Nyiltbankolas Zrt.

Panaszkezelési szabalyzat

Hatdilyos: 2025. miircins 07.
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A panasz bejelentésének modjai

A Felhasznal6 szoébeli panaszt személyesen a Tarsasag székhelyén (1044 Budapest, Nagyvaradi utca
40.) tehet minden munkanapon 8:00 és 16:00 6ra kozott, vagy telefonon a +36 80 080 465
telefonszamon hétfén 8:00 és 20:00 6ra kozott, és minden mas munkanapon 8:00 és 18:00 6ra
kozott.

Irasbeli panasz személyesen vagy mas altal a Tarsasag székhelyén atadott irat Gtjan, illetve postai
uton a Tarsasag székhelyére kuldott levéllel, tovabba a panaszkezeles@bankszamlakivonat.hu e-
mail-cimre kild6tt e-mail Gtjan, folyamatosan tehetd.

A Felhasznal6 eljarhat meghatalmazott Gtjan is, azonban tajékoztatjuk, hogy a Tarsasag altal kezelt
adatok banktitoknak, illetve érzékeny fizetési adatnak mindsiilhetnek, ezért a meghatalmazott
kizarolag akkor lathat el képviseletet, ha a meghatalmazas olyan kézokiratba vagy teljes bizonyité
ereji maganokiratba van foglalva, amely tartalmazza az érintett bankszamla szamat és a
kiszolgaltathaté adatokat pontosan megjel6lve, tovabba roégzitve, hogy erre vonatkozodan irasban
felmentést ad.

A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes. A panasz kivizsgaliasa az Osszes vonatkozé korulmény
tigyelembevételével torténik.

A szobeli — ideértve a személyesen, telefonon tett — panaszt a Tarsasag azonnal megvizsgalja, és
lehet6ség szerint orvosolja.

A telefonon kézolt szobeli panasz esetén a Tarsasag koteles az észszerl varakozasi idén belil
fogadni a hivast, és megkezdeni a panasziigyintézést.

A telefonon (vagy elektronikus hirkézlési szolgaltatas felhasznalasaval) kozolt szobeli panaszt a
Tarsasag koteles egyedi azonositészammal ellatni. A panaszkezelési azonositd szamot a Tarsasag a
Felhasznaloval kozli. Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Tarsasag és a Felhasznal6 kozotti
telefonos kommunikaciot a Tarsasag hangfelvétellel r6gziti, és a hangfelvételt 6t évig megdrzi. Err6l
a Felhasznalot a telefonos tgyintézés kezdetekor tajékoztatja és kérésére biztositja a hangfelvétel
visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen - kérésének megfeleléen - huszonot napon belil
rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel
masolatat.

Ha a Felhasznal6 a panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrol és az azzal kapcsolatos
allaspontjarol jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen k6zolt szobeli
panasz esetén a Felhasznalonak atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panasszal
kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjaval egyidejileg — a panasz kozlését kéveté 30 napon
belill, pénzforgalmi szolgaltatasaval Gsszefiiggd irasbeli panasz esetén 15 munkanapon belil —
megkdldi a Felhasznalonak.



2.6.

2.7.
2.8.

Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal Osszefiiggé panasz valamennyi eleme a Tarsasagon kivil allo
okbdl 15 munkanapon belil nem valaszolhaté meg, a Tarsasag ideiglenes valaszt kild a
Felhasznalonak, amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a végsé valasz hataridejét
is tartalmazza. A végsé valasz megkiildésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késébbi, mint a
panasz kozlését koveté 35. munkanap. A jelen pont alkalmazasaban munkanap alatt a
pénzforgalmi szolgaltatas nyudjtasardl szold térvényben meghatarozott munkanap (,,munkanap:
az a nap, amelyen a Felhasznalé pénzforgalmi szolgaltatéja fizetési muvelet teljesitése céljabol
nyitva tart”) értendo.

A jegyz6konyv minimalis tartalmi elemei:

2.8.1.  Felhasznal6 neve

2.8.2.  Felhasznal6 lakcime, székhelye, levelezési cime
2.8.3.  clbterjesztés helye, ideje, modja

2.8.4.  panaszolt szolgaltatas, panasz részletes leirasa, valamennyi kifogas elkiilonitetten torténd
rogzitése

2.8.5.  Felhasznal6 igénye

2.8.6.  szerzédésazonosito szam, tigyt6l fiigeden Felhasznaloi szam
2.8.7.  bemutatott iratok és egyéb dokumentumok jegyzéke

2.8.8.  apanaszt felvevé személy és a Felhasznalo alairasa

2.8.9.  ajegyz6konyv felvételének helye, ideje

2.8.10. a panasszal érintett Tarsasag neve, cime.

Adatkezelés

A Tarsasag a panaszkezelés soran kilonosen a kévetkez6 adatokat kérheti a Felhasznalotol:

3.1.1.  neve
3.1.2.  szerzédésazonositd szam, tgytdl fiuggben Felhasznaloi szam
3.1.3.  regisztracibhoz/belépéshez hasznalt email cime

3.1.4.  lakcime, székhelye, levelezési cime
3.1.5.  telefonszama

3.1.6.  értesités mbdja

3.1.7.  panasszal érintett termék, szolgaltatas
3.1.8.  panasz leirasa, oka

3.1.9.  panaszos igénye

3.1.10. a panasz alatimasztasahoz sziikséges, a Felhasznal6 birtokaban 1évé dokumentumok

masolata
3.1.11. a meghatalmazott utjan eljaré Felhasznal6 esetében érvényes meghatalmazas

3.1.12.  a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.
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3.2

3.3.

A panaszt benyujté adatait az informacios és onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol
sz6l6 2011. évi CXIIL. térvény (tovabbiakban Infotv.) rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.

