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AXELBERG Pénziigyi Zrt. Panaszkezelési szabalyzat

1. Altalanos rendelkezések
1.1. A szabalyzat célja

Jelen szabalyzat egységes szerkezetben altalanosan szabalyozza az iigyfeleknek az
AXELBERG Pénziigyi Zrt-vel (a tovabbiakban ,, Tarsasag”) szembeni felmeriil panaszainak,
bejelentéseinek ¢és javaslatainak fogadasat, kivizsgaldsat, orvosldsat, azaz egyiittesen
intézését. A szabalyzat célja, hogy biztositsa az ligyfélpanaszok hatékony, atlathato és gyors
kezelését, szabdlyozza a panaszkezelés moddjat és a panaszok rogzitésére szolgald
nyilvantartas vezetésének szabalyait.

1.2. A szabdlyzat hatalya

A szabdlyzat hatédlya kiterjed minden olyan panasz, bejelentés vagy javaslat — a tovabbiakban:
panasz — Térsasagon beliili kezelésére, feldolgozasara és megvalaszolasara, amely a Tarsasag
magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozik. A szabalyzat hatalya a Tarsasag
valamennyi munkavallaldjéra kiterjed.

1.3.  Vonatkozo jogszabalyok

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

- 2013. évi CCXXXVIIL torvény a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol
(Hpt.) 288. §.

- A Magyar Nemzeti Bank elndkének 66/2021. (XI1.20.) MNB rendelete az egyes
pénziigyi szervezetek panaszkezelésének forméjara és modjara vonatkozo részletes
szabalyokrol

2. Fogalmak

Panasz: A 66/2021. (XI1.20.) MNB rendelet 2. § (1) bekezdésében foglaltak szerint a
Tarsasag, mint szolgaltatd (a tovabbiakban szolgéltatd) kivizsgalja és megvalaszolja az
tigyfélnek a szerzddéskotést, megel6z vagy a szerzddés megkotésével, illetve a szerzddés
fennallasa alatti, a szolgéltatd részérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerzddéses
megsziinésével, illetve azt kovetden a szerzddéssel Osszefiiggd - magatartasat, tevékenységét
vagy mulasztasat érint6 kifogasat (a tovabbiakban: panasz).

Nem mindsiil panasznak, ha az iigyfél a Tarsasagtol altalanos tajékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast igényel.

Amennyiben a panasz kivizsgalasdhoz a szolgaltatonak az tligyfélnél rendelkezésre allo
tovabbi informacidra van sziiksége, haladéktalanul felveszi az iigyféllel a kapcsolatot, és
beszerzi azt.

A Térsasdg a honlapjan elérhetdvé teszi a panasz benyujtasdhoz a Magyar Nemzeti Bank (a
tovabbiakban: MNB) altal a honlapjan kozzétett nyomtatvanyt. A szolgaltatd koteles az ettdl
eltéré formaban benyujtott irasbeli panaszt is befogadni.
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Bejelentés: minden olyan, az iigyfél részérdl szoban vagy irdsban tett kozlés, amely a
Tarsasag miikodésével kapcsolatos barmilyen jogellenes vagy a jo erkolcsbe {itk6zo
hianyosséagra vagy hibara utal.

Javaslat: minden olyan, az iigyfelek részérdl szoban vagy irasban megtett kezdeményezgs,
amely a Téarsasag mitkddésének javitasat célozza

Ugyfél: a panaszt benyijtdo természetes személy (fogyasztonak mindsiil az &néllo
foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil esd célok érdekében eljard természetes
személy), jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd gazdasagi tarsasag vagy mas
szervezet, aki a Tarsasag szolgaltatdsat igénybe veszi vagy a szolgaltatasaval kapcsolatos
tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje

Képviseld6 vagy meghatalmazott: A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott utjan is
benyujthato. Ilyenkor a Tarsasdg vizsgalja a benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyujtd
meghatalmazassal igazol. A bejelentésre szolgald okiratban a panaszos neve mellett fel kell
tiintetni a panaszos - torvényes, illetve meghatalmazotti — képviseldjeként eljaro,
panaszbenytjtd természetes személy nevét is (pl. vallalat képviseldje, természetes személy
meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazas hidnyaban a panaszt nem all modunkban elfogadni.
A meghatalmazas potlasaval vagy személyesen a panasz ismételten benyujthato.

