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1. Altalanos rendelkezések
1.1. A Szabalyzat célja

A jelen Panaszkezelési Szabalyzat célja, hogy biztositsa az tigyfelek 4ltal a Pénzpiaci alkusz
tevékenységével kapcsolatban benyujtott panaszok egységes, atlathato €s jogszabalyoknak megfeleld
kezelését. A szabalyzat célja tovabba az ligyfelek jogainak védelme és a Magyar Nemzeti Bank
(MNB) eloirasainak valo megfelelés.

1.2. Hatalya

A szabalyzat hatalya kiterjed minden olyan iigyfélre, akik a Pénzpiaci alkusz szolgaltatasait igénybe
veszik, illetve akik panasszal fordulnak a Pénzpiaci alkuszhoz. A szabalyzat rendelkezéseit a
Pénzpiaci alkusz minden alkalmazottja kdteles betartani.

1.3. Jogszabalyi hattér
A panaszkezelés soran a Pénzpiaci alkusz a kdvetkezo jogszabalyok €s ajanlasok szerint jar el:
e Magyar Nemzeti Bankrdl sz616 2013. évi CXXXIX. torvény

e Az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozo részletes
szabalyokroél szol6 66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet (66/2021. MNB rendelet)

e A fogyasztovédelemrdl szo6l6 1997. évi CLV. toérvény

e Az informéacios onrendelkezési jogrol és az informacioszabadsagrol szolo 2011. évi CXII.
torvény (Infotv.)

e Az Eurdpai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679 rendelete (GDPR)

e A Polgari Torvénykonyvrél szold 2013. évi V. torvény (Ptk.)

e A hitelintézetekrdl és pénziigyi vallalkozasokrol szol6 2013. évi CCXXXVIL. térvény (Hpt.)
1.4. A panaszkezelés alapelvei

o Tisztesség: Minden iigyfél panaszat egyenlden és tisztességesen kezeljiik.

o Atlathatosag: A panaszkezelés folyamata jol kovethetd, és az tigyfelek szamara teljes kort
tajékoztatast nyujtunk.

e Partatlansag: A panasz kivizsgalasa soran biztositasra keriil az ligyfél méltanyos elbiralasa.
o Titoktartas: Az tigyfél altal megadott adatokat bizalmasan kezeljiik.
2. A panasz benyujtasanak modjai és formai

2.1. A panasz fogalma



A panasz az Ugyfél olyan bejelentése, amelyben a Pénzpiaci alkusz szolgéltatasaval, eljarasaval vagy
egy munkatarsdnak magatartasaval kapcsolatban kifogést emel, és valamilyen intézkedést vagy
megoldast kér.

2.2. A panasz benyujtasanak maddjai
Az ligyfél az alabbi modokon nyujthat be panaszt:
e Személyesen: Az ligyfélszolgalati irodaban munkanapokon 12:00-20:00 ora kozott.

e Irasban: Postai uton a Pénzpiaci alkusz székhelyére (1205 Budapest, Kossuth Lajos utca 179.)
vagy elektronikus tton a drvargapatrik(@gmail.com cimre.

e Telefonon: ,,A Pénzpiaci Alkusz a 435/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet 4. § (3) bekezdése
alapjan biztositja a telefonos panaszkezelés lehetdségét, amely soran az ligyfelek az alabbi
elérhet6ségen tehetnek bejelentést: Telefonszam: +36-30-159-44-86 munkanapokon 12:00-
20:00 kozott.”

2.3. A panasz tartalmi kovetelményei
A panasz kivizsgalasahoz az tigyfélnek meg kell adnia az aldbbi adatokat:
o Azlgyfél neve, lakcime, elérhet6sége (telefon, e-mail).
e Az érintett szerz0dés vagy ligylet megnevezése.
e A panasz leirdsa és az elvart intézkedés.
e A panasz benyujtasanak id6pontja.
e Az lgyfél alairasa (amennyiben irasos panaszrol van sz6).
3. A panasz atvétele és nyilvantartasa
3.1. A panasz atvétele

A Pénzpiaci alkusz koteles a panasz benyujtasakor a panasz atvételérdl az ligyfél részére igazolast
adni. A telefonon vagy személyesen tett panaszt azonnal jegyzOkonyvben rogziti, és az tigyfél
alairasaval hitelesiti.

3.2. Nyilvantartas vezetése
A Pénzpiaci alkusz a panaszokat nyilvantartasba veszi, €s az alabbi adatokat rogziti:
e A panasz azonositoszamat.
e Aziigyfél adatait.
e A panasz benyUjtasanak datumat és modjat.
e A panasz részletes tartalmat és a panasszal kapcsolatos dokumentumokat.
o A kivizsgalas soran tett intézkedéseket.
e A valaszadas idOpontjat és tartalmat.
e A panasz lezarasanak datumat.

