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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

a Netrisk.hu Zrt. Ugyfelei részére

I. Bevezetés

A Netrisk.hu Els6 Online Biztositdsi Alkusz Zartkorlien MUGkédd Részvénytarsasag
(tovabbiakban: Tarsasag vagy Netrisk.hu Zrt.) a flggetlen biztositaskozvetitSi (alkuszi) és a
pénzpiaci tobbes ligynoki tevékenységére, magatartdsara vagy mulasztdsara vonatkozé
panaszok hatékony, atlathatd és gyors kezelésének eljardsardl, a panasziigyintézés maodjardl,
a panasznyilvantartas vezetésének szabalyairdl Gigyfelei szdmara
e a biztositasi tevékenységrél szold 2014. évi LXXXVIII. torvény (Bit.) szabalyai,
e a hitelintézetekrél és a pénzigyi véllalkozdsokrdl szélé 2013. évi CCXXXVIIL. torvény
(Hpt.) szabalyai,
e a pénzlgyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozé szabalyokrdl sz6l6 28/2014. (VII.
23.) MNB rendelet szabalyai szerint, tovabba
e a pénzlgyi szervezetek panaszkezelési eljarasardl sz6lé 13/2015. (X. 16.) szamu MNB
ajanlasban foglaltak figyelembe vételével
az aldbbi panaszkezelési szabalyzatot allapitja meg (tovabbiakban: Szabalyzat).

I1. Fogalmak

1. Panasz

Az lgyfélnek a Tarsasag
o szerz6déskotést megel6z6, vagy
e aszerz6dés megkotésével,
e aszerzGdés fennallasa alatti, a Tarsasag részérél torténd teljesitéssel, valamint
e aszerzGdéses jogviszony megszlinésével, illetve
e azt kovetBen a szerz6dést érint6 jogvita rendezésével dsszefliggh
tevékenységét vagy mulasztasat érinté kifogasa.

Nem mindgsil panasznak minden olyan, az lgyfél altal a Tarsasaghoz benyujtott kérelem,
amely nem tartozik a fenti fogalom al3, és
e 3ltalanos tajékoztatds, vélemény- vagy allasfoglalas kérésére iranyul, vagy
e az Ugyfél adataiban bekdvetkezett valtozds kapcsan elGterjesztett adatmddositasi
igény.
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2. Ugyfél

A Bit. 4. § (1) bekezdés 101. pontja alapjan tgyfél a szerz6d6, a biztositott, a kedvezményezett, a
kdrosult, a biztosité szdmdra szerz6déses ajanlatot tett és a biztositd szolgaltatdsara jogosult mas
személy, tovdbbd a fliggetlen biztositaskdzvetit6 esetében az a személy, aki a fliggetlen
biztositaskozvetitével alkuszi megbizasi szerz6dést kotott.

A Tarsasag pénzpiaci kozvetit6i tevékenysége keretében lgyfél az a személy — ideértve
természetes és nem természetes személyt egyarant -, aki pénzigyi szolgdltatast vett igénybe.

3. Fogyaszto

Az 06nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil esé célok érdekében eljard
természetes személy.

I11. Alapelvek

1. Panaszt tenni lehet széban (személyesen vagy telefonon), illetve irasban (személyesen
vagy mas altal dtadott irat Utjan, postai Uton, telefaxon, elektronikus levélben.

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

3. A panasz kivizsgdlasa az 6sszes vonatkozd kortlmény figyelembevételével torténik, a
Tdrsasag teljes korlien kivizsgdlja és megvdlaszolja az lGgyfél panaszat, gondoskodik a
panaszban felvett minden egyes probléma/kifogas kivizsgalasarol.

IV. A szabadlyzat személyi hatalya

A jelen Szabalyzat személyi hatalya a Tarsasdgra, valamint a panaszt tevé ligyfélre terjed ki.

V. A panasztétel lehetséges modjai

1. Szébeli panasztétel

a) Ugyfelek szamara nyitva allé helyiségben (Személyes iigyfélszolgalat):

A Személyes lgyfélszolgdlat helye: 1138 Budapest, Madarasz Viktor utca 47-49. 1. épiilet 4.
emelet

A személyes Ugyfélszolgdlat nyitvatartasi ideje munkanapokon:

Hétf6: 08:00 - 17:00

Kedd - Csiitortok: 08:00 - 16:00

Péntek: 08:00 - 15:00

b) Telefonon:
Kozponti telefonszam: +36-1-413-3480

A telefonos tgyfélszolgalat (Call Center) hivasfogadasi ideje munkanapokon:
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Hétf6: 08:00 - 20:00
Kedd - Csiitortok: 08:00 - 17:00
Péntek: 08:00 - 16:00

2. Irasbeli panasztétel

e Személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan — A személyes panaszligyintézés helyén:
1138 Budapest, Madarasz Viktor utca 47-49. 1. épiilet 4. emelet

e Postai Uton - Levélcim: 1441 Budapest, Pf.102.

e Telefaxon - Faxszam: 06-1-413-3490

e Elektronikus levélben - E-mail: panaszbejelentes@netrisk.hu

e Biztositaskozvetitsi tevékenységet érint6en interneten is: a Netrisk.hu Zrt. honlapjan
keresztil (www.netrisk.hu/szemelyes.html), a személyes meni Gizenetkildé feliiletén.