3. A panaszkezelési eljaras
3.1. A panasz bejelentésének modjai

Szo6beli panasz:

Szo6beli panasz:
a) személyesen:

A Térsasag székhelye: 1039 Budapest, Baratpatak u. 2/B. B. ép. I. em. 5.
Nyitvatartési id6: Hétfo - Péntek: 08:00 — 16:00
b) telefonon:
Telefonszam: +36-1-445-4990
Hivasfogadasi ido: Hétfo - Péntek: 08:00 — 16:00

A hét masodik munkanapjan: 08:00 — 20:00

frasbeli panasz:
a) személyesen vagy mas altal atadott irat utjan,
b) postai uton (levelezési cim: 1039 Budapest, Baratpatak u. 2/B. B. ép. I. em. 5.,
c) telefaxon (telefaxszam: +36-1-445-4997),
d) elektronikus levélben (elektronikus levelezési cim: panasz@axelberg.hu).

Meghatalmazott tjan:
Az tigyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan is. Amennyiben az iigyfél meghatalmazott utjan jar
el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyito erejii maganokiratba kell foglalni.

3.2.
A panasz formai kotottség nélkiil nyuajthaté be, azonban a Téarsasdg javasolja az erre
rendszeresitett formanyomtatvany alkalmazasat. A nem formanyomtatvanyon benyujtott
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panasz minimalis formai kovetelményekhez tartozik, hogy egyértelmiien kideriiljon beldle a
panaszos személye, a panaszos elérhetdsége, a panaszos kapcsolata a Téarsassaggal, a panasz
konkrét targya, a panasz idOpontja €s helye (részletesen 1d. 5. pont). A panaszosnak a panaszat
— ha a ezen szabdlyzat eltérden nem rendelkezik — alairasaval kell hitelesitenie.

A Térsasdg a honlapjan elérhetdvé teszi a panasz benyujtasdhoz a Magyar Nemzeti Bank (a
tovabbiakban: MNB) éltal a honlapjan kozzétett nyomtatvanyt. A szolgaltatd koteles az ettdl
eltéré formaban benyujtott irasbeli panaszt is befogadni.

Amennyiben az iigyfél az irasbeli panaszat nem a panaszkezelési szabalyzatban
meghatdrozott, panaszkezeléssel foglalkoz6 szervezeti egység cimére kiildi meg, vagy ha az
ligyfél az irasbeli panaszt a Tarsasdg valamely {igyfélforgalom szamara nyitva allo
helyiségében nem a panaszkezelésre kijelolt ligyintézének adja at, a szolgaltatd a beérkezést
kovetéen haladéktalanul tovabbitja a panaszt a panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti
egyseége részére.

A szobeli panasz felvételét kovetden a szolgaltatd tajékoztatja az ligyfelet a panaszt
tovabbiakban kezeld szervezeti egység elérhetdségérdl, valamint telefonon kozolt szdbeli
panasz esetén kozli a panasz azonositasara szolgalé adatokat.

Kivéve amennyiben az ligyfél ettdl eltéréen nem rendelkezett a Tarsasadg a valaszt a panasz
eldterjesztésére igénybe vettel megegyezd csatornan kiildi meg (a Tarsasag biztositja a
66/2021 (XI1.20.) MNB rendelet 5. § (8) bekezdésében foglaltak teljesiilését és a titokvédelmi
szabalyok altal védett adatok megismerésére nem jogosult harmadik személyekkel szembeni
védelmét).

A Térsasag a telefonon kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélszolgalati ligyintézd éldhangos,
az inditott hivas sikeres felépiilésének idopontjatdl szamitott 6t percen beliili bejelentkezése
érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

A panaszrol felvett jegyzOkonyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) az uigyfél neve,

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

c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, maodja,

d) a panasszal érintett szolgaltatd neve €s cime,

e) a panasz részletes leirdsa az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd rogzitésével,
f) a panasszal érintett szerzodés szama, ligytol fiiggden ligyfélszam,

g) az ligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok ¢s egyéb bizonyitékok jegyzéke,
h) a jegyzokonyv felvételének helye, ideje, valamint

1) személyesen kozolt szdbeli panasz esetén a jegyzokonyvet felvevd személy és az
igyfél alairasa.