A Pénzpiaci Alkusz a panaszokat és a kapcsolodd dokumentumokat a benytjtastol szamitott 5 évig
koteles megOrizni.



3.3. Adatvédelem és adatkezelés

A panaszok és az azokkal kapcsolatos adatok kezelése soran a Pénzpiaci alkusz a vonatkozo
adatvédelmi jogszabalyokat (GDPR, Infotv.) maradéktalanul betartja. A panaszokkal kapcsolatos
dokumentumokat 5 évig megorzi.

4. Panaszkezelési eljaras részletes szabalyai

A jelen fejezet célja, hogy részletesen meghatarozza a panaszkezelési eljaras soran alkalmazando
tovabbi szabalyokat, biztositva a vonatkozo jogszabalyoknak valo teljes megfelelést, kiilonos
tekintettel:

e a hitelintézetekrdl és pénziigyi vallalkozasokrol szo16 2013. évi CCXXXVIL. térvény (Hpt.)
288. §-ara,

e a435/2016. (XIL 16.) Korm. rendeletre,

o valamint az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozo
részletes szabalyokrol szolo 66/2021. (XII. 20.) MNB rendeletre.

4.1. Telefonos panaszkezelés és hangfelvétel kezelése

4.1.1. A Pénzpiaci Alkusz biztositja az ligyfelek szamara a panaszok telefonon toérténé benyujtasanak
lehet6ségét, amely sordn az tigyfelek panaszbejelentést tehetnek az alabbi elérhetdségen:

e Telefonszam: +36-30-159-44-86
e Elérhet6ség: munkanapokon 12:00-20:00 6ra kozatt.

4.1.2. A Pénzpiaci Alkusz a telefonos panaszokat a 435/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet 4. § (3)
bekezdése alapjan hangfelvételen rogziti, és azokat legalabb 1 évig megérzi.

4.1.3. Az iigyfél jogosult:
o kérni a hangfelvétel visszahallgatasat,

e irasos masolatot igényelni a hangfelvételrdl, amelyet a Pénzpiaci Alkusz 15 napon beliil
téritésmentesen biztosit.

4.1.4. A hangfelvételek kezelése soran a Pénzpiaci Alkusz biztositja a GDPR és az Infotv. szerinti
adatvédelmi eldirasok maradéktalan betartasat.

4.2. A panaszok nyilvantartasa és dokumentacioja

4.2.1. A Pénzpiaci Alkusz a hozza benyujtott panaszokat nyilvantartasba veszi, és azokat a panasz
benyjtasatol szamitott 5 évig megorzi, 6sszhangban a 66/2021. MNB rendelet eldirasaival.

4.2.2. A nyilvantartas az alabbi adatokat tartalmazza:

e A panasz egyedi azonositoszama, amelyet az tigyfél a panaszkezelés soran hivatkozasi
szamként hasznalhat,

e Az lgyfél neve és elérhetdsége,

e A panasz benyujtasanak médja és id6pontja,

e A panasz részletes tartalma és a benytjtott dokumentumok,
e A kivizsgalas soran tett intézkedések és azok idépontja,

e A panaszkezelési hatarozat és az ligyfélnek kiildott valasz tartalma €s id6pontja,



e A panasz lezarasénak datuma és a jogorvoslati tajékoztatas megtorténte.

4.2.3. A nyilvantartasban szerepld adatokat a Pénzpiaci Alkusz kizardlag a panaszkezelési eljaras
céljabol hasznalja fel, és azokat a vonatkozé adatvédelmi jogszabalyok szerint kezeli.

4.3. A panaszok Kkivizsgalasanak hatarideje és eljarasrendje
4.3.1. A Pénzpiaci Alkusz a panasz kivizsgalasat a benytjtast kovetéen haladéktalanul megkezdi.

4.3.2. Szobeli panasz esetén az iigyfél panaszat lehetdség szerint azonnal kivizsgalja, és ha ez nem
lehetséges, akkor a panaszt irdsban rogziti, amelyet a panaszkezelési szabalyzat szerinti modon kezel.

4.3.3. A Pénzpiaci Alkusz a 66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet 6. § alapjan koteles 30 napon beliil
irasban megvalaszolni a panaszt. Ha panasz elutasitasra keriil, akkor koteles részletesen indokolni az
elutasitast, tovabba kdoteles tajékoztatni az ligyfelet az esetleges tovabbi jogorvoslati lehetdségekrol.