A Tdrsasag lehet6vé teszi, hogy az ligyfél az irdsbeli panasz benyujtasdhoz a Magyar Nemzeti
Bank altal a honlapjan kdzzétett formanyomtatvanyt (3. szamu melléklet) alkalmazhasson. A
jelen szabdlyzat 1. szdmu mellékletét képezé formanyomtatvany (Panaszbejelentd Lap) a
Tdarsasag formanyomtatvdnya, amely a honlapjan is elérhet6. A Tarsasag az ettél eltérd
formaban benyujtott irasbeli panaszt is befogadja.

Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan is, ez esetben a meghatalmazast kdzokiratba vagy
teljes bizonyitd erejl maganokiratba kell foglalni. Meghatalmazas minta (2. szamu melléklet)
a Tarsasag honlapjardl letolthetd, illetve része az lgyfelek szamara nyitva allé helyiségben
kifiggesztett Panaszkezelési szabalyzatnak. A minta hasznalata ugyan nem koételezd, de az
abban szereplé adatokra és aldirasokra mindenképpen sziiksége lesz az eljarashoz. A panasz
meghatalmazott Gtjan torténd benyljtdsa esetén a Tarsasdg megvizsgalja a képviseleti
jogosultsagot, amelyet a benyljtdé a személyének azonositdsara alkalmas iratok
bemutatasaval, illetve meghatalmazassal igazol. Panaszjegyz6konyv alkalmazasa esetén a
panaszos lUgyfél neve mellett fel kell tiintetni az lGgyfél képviselSjeként eljard, panaszbenyujtéd
természetes személy nevét és elérhetGségét is.

VI. A panasz Kivizsgalasara vonatkozo szabalyok

1. Altalanos eljarasi szabalyok

A panasz kivizsgdlasra a Tarsasag panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egységének
panaszkezelGi (a tovabbiakban a panaszkezelSk egylitt: Panaszkezelési Csoport) jogosultak és
kotelesek.

Amennyiben az lgyfél az irdsbeli panaszat nem a Tarsasag kozzétett elérhetbségeire kildi
meg, vagy ha az Ggyfél az irdsbeli panaszt nem a panaszkezelésre kijelolt ligyintézének adja at,
a Tarsasdg munkatarsa az ily modon kézhez kapott panaszt a beérkezést kovetben
haladéktalanul tovabbitja a PanaszkezelS Csoport részére.
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Amennyiben az uUgyfél szobeli panaszat nem a panaszkezelésre kijelolt panaszkezel6nél
terjeszti el6, a Tarsasag munkatarsa koteles az Gigyfelet tdjékoztatni a panaszt a tovabbiakban
kezel6 Ugyfélszolgalat elérhet8ségérél.

2. Szoban (személyesen vagy telefonon) k6zolt panasz

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Tarsasag biztositja az ésszer( varakozasi idén beliili
hivasfogadast és ligyintézést. A Tarsasdag a telefonon kozo6lt szébeli panasz esetén, az inditott
hivas sikeres feléplilésének id6pontjatdl szamitott 6t percen beliili él6hangos bejelentkezése
érdekében ugy jar el, ahogy az az adott helyzetben dltalaban elvarhato.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén az Ugyfél és a Tdarsasag kozotti telefonos
kommunikdacié automatikusan hangrogzitésre keril. A hangrogzitésrél az Gigyfelet a telefonos
ligyintézés kezdetekor tdjékoztatni kell. A hangfelvételt a Tarsasag ot évig megdrzi. Ugyfél
kérésére a Tarsasag biztositja a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabba (a Tarsasag pénzpiaci
tobbes Ugynoki tevékenységével osszefliggésben torténd panaszkezelés esetén 15 napon
beliil) téritésmentesen rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrél készitett hitelesitett
jegyz6koényvet.

A Tarsasag a szobeli panaszt — amennyiben lehetséges — azonnal megvizsgalja, és szikség
szerint orvosolja.