Az azonnal ki nem vizsgalt szobeli panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot a
szolgaltat6 az ,,Irasbeli panasz” alpontban foglalt hataridon beliil kiildi meg az tigyfélnek

A Térsasdg a panaszkezelési szabalyzatat az iligyfélforgalom szamdra nyitva allo
helyiségeiben jol lathatéan, figyelemfelhivasra alkalmas mddon, valamint honlapjanak nyito
oldalan, kiilon panaszkezelésre vonatkoz6 meniipont alatt teszi kozzé.
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3.3.

A Térsasdg a panaszt ¢s az arra adott valaszt - ide nem értve a visszahivasrol késziilt
hangfelvételt 6t évig 6rzi meg, ¢és azt az MNB kérésére bemutatja.

3.4.

A Térsasag a panasz kivizsgalasaért az tigyféllel szemben kiilon dijat nem szamit fel.

4. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhato fel.

A panasz kivizsgaldsa az 6sszes vonatkozé koriilmény figyelembevételével torténik.

Szo6beli panasz:

A szobeli - ideértve a személyesen ¢és telefonon tett - panaszt a Tarsasag azonnal
megvizsgalja, ¢és lehetdség szerint orvosolja. A Tarsasag a telefonon kozolt szobeli panasz
esetén az inditott hivas sikeres felépiilésének idOpontjatdl szamitott 6t percen beliili, a
Tarsasag munkatarsa €élohangos bejelentkezése érdekében tgy koteles eljarni, ahogy az az
adott helyzetben éltaldban elvarhat6é. Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a
Tarsasag jegyzokonyvet vesz fel.

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén a Tarsasag a telefonos kommunikécidt hangfelvétellel
rogziti, és a hangfelvételt 6t évig megorzi. Errdl az ligyfelet a Tarsasag a telefonos iligyintézés
kezdetekor tajékoztatja. A Tarsasag az tigyfél kérésére biztositja a hangfelvétel
visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen tizendt napon beliil az {igyfél rendelkezésére
bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

Telefonon k6zolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az ligyfél figyelmét, hogy panaszarol
hangfelvétel késziil, amelyet 6t évig meg kell érizni.

Ha az tigyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgaltatd a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel, valamint telefonon kozolt panasz esetén
megadja a panasz azonositasara szolgal6 adatokat.

A jegyzOkonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az
tgyfélnek at kell adni, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal

egylitt az tigyfélnek meg kell kiildeni.

Az azonnal ki nem vizsgalt szobeli panasszal kapcsolatos indokoléssal ellatott allaspontot a
szolgaltato az Irasbeli panaszra vonatkozo hataridon beliil kiildi meg az ligyfélnek.

Irasbeli panasz:

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kovetd
30 naptari napon beliil a Tarsasdg megkiildi az tigyfélnek.

A Téarsasag az elektronikus levelek megkiildésének tényét, idOpontjat, cimzettjét ¢&s
tartalmanak elektronikus lenyomatat rogzitd - zart, automatikus €s utdlagos modositas elleni
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védelemmel ellatott naploz6 - rendszert, valamint a titokvédelmi szabalyok altal védett
adatoknak azok megismerésére nem jogosult harmadik személyekkel szembeni védelmét
biztositd eljarast alkalmazo szolgaltatok esetében a szolgaltatd a panasszal kapcsolatos
indokolassal ellatott allaspontot elektronikus Uton (a panasz eldterjesztésére igénybe vett
csatornaval megegyez6 csatornan) kiildi meg, amennyiben a panasz az ligyfél altal bejelentett
¢s a szolgaltatd altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrdl vagy a szolgaltatd altal
tizemeltetett, kizarolag az tigyfél altal hozzaférhetd internetes portalon keresztiil keriilt
megkiildésre, és az ligyfél eltéréen nem rendelkezik.

A panasz megvalaszolasa:

A Tarsasag a panasz kivizsgalasat kovetden valaszdban részletesen kitér a panasz teljes kora
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo
intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitds indokdra, valamint a valasz —
sziikség szerint — tartalmazza a panasz targyara vonatkozo szerzddési feltétel, illetve
szabalyzat, alapszabaly pontos szovegét. A Tarsasag a valaszt kozérthetéen fogalmazza meg.