4.3.4. Ha a panaszkezelési hatarido alatt tovabbi adatokra vagy dokumentumokra van sziikség, a
Pénzpiaci Alkusz err6l haladéktalanul értesiti az iigyfelet.

5. Jogorvoslati lehetoségek
5.1. Az iigyfél jogai

Amennyiben az ligyfél a Pénzpiaci alkusz valaszaval vagy intézkedésével nem ért egyet, a kovetkezo
szervezetekhez fordulhat:

e Magyar Nemzeti Bank Ugyfélkapcsolati Informécios Kozpont: 1122 Budapest, Krisztina krt.
6., e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu, telefonszam: +36 (80) 203-776

o Pénziigyi Békélteto Testiilet: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55., levelezési cim: 1525 Budapest
Pf.:172., e-mail: pbt@mnb.hu

o Birdsag: Az ligyfél polgari peres eljarast kezdeményezhet az illetékes birdsagon, amennyiben
a panaszkezelési eljaras eredménye szdmara nem kielégito.

6. Zaro rendelkezések
6.1. Szabalyzat feliilvizsgalata

Jelen Panaszkezelési Szabalyzatot a Pénzpiaci alkusz évente egyszer, minden év januar 31-ig
fellilvizsgalja. A feliilvizsgalat soran az 0ij jogszabalyi eléirasokat, valamint a Magyar Nemzeti Bank
altal kiadott iranymutatasokat figyelembe véve modositasokat eszk6zolhet. Az esetleges valtozasokrol
az Ugyfeleket a Pénzpiaci alkusz a honlapjan keresztiil tajékoztatja. A szabélyzat valtozasai a
kozzététel napjan 1épnek hatalyba.

6.2. Az iigyfelek tajékoztatasa

A Panaszkezelési Szabalyzat az tigyfelek szamara folyamatosan elérhetd a Pénzpiaci alkusz
ligyfélszolgalati irodajaban és a hivatalos honlapjan. Az tigyfél kérésére a szabalyzat egy példanyat a
Pénzpiaci Alkusz papiralapon vagy elektronikus tGton rendelkezésre bocsatja.

6.3. Hatalyba 1épés

Jelen szabalyzat 2025. februar 12. napjan 1ép hatalyba, és mindaddig érvényben marad, amig a
Pénzpiaci alkusz egy ujabb, feliilvizsgalt valtozatot nem bocsat ki.



6.4. Egyiittmiikodés a Magyar Nemzeti Bankkal

A Pénzpiaci alkusz elkGtelezett a Magyar Nemzeti Bank elGirasainak és fogyasztovédelmi
ajanlasainak betartasa mellett. Ennek megfeleléen az MNB altal inditott fogyasztovédelmi
vizsgalatokban ¢és egyeztetésekben teljeskortien egylittmitkodik.

6.5. Adatkezelési és adatvédelmi eloirasok

A panaszkezelési eljaras soran gyljtott tigyféladatokat a Pénzpiaci alkusz a mindenkor hatalyos
adatvédelmi szabalyoknak (kiilonosen a GDPR el6irasainak) megfeleléen kezeli. A személyes adatok
védelmérol szo16 tajékoztatd a Pénzpiaci alkusz honlapjan érhet6 el. Az tigyfelek adataihoz kizarolag
az arra jogosult alkalmazottak férhetnek hozza.

6.6. Az iigyfelek jogainak tiszteletben tartasa

A Pénzpiaci alkusz biztositja, hogy a panaszkezelési eljaras soran az iigyfelek jogai ne sériiljenek. Az
igyfelek jogosultak kérni az altaluk megadott személyes adatok modositasat, torlését vagy zarolasat a
hatalyos adatvédelmi jogszabalyoknak megfelelGen.

6.7. Jogorvoslati lehetoségek zaradéka

Az ligyfél jogainak érvényesitéséhez és a jogorvoslati lehetéségekhez vald hozzaférés biztositasa
érdekében a Pénzpiaci alkusz tajékoztatja az ligyfeleket a jelen szabalyzatban és a valaszadas soran az
MNB Ugyfélkapcsolati Informacios Kozpont és a Pénziigyi Békélteté Testiilethez valé fordulas
lehet6ségérol.

6.8. A szabalyzat megismerése

A Pénzpiaci alkusz minden munkavallaloja koteles megismerni €s betartani a jelen Panaszkezelési
Szabalyzatban foglaltakat, és ennek megfelelden kell eljarniuk az tigyfélpanaszok kezelése soran. A
Pénzpiaci alkusz folyamatosan képzéseket tart a panaszkezelés szabalyairdl annak érdekében, hogy az
ligyfélszolgalat munkatarsai magas szinvonalon és szakszerlien jarhassanak el.

Kelt: Budapest, 2025. marcius 06.