Ha az Gigyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrol és az azzal kapcsolatos
allaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy mdsolati példanyat a személyesen kozolt
sz6beli panasz esetén az ligyfélnek atadja, telefonon kézélt szdbeli panasz esetén az Ugyfélnek
a panasz kozlését koveté 30 naptari napon belll megkildott, indokldssal ellatott valaszaval
egyidejlleg megkiildi, egyebekben az irdsbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

Ha a szébeli panasz azonnali kivizsgdlasa nem lehetséges, a Tarsasag a panaszroél
jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz
esetén az lgyfélnek atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek a panasz
kozlését kovetd 30 naptari napon belll megkildott, indokldssal ellatott valaszaval egyidejlileg
megkildi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

Amennyiben jogszabaly jegyz6konyv készitését irja eld, a jegyz6konyv legalabb az alabbiakat
kell, hogy tartalmazza:

a) az lgyfél neve,

b) az tgyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési cime,

c) apanasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja,

d) az ugyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkilonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszdban foglalt valamennyi
kifogas teljes korlien kivizsgalasra keriiljon,

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, Ugyt6l fliggben tgyfélszam,

f) az lgyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, - telefonon kdzolt szébeli
panasz kivételével - a jegyz6konyvet felvevd személy és az ligyfél alairasa és

h) ajegyz6konyv felvételének helye, ideje
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i) apanasszal érintett szolgaltato neve és cime.

3. irasban ko6zolt panasz

A Tarsasdg az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz
kozlését kovetd 30 naptdri napon belll megkuldi az Ggyfélnek.

4. Valaszadas altalanos szabalyai

A Tarsasag a panasz kivizsgalasat kovetéen valaszaban részletesen kitér a panasz teljes korl
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megolddsdra vonatkozo
intézkedésre, illetve a panasz elutasitdsa esetén az elutasitas indokara.

A Tarsasag a panasz kivizsgaldsanak eredményérdél torténd tajékoztatast pontos, kozértheté
és egyértelmU indokoldssal latja el, amely indokolas - a panasz targyatdl fliggben - tartalmazza
a vonatkozé szerz6dési feltétel, illetve szabalyzat pontos szovegét és hivatkozik az Gigyfélnek
kildott elszamoldsokra, valamennyi, a szerz6déses jogviszony alatt teljesitett egyéb
tajékoztatdsra.

A Tarsasag valaszat oly mddon kiildi meg az lgyfél részére, amely alkalmas annak igazoldsara,
hogy a szolgdltatd a kildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kildte meg,
emellett kétséget kizdrdan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és id6pontjat is.

VII. Panaszkezeléshez fliz0do tajékoztatasi kotelezettség -
Eljaras a panasz elutasitasa esetén

1. ATdrsasag a panasz elutasitasa esetén valaszdban tajékoztatja a fogyasztonak mindsiilo
ugyfelet arrdl, hogy
1.1. allaspontja szerint a panasz és a panaszkezelés

1.1.1. a szerz6dés jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszlinésével, tovabba szerzédésszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvita rendezésére vagy

1.1.2. a Magyar Nemzeti Bankrdl sz6l6 2013. évi CXXXIX. térvény (MNBtv.)
fogyasztovédelmi rendelkezései ~megsértésének  kivizsgdlasara
iranyult, tovabba, hogy

1.2. panaszdval — annak jellege szerint — milyen tovabbi jogorvoslati férumokhoz
fordulhat:

1.2.1. a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megszlinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvita esetén:

o Pénziigyi Békéltetd Testiilethez [PBT] fordulhat: Cime: 1013
Budapest, Krisztina krt. 39., Levelezési cime: H-1525 Budapest
BKKP Pf. 172, telefon: +36 40203 776, e-mail:

ugyfelszolgalat@mnb.hu); illetve a PBT  dontésével

7./ 26 oldal

www.netrisk.hu — panaszbejelentes@netrisk.hu — Telefon: +36 1 413 3480



http://www.lionis.net/
mailto:panaszbejelentes@netrisk.hu
mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu
mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu

kapcsolatban a Tarsasag altalanos alavetési nyilatkozatot nem
tett.

e vagy a polgari perrendtartds szabalyai szerint birésaghoz
fordulhat.

1.2.2. Az MNBtv.-ben rogzitett fogyasztdvédelmi rendelkezések megsértése
esetén a Magyar Nemzeti Bankhoz [MNB] fordulhat: Levelezési cime:
1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: +36 40 203 776, fax: +36 1 489
9102, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu, Személyes
ugyfélszolgdlatanak cime: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

2. A fogyasztonak nem mindsiilé Ugyfelet a Tarsasag a panasz elutasitasa esetén tajékoztatja,
hogy panaszdval a polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat.

3. A panasz kivizsgaldsara elGirt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen
eltelte esetén
e afogyasztdnak mindsiilé tgyfél az MNB-hez
e a fogyasztonak nem mindGsulé Ulgyfél a polgdri perrendtartas szabalyai szerint
birésdghoz fordulhat.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgdlasara el6irt 30 naptdri napos térvényi valaszadasi
hatdrid6 eredménytelen eltelte esetén a Tarsasdg tdjékoztatja tovabba a fogyasztot a PBT és
a MNB Fogyasztévédelmi Kozpont el6tt meginditandé eljards alapjaul szolgald kérelem
nyomtatvany elérési (elektronikus letoOltési) és a személyes atvétel helyeirdl, illetve
téritésmentes igénylésének és Tarsasag altali megklildésének lehetGségérdl.