Ha az tigyfél a korabban elbterjesztett, a Tarsasag altal elutasitott panaszaval azonos
tartalommal ismételten panaszt terjeszt eld, és a Tarsasdg a korabbi allaspontjat fenntartja,
valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténd hivatkozassal, valamint a panasz
elutasitasa esetén nytjtando tajékoztatas megadasaval teljesiti.

A Térsasadg a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazé valaszt —
kivéve amennyiben az ligyfél ettdl eltéréen nem rendelkezett — elektronikus uton kiildi meg,
amennyiben a panaszt az ligyfél:
a) a kapcsolattartas cé€ljabol bejelentett és a Tarsasag altal nyilvantartott elektronikus
levelezési cimrdl kiildte, vagy
b) a Tarsasag altal iizemeltetett, kizarolag a Tarsasag iigyfele altal hozzaférheto
internetes portalon keresztiil terjesztette eld.

A Téarsasadg valaszat oly modon kiildi meg az tlgyfél részére, amely alkalmas annak
megallapitdsara, hogy a Tarsasdg a kiildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre
kiildte meg, emellett kétséget kizardan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és idopontjat
is.

A valasz elektronikus Uton torténd megkiildése esetén az el6z6 bekezdésben foglaltak
teljesiilését a Tarsasag olyan zart, automatikus és utdlagos modositas elleni védelemmel
ellatott naplozé rendszer alkalmazasaval biztositja, amely a panaszra adott valaszra
vonatkozodan rogziti az elektronikus levél megkiildésének tényét, idOpontjat, cimzettjét és
tartalmanak elektronikus lenyomatat.

A Tarsasadg a fogyasztonak mindsiilé tligyfelet a panasz elutasitdsa esetén tajékoztatja arrdl,
hogy allaspontja szerint a panasz

a)a szerzOdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerzOdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy

b)a Magyar Nemzeti Bankrdl szold torvényben meghatirozott fogyasztévédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgalasara

iranyult.
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Ha a Tarsasag szerint a panasz mindkét fenti pontot érinti, akkor a fogyasztonak mindsiild
tigyfelet tajékoztatja arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a), illetve
a b) pont korébe.

A Téarsasag a fogyasztonak mindsiilo iigyfél kérése esetén az MNB honlapjan a Pénziigyi
Békéltetd Testiilet eljarasanak, illetve az MNB fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasanak
kezdeményezésére iranyuld kérelem benyujtasdhoz kozzétett formanyomtatvanyokat (a
tovabbiakban: formanyomtatvanyok) koltségmentesen, haladéktalanul megkiildi.

A fogyasztonak mindsiilé ligyfél panasza elutasitasa esetén a Tarsasadg valaszaban feltiinteti a
Pénziigyi Békéltetd Testiilet székhelyét, telefonos és internetes elérhetdségét, levelezési
cimét, valamint az MNB pénziigyi fogyasztovédelmi targyt megkeresések fogadasara
kialakitott  ligyfélszolgalatinak  levelezési  cimét,  telefonszdmat, tovadbba a
formanyomtatvanyok elektronikus elérhetéségét, tajékoztatdst ad tovabba arrdl, hogy a
fogyasztdo kérheti ezen formanyomtatvanyok szolgaltatd altali koltségmentes megkiildését,
megjeldlve a formanyomtatvanyok megkiildésére vonatkozd fogyasztoi igény elbterjesztésére
szolgalo szolgaltatdi telefonszdmot, elektronikus levelezési €s postai cimet.

A Tarsasdg a fenti bekezdésekben foglaltakrol figyelemfelhivasra alkalmas moddon ad
tajékoztatast.

A Téarsasdg valaszat oly moéddon kiildi meg az ligyfél részére, amely alkalmas annak
megallapitasara, hogy a szolgaltatd a kiildeményt kinek a részére €s milyen értesitési cimre
kiildte meg, emellett kétséget kizardan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és idépontjat
1s.

A valasz elektronikus uton torténd megkiildése esetén az el6z6 bekezdésben foglaltak
teljesiilése olyan zart, automatikus és utdlagos modositas elleni védelemmel ellatott naplozo
rendszer alkalmazasaval biztosithatd, amely a panaszra adott valaszra vonatkozoan rogziti az
elektronikus levél megkiildésének tényét, idépontjat, cimzettjét és tartalméanak elektronikus
lenyomatat.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsiilé iigyfél a polgari
perrendtartas szabalyai szerint bir6saghoz fordulhat.

5. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

A Térsasag a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkezd adatokat, dokumentumokat kérheti
az ugyfeltol:

a) neve,

b) szerz6désszam, ligyfélszam,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités modja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) panasz alatamasztdsahoz sziikséges, az TUlgyfél birtokdban 1évé olyan
dokumentumok mésolata, amely a szolgéltatonal nem all rendelkezésre,

1) meghatalmazott Gtjan eljaro ligyfél esetében érvényes meghatalmazas €s
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J) panasz kivizsgéalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egy¢b adat.
A panaszt benyujto ligyfél adatait a Tarsasdg az informacids Onrendelkezési jogrdl és az
informécioszabadsagrol szol6 2011. évi CXIL. térvény rendelkezéseinek megfelelden kezeli.
6. Panaszkezeléshez fiiz6do tajékoztatasi kotelezettség
A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsilod tigyfél a 4. pontban leirtak

szerint az alabbiakhoz fordulhat:

Panaszkezeléshez f1z0d6 tdjékoztatasi kotelezettség

a) Pénziigyi Békélteto Testiilet (a szerzodés Iétrejottével, éErvényességével,
joghatésaival és megszlinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatdsaival
kapcsolatos jogvita esetén):

Levélcim altalanos tigyekben:
Pénziigyi Békéltetd Testiilet H-1525 Budapest Pf.:172.
https://www.mnb.hu/bekeltetes

Levélcim elszamoléssal, szerz6désmodosulassal kapcsolatos ligyekben:
Pénziigyi Békéltetod Testiilet H-1539 Budapest Pf.: 670.

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

b) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont

Székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.
Személyes ligyfélszolgalat: 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) birosag.

A Pénziigyi Beékéltetd Testiilet eljard tandcsa egyezség hidnyaban akkor is kotelezést
tartalmaz6 hatarozatot hozhat, ha a Tarsasadg alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott €s a fogyasztonak mindsild tigyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a
kérelemben, sem a kotelezést tartalmazo hatdrozat meghozatalakor - nem haladja meg az
egymillié forintot.

A fogyasztonak mindsiild tigyfél a fenti esetben a Pénziigyi Békéltetd Testiilet, illetve a
Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont eldtt megindithatd eljaras
alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany megkiildését kérheti, amelyrdl a panasz elutasitasa
esetén a Tarsasag kiilon is tajékoztatja a fogyasztonak mindsiild ligyfelet.
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Fogyasztonak nem mindsiilo ligyfél a fenti esetben a szerzddés 1étrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatdsaival
kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében birésaghoz fordulhat.

Amennyiben panasz kivizsgalasa az Ugyfél szerint nem jogszabdlyszeriien tortént, vagy ha

véleménye

szerint a Téarsasdg megtévesztette, a panaszra adott valaszban vallalt

kotelezettséget, intézkedést elmulasztotta, vagy a panaszra adott valaszbol jogszabalysértés
gyanuja mertiil fel, a Magyar Nemzeti Bankhoz mint fogyasztovédelmi hatésaghoz fordulhat.

@)
©)

Kérelmét irasban, ill. az iigyfélkapun keresztiil nyujthatja be,

Az MNB dontési, valaszadasi hatarideje 6 honap, a 2016. évi CL. trv. 52 §-ban
foglaltak figyelembe vételével, azaz ha jogszabaly ezt nem zarja ki, az
ligyintézési hataridébe nem szamit be:

a) a hataskori vagy illetékességi vita egyeztetésének, valamint az eljaro
hatosag kijelolésének id6tartama,

b) a jogsegélyeljaras iddtartama, tovabba a 36. § (2) bekezdése alapjan
adatnak a nyilvantartasbol torténd beszerzéséhez sziikséges 1do,

c) a hianypotlasra, illetve a tényallds tisztazdsdhoz sziikséges adatok
kozlésére iranyuld felhivastol az annak teljesitéséig terjedd ido,

d) a szakhatosag eljarasanak id6tartama,

e) az eljaras felfiiggesztésének iddtartama,

f) a 70. § (1) bekezdésében szabalyozott eljaras idétartama,

g) a hatésag miikodését legalabb egy teljes napra ellehetetlenitd
lizemzavar vagy mas elharithatatlan esemény idétartama,