Az adatkezeléssel 6sszefliggd panaszok valaszlevelében a jogorvoslati lehet6ség a kovetkezd:
Amennyiben az adatkezeléssel 6sszefliged panaszara adott valaszunkkal nem ért egyet, 30 napon
beliil bir6saghoz, ha a panasz adatkezeléssel 6sszefliggo tajékoztatas, helyesbités, zarolas vagy torlés
adatkezel$ altali megtagadasaval fiigg Ossze, a Nemzeti Adatvédelmi és Informacié Szabadsag
Hatésaghoz is fordulhat.

Jogorvoslat

A panasz teljes vagy részleges elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos, pénzforgalmi
szolgaltatassal Osszefliggé {rasbeli panasz esetén 15 munkanapos valaszadasi hatarid6
eredménytelen eltelte esetén a Felhasznal az alabbi testiiletekhez, illetve hatésagokhoz fordulhat:

4.1.1. A szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszinésével, tovabba
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén, Békéltet6 Testiileti

eljarast kezdeményezhet, vagy a polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz
fordulhat.

Pénzigyi Békéltet6 Testilet:

A Pénzigyi Békéltet6 Testilet székhelye: 1054 Budapest, Szabadsag tér 9.

A Pénziigyi Békélteté Testllet tigyfélszolgalatanak cime: 1013 Budapest, Krisztina krt.
39.Levelezési cim: Magyar Nemzeti Bank 1525 Budapest, Pf. 172., telefon: 06-80-203-
776, e-mail-cim: pbt@mnb.hu.

A Tarsasag a Testiilet el6tt altalanos alavetési nyilatkozatot nem tett.

4.1.2.  Birosag:

A panasz clutasitisa vagy a panasz kivizsgalasara a jogszabalyban el6irt 30 napos,
pénzforgalmi szolgaltatassal Gsszefliggd irasbeli panasz esetén 15 munkanapos valaszadasi
hatarid6é eredménytelen eltelte esetén a Felhaszndlé a polgari perrendtartas szabalyai
szerint az ugyre hataskorrel és illetékességgel rendelkezé birdsaghoz (www.birosag.hu)
fordulhat.

4.1.3. A Tarsasag magatartasara, tevékenységére vagy mulasztisara vonatkozo, 2013. évi
CXXXIX. MNB tv. fogyasztévédelmi rendelkezések megsértése esetén, a fogyasztod
fogyasztovédelmi ellenérzési eljarast kezdeményezhet a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi
Fogyasztovédelmi Kézpontjanal.

Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Koézpont Székhelye: 1013 Budapest,
Krisztina krt. 39.

Ugyfélszolgilat cime: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

Levelezési cim: Magyar Nemzeti Bank 1534 Budapest BKKP Pf. 777. telefon: 06-80-203-
776, e-mail-cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu. B6vebben a www.mnb.hu/fogyasztovedelem
honlapon kaphat tajékoztatast.

4.1.4. A Tarsasag a fogyasztonak minésilé Felhasznalét a panasz elutasitasa esetén koteles
tajékoztatni arrdl, hogy a panasza elutasitasival Osszefliggésben a fenti 4.1.1-4.1.3
pontokban megjel6lt férumokhoz fordulhat. A fogyaszténak minéstulé Felhasznald a
Pénzigyi Békélteté Testilet, illetve a Pénziigyi Fogyasztévédelmi Koézpont el6tt
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http://www.birosag.hu/

5.2.

megindithat6 eljaras alapjaul szolgalé “Kérelem” nyomtatvany megkildését igényelheti.
Az igénylés modja: Telefonon a +36 80 080 465 telefonszamon, postai uton a Tarsasag
székhelyére cimzett levéllel és e-mailen panaszkezeles@bankszamlakivonathu A

nyomtatvanyt igazolhaté6 médon, kéltségmentesen, haladéktalanul meg kell kiktldeni, a
Felhasznal6 kérésének megfeleléen e-mailen vagy postai uton. A Tarsasag a
nyomtatvanyokat elérhetévé teszi a honlapjan, illetve székhelyén is. A Tarsasag tovabba
tajékoztatja a fogyasztonak mindsiilé Felhasznalot, hogy a Pénziigyi Békéltetd Testiilethez
(PBT) intézhet6 vitarendezésre iranyuld eljards meginditasira vonatkozé kérelem
formanyomtatvanyok elektronikus elérhet6ségi helye, a szervezet internetes honlapja,
kézvetleniil az alabbi linkek:

https:/ /www.mnb.hu/bekeltetes /kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok /kerelem-
nyomtatvany
https://www.mnb.hu/letoltes/152-kerelem-panaszeljaras-lefolytatasa-targyaban-2-3-uj-
logo-3.pdf

A fogyasztonak nem mindsilé Felhasznalo, panaszanak a Tarsasaghoz torténd
benyujtasat kovetSen, jogorvoslatért az tUgyre hataskorrel és illetékességgel rendelkez6

birésaghoz fordulhat (www.birosag.hu).

A panasz nyilvantartasa

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrél a Tarsasag

nyilvantartast vezet. A nyilvantartas tartalmazza:

5.1.1.
5.1.2.
5.1.3.

5.1.4.
5.1.5.

a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését
a panasz benyujtasanak idépontjat

a panasz rendezésére vagy megoldasira szolgald intézkedés leirasat, elutasitis esetén
annak indokat

az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s személy megnevezését

a panasz megvalaszolasanak id6pontjat

A panaszt és az arra adott valaszt 5 évig meg kell 6rizni.

Fogalmak

A jelen Panaszkezelési Szabalyzatban nagy kezdébetivel jelolt, de nem definialt fogalmak a
Nyiltbankolas Zrt. Altalanos Szerz6dési Feltételeiben foglalt jelentéssel birnak.
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