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PANASZKEZELESI SZABALYZAT - UGYFELSZOLGALAT RENDJE
I. ALTALANOS RESZ
1.1. Bevezetés

A Money Network Kft. (Székhely: 9720 Szpombathely, F6 tér 36.;Levelezési cime: 9701
Szombathely, Pf. 90; cégjegyzékszam: 18-09-104925, addoszam: 12768118-2-18, MNB (PSZAF)
engedélyszam: EN-1-911/2010, honlapja: www.money.hu a tovabbiakban: Ugynék) a hitelintézetekrol
¢és a pénziigyi vallalkozasokrol sz616 2013. évi CCXXXVIL. torvény (a tovabbiakban: Hpt.) 288. §-a, a
66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet, valamint a 435/2016. (XII.16) Korm. rendelet alapjan, az MNB
16/2021. (X1.25.) szamu ajanlasara figyelemmel, az Ugyfelei panaszainak egységes szabalyok szerint
torténd atlathato, hatékony kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjarol
sz016 jelen szabalyzatat.

A jelen szabalyzat tartalmazza az Ugynok altalianos Ugyfélfogadasi rendjét is.
L.2. A szabalyzat célja

A jelen panaszkezelési szabalyzat és Ugyfélszolgalati rend altalanos célja, hogy az Ugynok -
Ugyfeleinek elégedettsége és igényeinek magasabb szintii kielégitése érdekében — kialakitott, fontos
visszajelzéseket tartalmazo panaszok kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvantartasanak és értékelésének
rendje szerves részévé valjon kozos pénziigyi kultiranknak, igy biztositva a vitarendezés folyamatos
tokéletesitését. A szabélyzat el6segiti, hogy az Ugyfelek véleményiiket, panaszukat egyszerlien és
eredményesen juttathassdk el a megfeleld6 forumok részére, ezzel is tamogatva a gyorsabb
megoldashoz vald hozzajutast.

Az Ugyndk biztositja, hogy az Ugyfél az Ugynok magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara
vonatkozé panaszat szoban (személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen vagy mas altal atadott
irat utjan, postai tton, telefaxon, elektronikus levélben) kdzolhesse.

L.3. Alapelvek

Az Ugyndk iizleti gyakorlatanak alapkovetelménye az Ugyfelei felvetéseinek gyors kivizsgalasa és a
feltart hibdk orvosldsa. Ezért a panaszbejelentéseket az Ugyndk rogziti, és rendezésiiket kiemelt
feladatként kezeli. Emellett az Ugyndk a beérkezett észrevételeket rendszeresen elemzi, és ennek
eredményeit felhasznalja szolgéltatasaink és tigyfélkezelési rendje tovabbfejlesztéséhez. Az Ugyndk a
panaszokat és a panaszt bejelentd Ugyfeleket — ideértve a meghatalmazottakat is — barmilyen
megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden, azonos eljaras keretében és szabalyok szerint kezeli.

A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek, kozérthetonek, atlathatonak, kiszamithatonak és
érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz okat, indokat és ezt kdvetden a panaszt
mieldbb orvosolni sziikséges.

A panaszkezelés soran az Ugynok az észszeriien, tdjékozottan, az adott helyzetben elvarhatd
figyelmességgel és koriiltekintéssel eljard tudatos fogyasztdi magatartdst tekinti alapkovetelménynek
és varja el Ugyfeleitél.

Az Ugyndk a beérkezd panaszok kezelése soran szakszerti, érdemi, kifejtd és naprakész valaszadasra
torekszik, amely megfelel a kdzérthetoségi elvarasoknak.



Az Ugyndk a transzparencia elvét kdvetve a panaszkezelés soran torekszik a kozérthetdség, az
4tlathatosag, valamint a kisz4dmithatosag biztositisara annak érdekében, hogy az Ugyfél a felmeriild
kifogasaval Osszefiiggésben megfeleld idében megkapja a megfeleld informaciot €s tdjékoztatast,
jogos igényét érvényesithesse, valamint a jogorvoslati lehet6ségét kimerithesse.