A panaszok rendezésével kapcsolatos egyéb informaciok megtaladlhatéak az MNB honlapjan
(http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/mit-tegyunk-ha-penzugyi-
panaszunk-van).

VIII. Adatkezelés

A Tarsasag a panaszkezelés soran kiilénoésen a kévetkez8 adatokat kérheti az Ugyféltél:
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) Ggyfél igénye,
i) apanasz alatdmasztdsdhoz sziikséges, az ligyfél birtokaban Iévé olyan dokumentumok
masolata, amely a Tarsasagndl nem all rendelkezésére,
j) meghatalmazott Utjan eljaré ligyfél esetében érvényes meghatalmazas és
k) a panasz kivizsgaldasdhoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.
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A Tarsasag a panaszt benyujté Ugyfél adatait az informaciés onrendelkezési jogrél és az
informacidszabadsagroél szolé 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfelel6en kezeli.

IX. A panasz nyilvantartasa

A Tarsasag a panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megolddsat szolgalé intézkedésekrdl
nyilvantartdst vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz egyedi azonositdszamat;

b) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését;

c) a panasz benyujtasanak idépontjat;

d) apanaszrendezésére vagy megolddsdara szolgald intézkedés leirdsat, elutasitas esetén
annak indokat;

e) az intézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezését;

f) a panasz megvalaszoldsanak (postara addsanak) datumat.

A Tdarsasag a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig megdrzi, és azt az MNB-nek kérésére

bemutatja.

X. Egyéb rendelkezések

A jelen szabdlyzat rendelkezéseinek megvaltoztatdsara kizarélag a Tarsasag vezérigazgatdja
jogosult.

IX. A szabalyzat hatalyba l1épése

A jelen szabalyzat 2016. marcius 22. napjatél hatalyos, egyidejlileg valamennyi korabbi e
targyban elfogadott szabalyzat hatdlyat veszti.

Tarsasagunk szamara kiemelkedd fontossagu Ugyfeleink elégedettsége, ezért kdszonjik, ha
észrevételével megkeres benniinket.

Budapest, 2016. marcius 21.

Sebestyén Laszlo
Vezérigazgatod
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1. szamu melléklet

PANASZBEJELENTO LAP

ADATOK

Ugyfél azonositd (ID):

Szerz6dés azonositod:

Forgalmi rendszam:

Panasztétel id6pontja:

Ugyfél adatai

Név:

Lakcim/székhely/levelezési cim:

Telefonszam:

Csatolt dokumentumok (pl. szamla, szerzédés,
képvisel6 meghatalmazasa):

10./ 26 oldal
www.netrisk.hu — panaszbejelentes@netrisk.hu — Telefon: +36 1 413 3480



http://www.lionis.net/
mailto:panaszbejelentes@netrisk.hu

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. KGFB, Casco):

Panasz oka:

e e e e Yy B Y

Nem nyujtottak szolgaltatdst

Nem a megfelel§ szolgdltatast nyujtottak
Késedelmesen nyujtottak a szolgdltatdst

A szolgaltatast nem megfelelGen nyujtottak

A szolgaltatdst megsziintették

Kdra keletkezett

Nem volt megelégedve az ligyintézés korilményeivel
Téves tajékoztatast nyujtottak

Hidnyosan tajékoztattak

Dij/koltség valtoztatdsaval nem ért egyet

Jarulékos koltségekkel nem ért egyet

Egyéb szerzddéses feltételekkel nem ért egyet
Kartérités osszegével nem ért egyet

A kartéritést visszautasitottak / Nem megfelel§ kartéritést nydjtottak
Szerz8dés felmondasa

Egyéb panasza van

Egyéb tipusu panasz megnevezése:

www.netrisk.hu — panaszbejelentes@netrisk.hu — Telefon: +36 1 413 3480
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Panasz részletes leirasa:
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Panaszos igénye:

A panasz leirdasa megfeleld.

Helység / Datum:

Ugyfél alairasa A panaszt atvevd munkatars neve és alairasa
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2. szamu melléklet

MEGHATALMAZAS

Alulirott

FOBYASZEO NEBVE: . .eeiiiii ittt ettt ettt e e e sttt e e e st ee e e s s beeeesaabeeeesaabeaeesanbeeeeesasteeeesseeeesansaneesanseeeesen sor
162 ol 12 , Szem.ig.szdm:.....ccveveeeeene.
Szliletési hely, idG: ....cvvveeeeeeee e ANYja NEVE: .ocveeeeeeee e

mint meghatalmazé eziton meghatalmazom,

NV ettt ettt ettt e et e ettt e st e ettt e sat e e e bt e et e e e e teeeaatee e tee e beeeaatee e tee e ate e e bee ettt e anteeeteeeenbeeebaeennteeenreeenrreens
12 ol [ o PSPPSR , SZem.ig.szamM:.....ccevevvreeenn.
Szliletési hely, idG: ..occveeieee e ANYja NEVE: ..uvereeeeeeecee et eeeereereenns

meghatalmazottat, hogy helyettem és nevemben eljarjon, kotelez6 jognyilatkozatot tegyen a
Netrisk.hu Elsé Online Biztositasi Alkusz Zrt-nél, irdsbeli vagy szdbeli panaszt terjesztve el6

A meghatalmazas visszavonasig érvényes és kizardlag a pénzigyi szolgaltatéval szemben allé panasz
rendezésére vonatkozik.

