békéltetd Testlletnél.

6. Panaszkezeléshez fiz8d6 tajékoztatdsi kotelezettség

Abban az esetben, ha a fogyaszténak min8silé Ugyfél a kapott vélaszt nem fogadja el, illetve Ugy itéli
meg, hogy felmerll6 panaszat az Alapkezel6 nem megfelel6en kezelte, a panasz kivizsgalasara
jogszabalyban el8irt 30 napos valaszadasi hataridé eredménytelentl telt el, vagy panaszat az Alapkezel6
azt elutasitotta, lehet6sége van panaszdval irdsban az MNB pénzlgyi fogyasztovédelmi targyu
megkeresések fogaddsdra kialakitott Ugyfélszolgdlatdhoz fordulni, a szerz6dés |étrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megsz(inésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival
kapcsolatos jogvita esetén az MNB altal mikodtetett Pénzlgyi Békéltetd Testllet, vagy a birdsag eljarasat
kezdeményezni, illetve a birésaghoz fordulni.

Magyar Nemzeti Bank
levelezési cime: MNB 1534 Budapest, BKKP Pf. 777
telefon: (06 80) 203-776

e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-kerelem-az-mnbhez-20180904.pdf

Pénzligyi Békéltets Testiilet

székhelye: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.

Ggyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

telefonszama: 06-1-489-9700, (06-80) 203-776

internetes elérhetésége: www.penzugyibekeltetotestulet.hu
levelezési cime: Pénzligyi Békéltets Testllet H-1525 Budapest Pf.:172.
meghallgatdsok helye: 1133 Budapest, Vaci ut 76.

e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

https://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvanyA PBT eljaré
tandcsa egyezség hidnyaban akkor is kotelezést tartalmazd hatdrozatot hozhat, ha az Alapkezel6 aldvetési
nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyasztonak min8silé Ugyfél érvényesiteni
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kivant igénye- sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazé hatdrozat meghozatalakor- nem haladja
meg a kétmillio forintot. Az MNB fogyasztovédelmi ellendrzési eljdradsanak kezdeményezésére iranyuld
kérelem (pénzlgyi fogyasztovédelmi beadvany) illetve a PBT eljdrdasénak kezdeményezése céljara
rendszeresitett formanyomtatvanyok megtaldlhatéak az MNB honlapjan.

Az Eurdpai Parlament és a Tanacs fogyasztdi jogvitak online rendezésérdl sz6ld, 2013. majus 21-i
524/2013/EU rendelete (Rendelet) alapjan az Eurdpai Bizottsag létrehozott egy online vitarendezési
platformot.

A Rendelet szerint az Eurdpai Unidban tartdzkodasi hellyel rendelkezd fogyasztdk és az Eurdpai Unidban
letelepedett szolgaltatok kozotti, online szolgaltatdsi szerzédésekbdl eredd kotelezettségekkel
kapcsolatban felmerild jogvitdk birdsagi eljarason kivili rendezésére irdnyuld kommunikaciot ezen a
platformon keresztil kell a fogyasztéknak biztositani. A Rendelet hatdlya kozvetlenll kiterjed a
Magyarorszagon székhellyel rendelkez6 pénzigyi szolgdltatora is, amennyiben kozte és a fogyasztd kozott
[étrejott online szolgaltatdsi szerz8déssel kapcsolatban pénzigyi fogyasztdi jogvita merdl fel.

A fogyasztd a Rendelet szerint online vitarendezési platformon keresztll online kezdeményezheti a
jogvita birdsagi eljdrason kivili rendezését a kozosen megvdlasztott vitarendezési forumnal.
Magyarorszagon a pénzigyi fogyasztdi jogvitdk rendezésére a Pénzligyi Békéltets Testllet jogosult.

Az online vitarendezési platform honlapja: http://ec.europa.eu/odr A felhasznaldi Utmutato elérhetd az

online vitarendezési platform honlapjan: https://webgate.ec.europa.eu/odr/userguide/

A fogyaszténak nem mindsilé Ugyfél panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgaldséra el&irt torvényi
valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a szerz6dés l|étrejottével, érvényességével,
joghatdsaival és megszlinésével, tovabbd a szerzddésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos
jogvitaja rendezése érdekében birédsaghoz fordulhat.