I.4. Alapfogalmak

« Panasz: az Ugyfélnek az Ugyndk — szerzodéskotést megelézd, vagy a szerzodés
megkotésével, a szerzédés fennallasa alatti, az Ugyndk részérdl torténd teljesitéssel, valamint
a szerzddéses jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetéen a szerzodéssel Osszefiiggd —
tevékenységét, magatartasat vagy mulasztasat érintd kifogas.

«  Nem minésiil panasznak, ha az Ugyfél az Ugynoktd] altalanos tajékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast igényel.

«  Ugyfél: lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd
gazdasagi tarasag vagy mas szervezet, aki/amely az Ugyndk szolgaltatisat igénybe veszi, vagy
a szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatds vagy ajanlat cimzettje, illetve felsoroltak
barmelyikének képviseldje, illetve az a személy, aki az Ugyndk eljarasat nem valamely
konkrét szolgaltatdssal, hanem egyéb, a szolgaltatassal 0sszefiiggd tevékenységével (példaul
hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

«  Fogyaszté: az Ugyfelek koziil az 6nallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviili
célok érdekében eljard természetes személy.

«  Meghatalmazott: az Ugyfelek meghatalmazott atjan is eljarhatnak. Meghatalmazott lehet
barmely természetes vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkezd szervezet.
Meghatalmazas alapjan cselekvOoképes személyt korlatozottan cselekvoképes vagy
cselekvoképességében részlegesen korlatozott személy is képviselhet.

*  Feliigyelet (MNB): Magyar Nemzeti Bank (MNB), az Ugynokfeliigyeletét ellatod hatésag (a
tovabbiakban: MNB).

II. A PANASZ BEJELENTESENEK MODJAI

IL.1. Szo6beli panasz:

a) személyesen:
Ugyfélszolgalati cim: 9701 Szombathely, Fo tér 36. 1. emelet
nyitvatartasi ido: hétfé—péntek 08:00-16.00
b) telefonon:
telefonszam: +36 70317 65 01
hivasfogadasi id6: kedden 08:00-20:00 o6raig; tobbi munkanapon 08:00-16:00 6raig.

I1.2. irasbeli panasz:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat utjan: 9701 Szombathely, Fo tér 36. 1. emelet;
b) postai uton: a 9701 Szombathely, Pf. 90. levelezési cimre;

c) elektronikus levélben fitos.szilard@moneynetwork.hu;
d) telefaxon: +36 94 953 387

A hatékonyabb iigyintézés érdekében az Ugyndk javasolja, hogy az Ugyfelei lehetség szerint
haszniljaqk az MNB 4ltal kozzétett panaszbejelenté nyomtatvanyt, amely az Ugynok
iigyfélszolgalatan (telephelyén) elérhetd, és az Ugyndk honlapjarél (www.money.hu) is letdlthetd. A
panaszbejelentd nyomtatvanyok tovabbi elérhetdsége:
https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-panasz-szolgaltatonak-20180904-1.pdf A  panaszbejelentd
nyomtatvany hasznalata nem kotelezd.



https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-panasz-szolgaltatonak-20180904-1.pdf

Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan is. Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott Gtjan jar el, a
meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd ereji maganokiratba kell foglalni. A
meghatalmazast eredeti példanyban kell az Ugyndk részére benyujtani. Az Ugyndk tdjékoztatdja a
meghatalmazas elengedhetetlen formai és tartalmi kovetelményeirdl, valamint meghatalmazas mintaja
a honlapjan (www.money.hu) valamint tigyfélszolgalatan (telephelyén) ingyenesen elérhetd.

III. A PANASZ KIVIZSGALASA ES MEGVALASZOLASA
IIL.1. A panaszkezelés folyamatinak bemutatasa

Bejelentés esetén az Ugyndk elsédleges feladata annak eldontése, hogy a bejelentés panasznak

utan megkezdddik a panasziigy kivizsgalasa.

A szdbeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, €s lehet6ség szerint orvosolni kell. Ha a panasziigyet
sikeriil azonnal az Ugyfél egyetértésével orvosolni, ezzel a panasziigy lezarul.

Amennyiben a szobeli panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges vagy annak kezelésével az Ugyfél
nem ért egyet, valamint irasbeli panasz esetén a panaszt a jelen szabalyzatban foglalt hataridében kell
kivizsgalni. A vizsgalat 4llasarol az Ugyfél érdekl8dhet.

A vizsgalati szakaszban sor keriilhet a hidnyzé informéciok beszerzésére. A hianyz6 informaciok
beszerzése érdekében az Ugyndk megkeresheti az Ugyfelet.

Amennyiben valamennyi, a panaszbejelentés szempontjabol fontos informacio rendelkezésre all, a
vizsgalati szakasz lezarul és sor keriil a dontéshozatalra.

Haromféle dontés sziilethet a vizsgalat alapjan:

1. Panasz elfogadasa, intézkedés az orvoslas irant
2. Panasz részbeni elfogadasa, e kdrben intézkedés az orvoslas irant
3. Panasz elutasitasa

A vizsgalatrél hozott dontés alapjan az Ugyndk elkésziti a panaszra adott valaszat és megkiildi az
Ugyfélnek. A panaszra adott valaszban az Ugyndk részletes tajékoztatast ad az Ugyfelet megilletd
tovabbi jogorvoslati lehetdségekrol.

II1.2. A Panasz kivizsgalasanak altalanos szabalyai
A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dijat az Ugyndk nem szamol fel.

A panasz kivizsgalasa az Osszes vonatkozd koriilmény figyelembevételével torténik. Az Ugynok a
panaszkezelés soran ugy jar el, hogy a koriilmények altal adott lehetdségekhez mérten elkeriilje a
pénziigyi fogyasztoi jogvita kialakulasat.

A panaszok kivizsgalasa soran az Ugyndk — az Ugyfél erre iranyuld kérésére — telefonon vagy
elektronikus uton tajékoztatja az Ugyfelet a vizsgalat allasarol.

II1.3. Szébeli panasz kivizsgalasa
A szobeli panaszt az Ugynok haladéktalanul megvizsgalja és lehetéség szerint azonnal orvosolja.
Telefonon kdzolt szobeli panasz esetén az Ugyndk

a)  biztositja az ésszerli varakozasi idén beliili hivasfogadast és iigyintézést; az Ugyndk az
lgyfélszolgalati {ligyintézé élohangos, az inditott hivas sikeres felépiilésének idépontjatol


http://www.hitelnet.hu

szamitott 5 percen beliili bejelentkezése érdekében ugy jar el, ahogy az az adott helyzetben
altalaban elvarhato;

b)  a telefonos kommunikéciét hangfelvétellel rogziti, amelyrol az Ugyfelet a telefonos iigyintézés
kezdetekor tajékoztatja;

c) tijékoztatja az Ugyfelet, hogy az Ugyfél kérésére az Ugynok biztositja a hangfelvétel
visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésére bocsatja - kérésének megfelelden - a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet, vagy a hangfelvétel masolatat 25 (huszonét)
napon belill, és tajékoztatast ad arrdl, hogy ezek iranti kérelmét a II.1. (b) pontban megjeldlt
telefonszamon, vagy a II.2. pontban foglalt irasbeli bejelentési modok barmelyikén
eléterjesztheti.

Ha az Ugyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali kivizsgildsa nem
lehetséges, az Ugyndk a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel. A
felvett jegyzékonyv egy maésolati példanyat személyesen kozolt szobeli panasz esetén az Ugynok az
Ugyfélnek atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek a panaszra adott vélasszal
egylitt megkiildi.