Meghatalmazd Meghatalmazott

El6ttiink mint tanuk el6tt:

NEV: e NEV: e e e
Lakaim: e Lakeim: e s
ANYJA NBVE: it erireee e st e e e e s s Anyja neve:

AlAIFAS: e AlAIrAS: e

*Kérjuk a meghatalmazas pontos korét megjeldini.
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3. szadmu melléklet

A Magyar Nemzeti Bankhoz az alabbi feltételek egyiittes teljesiilése esetén forduljon kérelemmel:

v

On fogyaszto, azaz gazdasagi vagy szakmai tevékenységi kérén kiviil esé célbdl vesz/vett igénybe pénziigyi
szolgdltatast, azaz tipikusan maganszemélyként veszi igénybe a szolgaltatast.

kozvetlenil a pénziigyi szolgaltatonal mar megkisérelte a vita rendezését (panaszt nyujtott be a
szolgdltatohoz), sikerteleniil,

a pénziigyi szolgaltato jogszer(itleniil vagy megtéveszté médon jart el Onnel szemben,

nem telt el 6t év a jogsértés bekovetkezése 6ta,

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

meghatalmazott Utjan torténd eljaras esetén csatolta az eredeti meghatalmazast,

kérelmét aldirta, pontos lakcimét kozolte.

A Magyar Nemzeti Bankhoz cimzett

FOGYASZTOI KERELEM

Kérijiik, hogy a csillaggal jelolt mez6ket mindenképp téltse ki, és irja ala kérelmét, tovabba csatolja

az ligyre vonatkozé iratok masolatat!

Kérjiik, hogy kérelmét a kovetkez6 cimre kildje: Magyar Nemzeti Bank

*Név:

*Lakcim:

Telefon:

Fax:

E-mail:

1534 Budapest, BKKP Postafidk: 777.

*Az érintett pénziigyi szolgaltaté (pl. bank, biztositd):
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Szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

*A pénziigyi szolgaltatoval kozolt panasz igazolasa

A panasz pénzigyi
szolgaltatoval torténd
kozlésének id6pontja:

A panasz pénzlgyi telefonon személyesen irdsban
szolgaltatdval valé

kozlésének maddja:

A panaszra a pénzlgyi
szolgaltatd altal adott vélasz
id6pontja:

*Kérjiik, hogy kérelméhez csatolja az On altal a pénzigyi szolgaltatéval kozélt panasz igazolasat
aldtamasztdé dokumentum masolatat, és a pénziigyi szolgdltaté erre adott valaszat.

Az érintett pénziigyi szolgaltatonal az On azonositasara szolgalé egyéb adat

(pl. bankszamlaszam, szerz6désszam):
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netrisk.hu

*A Magyar Nemzeti Bankhoz elGterjesztett kérelme:

Kelt:

alairas
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Mit KELL tudni A Magyar Nemzeti Bankhoz cimzett
FOGYASZTOI KERELEMROL?

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

Az alabbi tajékoztatas segitséget nyujt a Magyar Nemzeti Bankhoz cimzett kérelem benyujtasahoz.

e Vitdja rendezését ELSOKENT MINDEN ESETBEN a pénziigyi szolgaltatéval kisérelje meg.
Ebben segithet az MNB honlapjan talalhaté , Fogyasztéi panasz szolgaltatonak” elnevezésd
formanyomtatvany.
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok

e A panasz az ligyfél pénziigyi szolgaltatéval szembeni reklamacidja, amelyet kozvetleniil a
szolgaltatéhoz kell benyujtania! Fontos, hogy az MNB-hez abban az esetben fordulhat
kérelmével, amennyiben a pénziigyi szolgaltatonal mar megkisérelte a vita rendezését, és

> panaszara 30 napon beliil nem kapott valaszt,

> panaszanak kivizsgalasa nem megfelelGen tortént (pl: panaszara nem érdemi, vagy
nem teljes kor(i valaszt kapott),

> sérelmezi a kapott valaszt, mivel tgy itéli meg, hogy a pénziigyi szolgaltaté Onnel
szemben tanusitott magatartasa, mulasztasa, eljarasa, tevékenysége jogsérté6 vagy

mestévesztd.

