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A. KAPCSOLODO JOGSZABALYOK

2013. évi CCXXXVII. torvény a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol
(Hpt),

46/2018 (XII.17.) MNB rendelet az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének
formdjara és modjara vonatkozo részletes szabalyokrol

2011. ¢évi CXIL. torvény az informacidos Onrendelkezési jogrol ¢€s az
informacidszabadsagrol

2016. évi CXXX. torvény a polgari perrendtartasrol (Pp.)

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

B. BEVEZETO

Az MGV Magyar Gazdasag- és Vallalkozasfejleszt6 Zartkoriien Miikodd Részvénytarsasag
(a tovabbiakban: Tarsasag) jogosult a hitelintézetekrol és a pénziigyi vallalkozasokrol sz616,
tobbszor modositott 2013. évi CCXXXVII. toérvény (,,Hpt.”) 3. § (1) bekezdés (b) , (c) , (I)
¢s (j )pontja ala tartozé pénziigyi szolgaltatasi tevékenységek végzésére.

A Térsasag Igazgatosdga a Tarsasag szabalyszerli miikodésének biztositdsa céljabol az
alabbi Panaszkezelési Szabalyzatot hozta 1étre:

C. PANASZKEZELES

I. A panasz bejelentésének maodjai

1. Szdbeli panasz:

a) személyesen:

aa) a panasziigyintézés helye a Tarsasag székhelye: (1054 Budapest Aulich utca 7.)
nyitvatartasi idében (Munkanapokon 09:00-17:00 6ra kozott),

ba) Telefonon hivasfogadasi id6 (Hétfén 09:00-20:00; amennyiben hétfé6 nem munkanap
az azt kovetd elsé munkanapon 8 -20 oraig, Kedd- Péntek 09:00-17:00 ora kozott), azt
kovetden iizenetrogziton

- Telefon: +36-1-301-0777

2. {rasbeli panasz:

Irasban:

- aTarsasag székhelyére kiildve: telefaxszamara, e-mail cimére, kozponti cimére
- Kozponti cim: 1054 Budapest, Aulich u. 7.
- Telefon: +36-1-301-0777



- Telefax: +36-1-301-0776
- E-mail: panasz@mgv.hu
- személyesen vagy meghatalmazott Gitjan, meghatalmazassal egyiitt atadva

Az tigyfél eljarhat meghatalmazott utjan, a meghatalmazast kozokiratba, vagy teljes bizonyito erejii
maganokiratba kell foglalni. Amennyiben az iigyfél meghatalmazott utjan jar el, ugy a
meghatalmazdsnak a polgéari perrendtartasrél szold 2016. évi CXXX. torvényben foglalt
kovetelményeknek kell eleget tenni.

A Tarsasag lehetové teszi, hogy az ligyfél az irasbeli panasz benytjtasdhoz a Magyar Nemzeti Bank
altal a honlapjan kozzétett formanyomtatvanyt alkalmazzon.

A Tarsasag érintettség esetén nyomtatott formdban atadja igény szerint a nyomtatvanyt, illetve
szoban is felhivja az lgyfelek figyelmét az MNB honlapjara, az ott szerepld panaszkezelési
formanyomtatvanyra.

II. A panasz kivizsgalasa

A Tarsasag szervezetén beliil a panaszok kezelése az EInok-Ugyvezetd igazgato feladata, aki ezen
hataskorén beliil — kozvetlen ellendrzése mellett — a feladatokat delegalhatja a panasziigyintézéssel
foglalkoz6 munkatéarsai szamara.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhat6 fel. A panasz kivizsgalasa az
0sszes vonatkozé koriilmény figyelembevételével torténik.

A panaszt beérkezésekor iktatni és a hataskorrel rendelkezd személy részére kézbesiteni kell.
Amennyiben a panasz kivizsgalasdhoz a Térsasagnak az ligyfélnél rendelkezésre all6 tovabbi
informaciora van sziiksége, haladéktalanul felveszi az tigyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azt.

1. Szbbeli panasz

A szobeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal meg kell vizsgélni, és
lehetdség szerint orvosolni. Telefonon kozolt szobeli panasz esetén az iligyintézd éléhangos, az
inditott hivas sikeres felépiilésének iddpontjatol szamitott 6t percen beliili bejelentkezése érdekében
ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhatdo. Ha a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag jegyzOkonyvet vesz fel.

Telefonon kozolt szdbeli panasz esetén fel kell hivni az tligyfél figyelmét, hogy panaszardl
hangfelvétel késziil.