7. Mellékletek

1. szamu melléklet: Vitarendezési férumok
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1. szamu melléklet: Vitarendezési forumok

A Pénzligyi Békéltetd

Birdsaghoz (polgari

Kihez fordulhat? A pénzligyi szolgdltatohoz A Magyar Nemzeti Bankhoz (MNB .. .
f b &Y & &Y ( ) Testlilethez (PBT) eljdras
. . . o . . . L . , akinek jogat vagy jogos
Ki jogosult rg? kinek t dekét ti||f to* fi to* . ) L
i jogosu akinek jogat vagy jogos érdekét az ligy érin ogyasztd ogyasztd érdekét az tigy érinti
nem, de igénybe
Ingyenes? igen igen igen vehet6k
koltségkedvezmények
Hogyan fordulhat az , . " " . -
gyan f szdban, irdsban irasban irasban széban, irdsban
adott szervezethez?
Mivel indul az eljdrds? ||panasszal, méltanyossagi kérelemmel kérelemmel kérelemmel keresetlevéllel

Milyen esetekben lehet
az adott szervezethez
fordulni?

pénzigyi szolgdltatassal kapcsolatos kifogas,
panasz esetén

fogyasztoi kérelemmel, ha

1. a pénzligyi szolgaltatd a panasszal
kapcsolatos, indokoldssal ellatott
allaspontjat a panasz kdzlését kovets 30
napon belll nem kuldte meg, illetve
pénzforgalmi szolgdltatassal* osszefliggd
panasz esetén akkor, ha a szolgaltaté az
irdsbeli panaszkozlést kovets

e 15 munkanapon belll egyaltaldn nem
valaszol és ideiglenes valaszt sem ad,
illetve

¢ 35 munkanapon belll nem kuldi meg a
végsd valaszt a panasszal kapcsolatban;
2. a valasz nem érdemi vagy nem teljes
kord, illetve a szolgaltatd a panaszt nem

a PBT hataskorébe
tartozik a fogyasztok és
pénzligyi szolgaltatok
kozott létrejott,
szolgdltatas
igénybevételére
vonatkozo jogviszonnyal,
illetve szerz&dés
megkotésével,
teljesitésével, valamint
megsz(inésével
kapcsolatos vitas tgyek
birdsagi eljarason kivili
rendezése;

a polgdri perben a
birdsag a felek kozotti
személyi és vagyoni
jellegl jogvitat donti
el, a jogi konfliktusokat
rendezi
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a jogszabalyban el6irt médon kezelte,
vizsgalta ki;

3. a pénzlgyi szolgaltatd valasza alapjan
egyéb fogyasztdi jogsértés feltételezhetd
(példaul tajékoztatasi kotelezettségét
nem teljesitette)

feladata tovabba az
egyezségkotés
el6segitése a fogyasztok
pénzligyi szolgaltatohoz
benyujtott
méltanyossagi
kérelmeinek lgyében

Forma-nyomtatvdnyok

fogyasztdi panasz a szolgdltatonak, illetve a
pénzlgyi szolgaltatd ennek
figyelembevételével készitett sajat
formanyomtatvanya

fogyasztoi kérelem az MNB-hez

kérelemnyomtatvanyok

birdsagi eljardsokhoz
kapcsolddo
nyomtatvanyok

Vidlaszaddsi, déntési
hatdridok

a panasszal érintett pénzigyi szolgéltatdnak
f6 szabaly szerint az irdsbeli panasz
kézhezvételét kdvetben 30 nap, mig
pénzforgalmi szolgaltatdssal 6sszefliggd
irasbeli panasz esetén 15 munkanap all
rendelkezésére, hogy az ligyet érdemben
megvizsgdlja és a panasszal kapcsolatos
allaspontjat, illetve intézkedéseit indokldssal
ellatva irasban megkildje;

ha a pénzforgalmi szolgaltatdssal 6sszefliggd
panasz valamennyi eleme a szolgaltatdn kival
allé okbdl 15 munkanapon belll nem
valaszolhatd meg, a szolgaltaté ideiglenes
valaszt kild, amely az érdemi vélasz
késedelmének okait, valamint a végsé valasz
hataridejét is tartalmazza. A szolgaltatd altali

végsd valasz megklldésének hatérideje

a hidnytalan kérelem beérkezésétdl
szamitott 6 hénap

az eljarés a
megindulasat kovets 90
napon beldl lezarul.
Indokolt esetben ezt a
hatdridét a PBT elndke
legfeljebb 30 nappal
meghosszabbithatja

a peres eljaras a
polgari
perrendtartdsrol sz6l6
2016. évi CXXX.
torvény (Pp.) szabalyai
szerint zajlik
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ugyanakkor nem lehet kés6bbi, mint a panasz
kozlését kdvets 35. munkanap

Az eljards eredménye

panasza rendezddhet, méltanyossagban
részestlhet

az MNB dontést hoz, amelynek
keretében a pénzlgyi szolgaltatoval
szemben intézkedést alkalmazhat (pl.:
birsag), de az MNB egyedi szerzddéses
jogvitak esetén nem tud hatdsagként
eljarni

a PBT eljarasanak
elsédleges célja, hogy a
pénzigyi fogyasztoi
jogvitaban egyezség
j0jjon létre a felek
kozott, ennek hianyaban
a PBT a rendelkezésre
allé adatok alapjan hoz
dontést

a birdsag hatarozatot
hoz az Ggyben

*Fogyaszto: az 6nallo foglalkozdsdn vagy gazdasdgi tevékenységi kérén kiviil esé célok érdekében eljdro természetes személy.
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