e Amennyiben ezek utdn az MNB-hez kivan fordulni, kérjik, hogy az érdemi Ugyintézés
érdekében a pénzliigyi szolgaltatéval szembeni panasza, és a panaszra kapott valasz masolatat
minden esetben csatolja az MNB-hez benyujtandd kérelméhez. Amennyiben panaszara a
pénziigyi szolgaltaté 30 napon beliil nem valaszolt, vagy egydltaldan nem valaszolt, kérjiik,
kérelmében e tényt is jelezze.

e Az MNB-hez csak fogyasztok fordulhatnak. Fogyasztd az a személy, aki 6nalld foglalkozdsan
vagy gazdasagi tevékenységén kivil esd célok érdekében jar el, kot szerzédést, vesz igénybe
pénzligyi szolgaltatast.

e Fogyasztdi kérelmét minden esetben lassa el sajat kezi alairasdval, és tiintesse fel lakcimét.
Amennyiben meghatalmazott Gtjan kivan eljarni, ugy a kérelemhez csatolnia kell az On 4ltal
meghatalmazott személy részére adott eredeti meghatalmazast.

e Ajogszabdly szerint az MNB-hez fordulni csak a sérelmezett jogsértés bekdvetkezését kovets 5
éven beliil van lehet6ség. Amennyiben a sérelmezett jogsértés folyamatos, gy e hataridé a
sérelmezett magatartas megsziintetésekor kezdédik.

o Kérelme alapjan inditott eljaras iligyintézési hatarideje 3 hdnap. Az eljarasi hatarid6be nem
szamit bele a pénzlgyi szolgdltatotdl torténd informaciokérés, valamint a hianypodtlas
id6tartama, igy ezen idotartamok az eljaras hataridejét meghosszabbitjak.
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Az MNB-hez fordulhat kérelemmel, ha példaul ugy itéli meg, hogy

- a pénziigyi szolgaltatd panaszat nem a jogszabalyban el6irt médon kezelte, vizsgalta ki,

- a pénziigyi szolgaltatd valamely jogszabalyban elGirt tajékoztatasi kotelezettségének nem tett
eleget,

- a pénziigyi szolgaltatd tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatot folytatott Onnel szemben, pl:
téves tajékoztatast kapott, megtévesztette Ont.

e 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 — a Magyar Nemzeti Bank altal
miikodtetett Pénziigyi Békéltets Testilethez is fordulhat. Ebben az esetben kérjuk, hogy
kérelmét a Pénzigyi Békélteté Testilletnek cimezze: ,Magyar Nemzeti Bank Pénzigyi
Békéltetd Testlilet”, levélcim: H-1525 Budapest BKKP Pf.:172.

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

Az MNB altal m(ikodd, fiiggetlen Pénziigyi Békélteto Testiilet jarhat el, ha példaul a pénziigyi
szolgéltato:

a) id6 el6tt felmondta a szerz6dést,

b) nem tdjékoztatta ligyfelét arrdl, hogy fel fogja mondani a szerz6dést,

c) olyan tobbletkoltséget szamolt fel az Gigyfél terhére, amelyet a szerz6dés, az altalanos szerz6dési
feltételek, a hirdetmény vagy kondicids lista nem tett szamara lehetévé,

d) szerz6désszegése kart okozott,

e) biztositasi esemény bekovetkezését vitatja.

Kizardlag a birésag jarhat el:
pl: a KHR-be kertlés jogalapjaval kapcsolatos jogvita esetén.
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4,

szamu melléklet

UGYSZAM:

150. ALTALANOS FOGYASZTOI KERELEM

Benyujtando 1 példanyban a Pénziigyi Békéltetd Testiilethez

Erkeztetés helye

E nyomtatvanyt letéltheti a Pénziigyi Békéltet6 Testiilet honlapjardl
(www.penzugyibekeltetotestulet.hu), kitéltheti olvashatoan kézzel vagy géppel.

A kitéltétt nyomtatvdanyt megkiildheti levelezési cimiinkre (Pénziigyi Békélteté
Testiilet 1525 Budapest, Postafiok 172.), benyujthatja személyesen a Magyar
Nemzeti Bank Ugyfélszolgdlatdn (cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.).

Lehetdség van tovdbbd a kijeldlt Kormdnyablakokban a kérelem benyujtdsdra,
valamint elektronikusan az tigyfélkapun keresztiil. (www.magyarorszag.hu)

vonalkdd helye

Kérijiik jelolje X-szel, ha a kérelme gépjarmii hitellel vagy gépjarmidi lizinggel kapcsolatos

O IGEN

1A. KERELMEZO adatai: (Kérelmezé az lehet, aki FOGYASZTONAK mindésiil, vagyis az 6ndllé foglalkozdsdn és gazdasdgi

tevékenységén kiviil esé célok érdekében eljdro természetes személy.)