h) a kérelem, a dontés €s egyéb irat forditasdhoz sziikséges 1do,

1) a kérelmez0 tigyfelet az eljarasi koltség eldlegezésére kotelezd dontés
kozlésére iranyuld intézkedéstdl az annak teljesitéséig terjedd 1do,

j) a szakértéi vélemény elkészitésének idStartama,

k) a hatosagi megkeresés vagy a dontés postara adasanak napjatol annak
kézbesitéséig terjedd iddtartam, valamint a hirdetményi, tovabba a
kézbesitési meghatalmazott ¢és a kézbesitési ligygondnok utjan térténd
kozlés idGtartama.

o Az MNB elérhetdségei:

Cim: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
Levélcim: 1534 Budapest, BKKP Postafiok: 777.
Weboldal: http://felugyelet.mnb.hu

A formanyomtatvanyok jelen szabalyzat mellékletét is képezik, illetve letdlthetok az alabbi

internetcimen:

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

A panaszt beérkezésekor iktatni és a hataskorrel rendelkezd személy részére kézbesiteni kell.
A panaszok iktatdsa és rogzitése (beleértve a felelds személy és valaszadasi hataridd
feltiintetését) a Tarsasag koveteléskezelési rendszerének panaszkezelési moduljaban torténik,
amely egyben a panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrdl nyilvantartasanak vezetésére is szolgal.

A nyilvantartas tartalmazza:

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

b) a panasz benytjtasanak idépontjat,

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalod intézkedés leirasat, elutasitas
esetén annak indokat,

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezeset,

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

A Térsasag a panaszokrol vezetett nyilvantartas alapjan a panaszokat nyomon koveti és

a) észszerll id6kozonként azokat témdjuk szerint csoportositja,

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

c) megvizsgalja, hogy a b) pontban rogzitett tények €s 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 ismétlédo vagy rendszerszintli problémakat, jogi kockédzatokat.

A Térsasdg a panaszt ¢s az arra adott valaszt - ide nem értve a visszahivasrol késziilt
hangfelvételt 6t évig 6rzi meg, ¢és azt az MNB kérésére bemutatja.

8. Zaro rendelkezések

8.1. A jelen szabdlyzatban megfogalmazott szabalyokrol, kovetelményekrdl a Tarsasag
munkatarsai kotelesek tajékoztatast nydjtani a panaszos fél szdmara.

8.2. A panaszok kezelésének és a jogszabalyok, valamint jelen szabalyzat eldirdsainak
betartasa kapcsan a Magyar Nemzeti Bank (1122 Budapest, Krisztina krt. 6.) jogosult
feltigyeleti szervként eljarni.

8.3. A panaszok kezelésének és a jogszabalyok, valamint jelen szabdlyzat eldirdsainak
betartdsa kapcsdn a Pénziigyi Békéltetd Testiilet (1122 Budapest, Krisztina krt. 6.)
jogosult békéltetd testiiletként eljarni. A Tarsasag altaldnos alavetési nyilatkozatot tett,
miszerint jelen szabdlyzat eldirasainak betartdsa kapcsan a Pénziigyi Békéltetd Testiilet
(1122 Budapest, Krisztina krt. 6.) jogosult békélteto testiiletként eljarni.

8.4. A Térsasag fogyasztovédelmi Tligyekben fogyasztovédelmi iigyekért felelds

kapcsolattartot kijeloli, és a Feliigyeletnek 15 napon beliil a felelds személyét, illetve
annak valtozasat irasban bejelenti.
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8.5. A szolgéltatd a panaszkezelési szabalyzatat az tigyfélforgalom szamara nyitva allé
helyiségeiben jol lathatéan, figyelemfelhivasra alkalmas moddon, valamint -
amennyiben jogszabalyban eldirt kotelezettsége teljesitése céljabol honlapot mitkddtet —
honlapjanak nyit6 oldaldn, kiilon panaszkezelésre vonatkozé meniipont alatt teszi kdzzé€.

Budapest, 2022. januar 31.

Dr. Karpati Jozsef
az igazgatosag elnoke
AXELBERG Pénziigyi Zrt.
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