A jegyz6konyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) az Ugyfél neve;

b) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

c) a panasz eldterjesztésének helye, ideje, modja;

d) apanasszal érintett szolgaltatod neve €s cime;

e) az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszdban foglalt valamennyi kifogas
teljeskoriien kivizsgalasra keriiljon;

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligytol fiiggden ligyfélszam;

g) aziigyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

h) a jegyzékonyvet felvevé személy és az Ugyfél aldirasa (utobbi formai elem személyesen
kozolt szobeli panasz esetén elvart);

i) ajegyzOkonyv felvételének helye, ideje.

A szobeli panasz felvételét kovetden az Ugyndk tajékoztatja az Ugyfelet a panaszt tovabbiakban
kezeld szervezeti egység vagy személy elérhetOségérol, a panasz azonositasara szolgalo adatokrol, és a
panasz elbiralasanak varhato idejérol.

Az azonnal ki nem vizsgélt szobeli panasszal kapcsolatos indokoléssal ellatott allispontot az Ugyndk a
I11.3. pontban foglalt hataridon beliil kiildi meg az Ugyfélnek.

IIL3. irasbeli panasz kivizsgilasa

[rasbeli panasz esetén az Ugynok a panasziigyet érdemben megvizsgéalja és a panasszal kapcsolatos
allaspontjat és érdemi dontését/intézkedését pontos indoklassal ellatva a panasz kozlését kovetd 30
napon beliil megkiildi az Ugyfél részére. Amennyiben ezen hataridén beliil nem adhaté valasz, az
Ugyndk a tudomdsszerzést kovetéen haladéktalanul tajékoztatja az Ugyfelet a késedelem okérol, és a
vizsgalat befejezésének varhato idSpontjarol. Igény esetén az Ugynok a kivizsgalas eredményérdl
telefonon vagy — ha ennek feltételei fennallnak — e-mailben is értesitést kiild.

Eléfordulhat, hogy a panasz kivizsgaldsa soran az Ugyndknek kiegészitd informécidkra lesz sziiksége
az Ugyfél részérol. Ebben az esetben az Ugyndk haladéktalanul felveszi az Ugyféllel a kapcsolatot
ezen informaciok beszerzése érdekében.

Az Ugynok a panaszkezelés soran igyekszik a legrovidebb hatariddk betartasaval eljarni és biztositja,
hogy dontése soran a hatalyos jogszabalyok szerint vizsgalja ki, orvosolja, vagy utasitja el a panaszt.
Az Ugyndk a panaszra adott vélaszban részletesen kitér a panasz teljes korii kivizsgalasanak



eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo intézkedésre, a panasz elutasitisa
esetén annak indokéara a panaszban megfogalmazott valamennyi kifogas — illetve lehetdség szerint a
kifogasokkal kapcsolatos kérések és kérdések — tekintetében. A panaszra adott valaszt az Ugyndk
kozérthetden fogalmazza meg.

Az Ugyndk a panasszal kapcsolatos indokoléassal ellatott allaspontjat tartalmazé valaszt — az Ugyfél
eltéré rendelkezése hidnyaban — elektronikus iton (a panasz eldterjesztésére igénybe vett csatornaval
megegyez6 csatornan) kiildi meg, amennyiben

(a) a Panasz az Ugyfél altal bejelentett és az Ugyndk altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrl
keriilt megkiildésre; és

(b) az Ugyndk az elektronikus levelek megkiildésének tényét, iddpontjat, cimzettjét és tartalmanak
elektronikus lenyomatat rogzitd - zart, automatikus és utdlagos modositas elleni védelemmel
ellatott naplézo - rendszert, valamint a titokvédelmi szabalyok altal védett adatoknak azok
megismerésére nem jogosult harmadik személyekkel szembeni védelmét biztositd eljarast
alkalmaz.