1A.1 | Kérelmez6 neve:
1A.2 | Lakcime vagy
levelezési cime:
1A.3 | Sziiletésének Sziiletési helye:
id6pontja és helye
1A.4 | Telefonszama:
1A5 Kére,!m’ez(ii O adds O készfizets kezes | O zalogkotelezett | O 6rokos
mindsége: O birtositas
Kerjlik jeloljehcszel; szerz8désnél O biztositott - , 0 pénztartag
hogy On Y ix kedvezményezett
szerz6dé6

LI egyéb (kérjik sziveskedjen leirni)

1B. TOVABBI KERELMEZO adatai: (Kérelmezé az lehet, aki FOGYASZTONAK mindsiil, vagyis az éndllé foglalkozdsdn és

gazdasdgi tevékenységén kiviil esé célok érdekében eljdro természetes személy.)

1B.1 | Kérelmez6 neve:
1B.2 | Lakcime vagy
levelezési cime:
1B.3 | Sziiletésének Sziiletési helye:
id6pontja és helye
1B.4 | Telefonszama:
1B.5 | Kérelmezdi O adds O készfizetd kezes | 0 zalogkodtelezett | OO 6rokos

mindsége:

Kérjik jelolje X-szel, | O piztositasi O biztositott Okedvezményezett | [ pénztartag
hogy On szerz8désnél szerz6d6
O egyéb (kérjik sziveskedjen leirni)
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Az 1A. pont szerinti kérelmez6 neve: Sziiletési idSpontja:

150-A

2. A MEGHATALMAZOTT adatai:
Ha meghatalmazott utjdn kivdn eljdrni kérjiik, sziveskedjék a MEGHATALMAZAS nyomtatvdnyt is kitolteni és aldirni, két
tanuval aldirattatni, tovdbbd azt eredeti példdnyban a kérelem mellékleteként benydjtani.

2.1 | Meghatalmazott neve:

2.2 | Lakcime vagy levelezési cime:

2.3 | telefonszama:

3. PENZUGYI SZOLGALTATO adatai:

3.1 | Pénziigyi szolgaltato neve:

3.2 | Pénziigyi szolgaltato cime:

3.3 | Tovabbi pénziigyi szolgaltato neve:

3.4 | Tovabbi pénziigyi szolgdltaté cime:

4. NYILATKOZAT AZ ELJARAS MEGINDITASAT AKADALYOZO KIZARO OKOKROL:
Tajékoztatjuk, hogy a Pénziigyi Békéltetd Testiilet akkor indithatja meg az eljdardst, ha az alabbiakban felsorolt kizdro
okok egyike sem dll fenn.

Ugyanabbdl a ténybeli alapbdl, ugyanazon jog irant

4.1 | - korabban a Pénziigyi Békéltet6 Testiilet el6tt eljarast inditottak O nem / Oigen

4.2 | - korabban kozvetit8i eljaras indult O nem / Oigen

4.3. | - polgari peres eljards van folyamatban O nem / Oigen

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

4.5 | - korabban méltanyossagi kérelmet terjesztett el6 a kérelmezé a Pénzigyi

Békéltets Testiiletnél. Linem / Dligen

5. A PENZUGYI INTEZMENYHEZ BENYUJTOTT PANASSZAL kapcsolatos adatok:

Tdjékoztatjuk, hogy a Pénziigyi Békéltetd Testiilet akkor indithatja meg az eljdrdst, ha On a pénziigyi szolgdltatdndl
kézvetleniil megkisérelte a vitds ligy rendezését, és a panasza (méltdnyossdgi kérelme) elutasitdsra keriilt. Ha a
pénziigyi szolgdltatondl nem nyujtott be panaszt (méltdnyossdgi kérelmet), a Pénziigyi Békéltets Testlilet el6tt sem
indithat eljdrdst.

5.1 | Mikor nyujtotta be a panaszat/ méltanyossagi kérelmét a pénzigyi | 201...... [V ho ...
intézményhez? napjan

5.2 | Kérjuk jeldlje X-szel, ha a panaszara/ méltanyossagi kérelmére a
pénziigyi intézmény nem valaszolt, és a panasz atvételét6l szamitott 30 O igen

nap mar eltelt.

5.3 | Mikor vette kézhez a pénziigyi intézmény panaszra/ méltanyossagi
kérelemre adott elutasité valaszlevelét? 201...... I\V AR hé ...
napjan
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Az 1A. pont szerinti kérelmezd neve: Sziiletési idGpontja:

150-B

6. A KERELEM TARGYA ES AZ OKOK BEMUTATASA:

6.1 Kérelem targya szovegesen és osszegszeriien:

6.1.1 ; . ..
A kérelem targya szovegesen:

6.1.2 | A kérelem targya Osszegszerien:
(ha meghatarozhato, kérjuk Ft
sziveskedjen beirni)

6.2 | A kérelem okanak részletes bemutatasa:

Az dllitdsait aldtdmasztd iratokat mdsolatban mellékelnie kell és a 7. pontban jel6inie sziikséges, hogy mely
dokumentumokat csatolta dllitdsa aldtdmasztdsdra.