A szoban ko6zolt panaszokrol késziilt hangfelvételt 5 évig meg kell Orizni.

Az ligyfél kérésére 25 napon beliil téritésmentesen biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatéasat,
tovabba hangfelvételenként 1 alkalommal téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzoékonyvet.

Ha az tligyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasdg a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyzOkonyvet vesz fel.
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A jegyzOkonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek at
kell adni, telefonon k6zolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az tigyfélnek meg
kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott indokoléassal ellatott valaszt a kozlést kovetd 30
napon beliil kell megkiildeni.

A jegyzOkonyv a kovetkezok rogzitésére alkalmas:

a) az uigyfél neve;

b) az ligyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;
c) a panasz elOterjesztésének helye, ideje, modja;

d) az tigyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszéban foglalt valamennyi kifogas teljeskoriien
kivizsgalasra keriiljon;

e) a panasszal érintett szerz0dés szama, ligytdl fiiggden ligyfélszam;
f) az ligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a jegyzokonyvet felvevo személy és
az uigyfél alairasa;

h) a jegyzokonyv felvételének helye, ideje,

1) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime,
k) a panasz iktatoszama.

2. [rasbeli panasz:

Az irésbeli panasszal kapcsolatos, indokoléassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kovetd 30
naptari napon beliil kell megkiildeni az tigyfélnek.

III. A Tarsasag a panaszkezelés soran kiilondsen a kdvetkezd adatokat kérheti az tigyféltol:
a) neve;

b) szerzédésszam, ligyfélszam,;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) panaszos igénye;

1) a panasz aldtdmasztasadhoz sziikséges, az tigyfél birtokdban 1évé dokumentumok mésolata;
J) meghatalmazott Gtjan eljaré ligyfél esetében érvényes meghatalmazas;

k) a panasz kivizsgalasdhoz, megvalaszolasdhoz sziikséges egy¢b adat.
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A panaszt benyajto ligyfél adatait az informacidos Onrendelkezési jogrol ¢és az
informacioszabadsagrol szo16 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfelelden kell kezelni.

IV. Panaszkezeléshez fliz6d6 tajékoztatasi kotelezettség:

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgaldsara eloirt 30 napos térvényi valaszadasi hatarido
eredménytelen eltelte esetén az ligyfél az alabbi testiiletekhez, illetve hatosdgokhoz fordulhat:

a) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont (cime: H-1013 Budapest, Krisztina
korat 39., telefon: 06-80-203-776 , e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu);

b) Pénziigyi Békéltetd Testiilet (a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival ¢és
megszinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén,
levelezési cime: H-1525 Budapest BKKP Pf. 172, telefon: +36-80-203-776, e-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu);

c) hataskorrel és illetékességgel rendelkezd birdsag.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsiilé ligyfél hatdskorrel és
illetékességgel rendelkezd birésaghoz fordulhat.

A panasz clutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hatarid6é eredménytelen eltelte esetén a fogyasztot tajékoztatni kell arrol, hogy kérelmére a Pénziigyi
Békelteto Testiilet, illetve a Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont eldtt megindithatd eljaras alapjaul
szolgald kérelem nyomtatvany megkiildését igényelheti téritésmentesen. Az erre vonatkozd igényt
a C/1. bekezdésben feltiintetett elérhetdségek barmelyikén lehet igényelni.

A Tarsasag tajékoztatja fogyasztoi iigyfeleit, hogy az altala végzett szolgéltatasok tekintetében a
Magyar Nemzeti Bank mellett miikodé Pénziigyi Békéltetd Testiilet részére alavetési nyilatkozatot
nem tett.

V. A panasz nyilvantartasa

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrdl nyilvantartast kell
vezetni. A panaszok nyilvantartasat oly modon kell kialakitani és vezetni, hogy az alkalmas legyen
panasziigyi statisztikdk és kimutatdsok készitésére 1is, amelyek célja tobbek kozott a
panasziigyintézés hatékonysaganak mérése.

A nyilvantartas tartalmazza:
a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését;
b) a panasz benytjtasanak idépontjat;

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

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését;

) a panasz megvalaszolasadnak idépontjat (a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat,
kimend levél iktatoszamat)

f) a panasz iktatoszamat.
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A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig meg kell Orizni.

VI.  Fogyasztovédelmi iigyekért felelds kapcsolattartd
Neve: Gombik Nikoletta

Cime: 1054 Budapest, Aulich u. 7.

E-mail cime: panasz@mgvhu
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