I11.4. Az Ugynék a panaszkezelés soran kiilonosen az alabbi adatokat kérheti az Ugyféltél:

a) neve;

b) szerzodésszam, iigyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) a panasz aldtimasztaséhoz sziikséges, az Ugyfél birtokdban 1év6é olyan dokumentumok
masolata, amely az Ugyndknél nem 4ll rendelkezésre;

i) meghatalmazott Gitjan eljaro Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas;

j) apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujto Ugyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozo eldirasoknak megfelelden
kell kezelni.

IV. TAJEKOZTATAS JOGORVOSLATI LEHETOSEGEKROL

A panasz elutasitdsa esetén az Ugyndk valaszaban tdjékoztatja az Ugyfelet, hogy panaszaval — annak
jellege szerint — milyen szervhez, hatésaghoz vagy birosighoz fordulhat. Az Ugyfelet ezek a
lehetoségek akkor is megilletik, ha a panasz kivizsgalasara jogszabalyban eldirt 30 napos valaszadasi
hataridé eredményteleniil telt el.

A panasz elutasitasa, vagy a valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén az Ugyfél lehetdségei
eltéréek aszerint, hogy Fogyasztonak mindsiil-e vagy sem.

A TFogyasztonak minésiilé Ugyfél szamara a kovetkezd jogorvoslati lehetéségek allnak
rendelkezésére:

a) Pénziigyi Békéltetdo Testiilet (szerzodés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita
esetén):

Székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.
Ugyfélszolgalati cim: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
Levélcim: Pénziigyi Békéltetd Testiilet 1525 Budapest, Pf. 172
telefon: +36 80 203 776

e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu


mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu

honlap: https://www.mnb.hu/bekeltetes

Az Ugj_/n(')'k a Pénziigyi Békélteto Testiilet dontésére daltalanos alavetési nyilatkozatot nem tett.

b) a Magyar Nemzeti Bank (fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén
fogyasztovédelmi eljaras lefolytatasa céljabol):
Székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.
Ugyfélszolgalati cim: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
Levélcim: Magyar Nemzeti Bank, 1850 Budapest,
telefon: + 36 80 203 776,
e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

honlap: http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem
c) Birésag.

Az Ugyndk a panaszt elutasitd valaszdban a Fogyasztot tajékoztatja arrol, hogy allaspontja szerint a
panasz a szerzOdés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére, és/vagy fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgalasara iranyult.

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljaré tandcsa egyezség hidnyaban akkor is kotelezést tartalmazo
hatarozatot hozhat, ha az Ugynok alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
Fogyaszt6 érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazo hatarozat
meghozatalakor - nem haladja meg az egymilli6 forintot.

A Fogyaszto a Pénziigyi Békéltetd Testiilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank el6tt megindithato eljaras
alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany koltségmentes megkiildését kérheti. Errél és a kérelem
nyomtatvany iranti igény elbterjesztésére szolgaldo elérhetdségeirdl (telefonszam, -elektronikus
levelezési és postai cim) az Ugynok a panasz elutasitisa esetén kiilon is tajékoztatja a Fogyasztot.
Interneten elérhetd formanyomtatvanyok:

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

A Fogyaszténak nem minésiilé Ugyfél szimara a kovetkezd jogorvoslati lehetéség 4l
rendelkezésére: barmely, igy kiillonosen a szerzodés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba szerzddésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén
birésaghoz fordulhat.

V. PANASZNYILVANTARTAS ES ADATVEDELEM

Az Ugynok az Ugyfelek panaszairdl és azok rendezését, megoldasat szolgalod intézkedésekrdl
nyilvantartast vezet, amely a kovetkezo fobb adatokat tartalmazza:

« az Ugyfél adatait,

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

* apanasz benyujtasanak iddpontjat és modjat,

* apanasz orvoslasara szolgalo intézkedés leirdsat, elutasitas esetén annak indokoldsat,

* a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelds személy(ek)
megnevezését, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezarasanak hataridejét,

» akivizsgalas soran beszerzett informaciokat és esetleges szakvéleményt,

* a panasz megvalaszolasanak idépontjat (valaszlevél esetén a postara adas, elektronikus uton
adott valasz esetén az elkiildés datumat) és modjat,

* a panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsolodd egyéb informaciokat (pl.: panasz
oka, gyakorisaga).