Kérjiik jel6lje X-szel, ha a 6.2 pontot a 150-B/1 pétlapon folytatja: [1igen
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150-B/1

POTLAP A 6.2 PONTHOZ

Az 1A. pont szerinti kérelmezd neve:

Sziiletési id6pontja:

A kérelem okanak részletes bemutatasa (6.2 pont folytatasa):
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Az 1A. pont szerinti kérelmezd neve: Sziiletési id6pontja:

150-C

7. A KERELEM MELLEKLETEI:

Az eljdrds meginditdsdnak feltétele, hogy az dllitdsdt aldtdmaszto iratokat mdsolatban mellékeli a kérelméhez.
A 7.1.1-7.1.4 valamint a 7.2.1-7.2.3 pontok esetén elegend6 a nyomtatvdnyon X-el megjelélni, hogy mellékeli az
okiratot, mig a 7.2.4 pontndl kérjiik, sziveskedjen felsorolni, milyen tovdbbi okiratokat csatol.

7.1 A kérelem 2-5. pontjaihoz kapcsolédé mellékletek:

7.1.1 | A pénzigyiintézményhez On &ltal benyujtott panasz/ méltanyossagi kérelem mellékelem:

71.2 | A pénzigyiintézmény levele a panasz/ méltanyossagi kérelem elutasitasarél mellékelem:

713 Amennyiben nem kapott valaszt a pénzligyi intézményt6l a panaszara, akkor a panasz | mellékelem:[
o benyujtasat igazold irat (pl. feladdvevény a postai feladds igazolasara)

714 Kitoltott és alairt meghatalmazas nyomtatvany eredeti példanya, amennyiben On mellékelem:

kitoltotte a kérelem 2. pontjat

7.2 A kérelem 6. pontjahoz kapcsol6dé mellékletek:

7.2.1 | A pénzligyi szolgdltatasra vonatkozo jogviszonyt aldtdmaszté irat (pl.: szerzédés,
biztositasi ajanlat, kotvény)

7.2.2 | Biztositasi szolgdltatasi igénnyel kapcsolatos iratok (pl.: karfelvételi jegyz6konyv,
szakvélemény, arajanlat vagy szamla)

7.2.3 | A kérelmezett Gigyhoz kapcsolddo fizetési meghagyasos-, peres-, és végrehajtasi
eljarassal kapcsolatos iratok

7.2.4 | A kérelmet alatamaszto tovabbi iratok:

(Kérjiik, sorolja fel a mellékelt tovabbi iratokat.)

mellékelem:

mellékelem:

mellékelem:
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Az Al. pont szerinti kérelmezd neve: Sziiletési idSpontja:

150-D

8. A Pénziigyi Békéltetd Testiilet dontésére az alabbi hatarozott kérelmet terjesztem el6, mely alapjan kérem az
eljaras lefolyatatasat:

1A. pont szerinti Kérelmez6 aldirasa* 1B. pont szerinti Kérelmezd alairasa*

*Aldirdsommal arrdl is nyilatkozom, hogy a Pénziigyi Békéltetd Testiilet az adataimat a jelen kérelmem alapjdn indult eljdrasban
az informdcids énrendelkezési jogrol és az informdciészabadsdgrdl szolo 2011. évi CXII. térvény 5. § (2) bekezdése szerint a
sziikséges ideig kezelheti, azokat harmadik személynek térvényi kételezettség esetén dtadhatja.

Tajékoztatjuk, hogy a kérelmezd a réla kezelt személyes adatokrdl kérésére barmikor tajékoztatast kaphat, jogsérelme
esetén birdsag vagy a Nemzeti Adatvédelmi és Informdacidszabadsag Hatdsag eljardsat kezdeményezheti.
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MEGHATALMAZAS

Alulirott:

Kérelmez6
(meghatalmazd) neve:

Lakcime:

Sziiletésének Sziiletési helye:
idépontja és helye

ezUton meghatalmazom:

Meghatalmazott neve:

Lakcime:

Sziiletésének Sziiletési helye:
id6pontja és helye

hogy helyettem és nevemben, teljes jogkdrben eljdrva a Pénziigyi Békéltets Testllet el6tt képviseljen a koztem
és a

Pénziigyi szolgaltaté neve:

cime:

kozott kialakult pénziigyi fogyasztdi jogvita rendezése érdekében indult eljarasban.
A meghatalmazas visszavondasig érvényes és kizardlag a fenti pénziigyi jogvitara vonatkozik.

KeIL, ot e ;2010 BV s ho ...... napjan

Meghatalmazé alairasa Meghatalmazott aldirasa

ElGttuk, mint tanuk el6tt:

Név: Név:
Lakcim: Lakcim:
Anyja neve: Anyja neve:
Aldiras: Aldiras:
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