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

A telefonon kozolt panaszokrol késziilt hangfelvételt 6t évig kell archivalni, ezt kdvetden az adatokat
torolni kell, illetve egyedi azonositasra alkalmassagukat meg kell sziintetni.

Az Ugynok az irasbeli panaszokat — beleértve a személyes megjelenés soran eléadott panaszrol késziilt
jegyzOkonyvet is — tovabba az azokra adott valaszokat 6t évig archivalja és az MNB kérésére
bemutatja. A megdrzési id0 elteltével az adathordozokat (okiratokat) selejtezni kell.

A panasziigyi nyilvantartasban rogzitett személyes adatok kizardlag a panasziigyek regisztralasanak és
a panasziigyek elbiralasanak céljat szolgalhatjak.

Az Ugyndk ezen feliil jogosult jogai érvényesitéséhez vagy kotelezettségei teljesitéséhez a
panaszokkal kapcsolatban papir alapti formaban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat a
panasz vonatkozédsdban eldirt bizonylat megdrzési szabalyoknak megfelel6en, de legalabb a polgari
jog eléviilési szabalyai szerinti eléviilési id6 leteltéig megorizni.

VI. UGYFELSZOLGALAT RENDJE

Az ligyfélszolgalat tevékenységét elektronikus uton napi 24 oOrdban végzi, az internet és e-mail
rendszer segitségével az info@money.hu email cimen.

Az ligyfélszolgalat visszaigazoldsa az Ugyfél 4ltal bekiildott elektronikus bejelentéstdl szamitott 2
munkanapon beliil torténik meg.

Ezt egésziti ki az Ugynok jelen szabalyzatban megjeldlt fioktelepén végzett személyes és telefonos
tgyfélszolgalati tevékenysége valamint a postai levélben és faxon érkezett megkeresések kezelése.

Az ligyfélszolgalat elérheté munkanapokon:

- hétfo-péntek 08:00-16:00 6raig személyesen a 9700 Szombathely, Fo tér 36. cimen,
- vagya+36 70317 6501 telefonszamon.

Postai tton tigyfélszolgalatunkat a 9701 Szombathely, Pf. 90. cimen érheti el.

Telefonos iigyfélfogadas esetén a tajékoztatds — az azonosithatosag hianyaban — kizardlag nyilvanos,
kozérdekii adatra iranyulhat. Amennyiben sziikséges, az ligyintéz6 munkatars, személyes megbeszélést
javasolhat.

Az Ugyndk munkatirsainak feladata a postdn vagy személyesen beérkezd iratok és telefonos
megkeresések szakszerl kezelése.

Személyes iigyfélfogadas esetén az Ugynok munkatarsai torekszenek arra, hogy az Ugyféllel
megismertess€k a vonatkozod eldirasokat, az ligy elézményeit és pontos, szakszerli kozérthetd
magyarazattal elérjék az ligy optimalis megoldasat. Az {igyintézés soran munkatarsaink a mindenkori
hatalyos jogszabdlyi eldirasok betartasaval kotelesek eljarni.

VII. EGYEB RENDELKEZESEK
VIL1. A szabalyzat és kapcsolodd dokumentumok elérhet6sége

A panaszkezelési szabalyzat mellett az Ugynok iigyfélszolgalatn (telephelyén) és honlapjan is (kiilon
Panaszkezelés meniipont alatt) elérhetévé teszi az alabbi dokumentumokat:

(a) MNB fogyasztdi panasz formanyomtatvanya

(b) MNB Pénziigyi Navigator Fiizete

(© Meghatalmazas mintak

(d) Téjékoztatd a meghatalmazas formai és tartalmi kdvetelményeirdl.
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