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I A Szabadlyzat célja

A panaszkezelési szabdlyzat célja, hogy a Tarsasdg Ugyfeleinek lehet6séget nyujtson
észrevételeik, bejelentéseik, panaszaik megtételére, rogzitve a dokumentalasi
kotelezettségeket.

A Szabdlyzat a 66/2021 (X11.20.) MNB rendelet alapjan készilt, mely rendelet alapjan a
szolgdltatd az el6irasoknak megfelel6en teljes korlien kivizsgalja és megvalaszolja az
Ugyfélnek a szolgaltatdval tortén6 szerz6déskotéssel, a szolgdltatd részérdl torténd
teljesitéssel, a szerz6déses jogviszony megszlinésével illetve azt kovetben, a szerz6déssel
Osszefliggd jogviszonnyal kapcsolatos magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érinté
kifogast — panaszt.

Il. A panasz bejelentésének maddjai
A Tarsasag lgyfele panaszat az alabbi médokon teheti meg:

1. Szdébeli panasz
a. személyesen
o a Tarsasag székhelyén (2948 Kisigmand, kulterlleti hrsz. 068/6. 16. sz.
iroda) minden munkanap 9 6ratdl 16 oraig;
o telefonon a 34/55 66 46 telefonszamon minden munkanapon 9-16
oradig. A beszélgetést a Tarsasag rogziti.
2. lrasbeli panasz
a. személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan a Tarsasag székhelyén (2948
Kisigmand, kiilterileti hrsz. 068/6.) minden munkanap 9 6ratdl 16 6raig;
b. postai Uton (levelezési cim: 2948 Kisigmand, kulterileti hrsz. 068/6.);
c. elektronikus levélben (elektronikus levelezési cim: panasz@eczrt.hu).

3. Az lgyfél eljarhat meghatalmazott Utjan is. Amennyiben az lgyfél meghatalmazott
utjan jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyité ereji maganokiratba

kell foglalni. (meghatalmazdas minta: jelen szabdlyzat 2. sz. melléklete)

4. A szolgdltatd a honlapjan elérhet6vé teszi a panasz benyujtdsahoz sziikséges a
Magyar Nemzeti Bank altal kozétett nyomtatvanyt.

5. A panaszbejelentéseket a Szolgaltaté iktatdszdammal, datummal ellatva
nyilvantartdsba veszi.

lll. A panasz kivizsgalasa

1. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dij nem szamithaté fel.

2. A panasz kivizsgaldsa az Osszes vonatkozd korilmény figyelembe vételével torténik.
Amennyiben a panasz kivizsgadlasdhoz a szolgaltaténak az tgyfélnél rendelkezésre allo



tovabbi informdcidra van sziksége, haladéktalanul felveszi az ligyféllel a kapcsolatot és
beszerzi azt.

Minden panaszbejelentést haladéktalanul el kell juttatni az operativ vezetésért felelés
igazgatodsagi tagnak, aki kijel6li a panaszkezelésért felel6s munkatarsat.

Szdébeli panasz

4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

4.5,

4.6.

4.7.

4.8.

A szbbeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal meg kell
vizsgalni, és lehet&ség szerint orvosolni kell. A szolgaltaté a telefonon kézolt szébeli
panasz esetén az Ugyfélszolgdlati lgyintéz6 él6hangos, az inditott hivds sikeres
feléplilésének id6pontjatdl szamitott 6t percen bellli bejelentkezés érdekében ugy
koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben dltaldban elvdrhaté. Ha a panasz
azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a szolgaltaté jegyz6konyvet vesz fel.

A Tdrsasdg a panasz azonnali kivizsgaldsa kovetelményének ugy is eleget tehet, hogy
a hivas fogadasa hangfelvétel rogzitésével torténik. Ez esetben a tarsasag az ligyfelet
legkésébb a kovetkez6 munkanapon érdemi panaszkezelés céljabdl rogzitett
hangfelvétel alkalmazasaval visszahivja. A visszahivasrol készitett hangfelvételt 6t
évig meg kell 8rizni.

Telefonon kozolt szébeli panasz esetén fel kell hivni az Ugyfél figyelmét, hogy
panaszarél hangfelvétel késziil.

A telefonon kozolt panaszokrol késziilt hangfelvételt 5 évig meg kell Grizni.

Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
jogszabdlyban rogzitett hataridén bellil, téritésmentesen rendelkezésre kell
bocsatani — kérésének megfeleléen - a hangfelvételrél készitett hitelesitett
jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

Ha az ligyfél a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgaltatd a panaszrél és
az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzékoényvet vesz fel, valamint a telefonon
koz0lIt panasz esetén megadja a panasz azonositasara szolgalé adatokat.

A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz esetén az
ugyfélnek at kell adni, telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panaszra adott
valasszal egyltt az ligyfélnek meg kell kiildeni.

A jegyz6konyv legalabb az aldbbiakat tartalmazza:

a) az lgyfél neve;

b) az ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cim,
telefonszama;

c) apanasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja;

d) a panasszal érintett szolgdltatd neve és cime



IV.

e) az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten
torténé rogzitésével, annak érdekében, hogy az ulgyfél panaszaban foglalt
valamennyi kifogas teljes korlen kivizsgdlasra keriljon;

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligytdl fliggéen ligyfélszam;

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

h) ajegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint

i) személyesen kozolt szébeli panasz esetén a jegyz6konyvet felvevs személy és
az Ggyfél aldirdsa;

4.9. Az azonnal ki nem vizsgalt szébeli panasszal kapcsolatos indoklassal ellatott
allaspontot a szolgaltaté 30 napon beliil kiildi meg az tigyfélnek.

irasbeli panasz

5.1. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott alldspontot a panasz kozlését
kovetd 30 naptdri napon belil kell megkiildeni az tGgyfélnek.

5.2. Az elektronikus levél formdjaban érkezett panasz esetén a panasszal kapcsolatos
indoklassal ellatott allaspontot elektronikus Uton (a panasz el6terjesztésére igénybe
vett csatorndval megegyezd csatornan) kildi meg, amennyiben a panasz az ligyfél
altal bejelentett és a szolgdltaté altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrdl
kerlilt megkildésre és az ligyfél eltér6en nem rendelkezik.

A szolgdltatod a panasz kivizsgalasat kdvetSen valaszaban részletesen kitér a panasz teljes
kord kivizsgaldsanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megolddsara vonatkozd
intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitds indokara, valamint a vélasz
— szlikség szerint — tartalmazza a panasz targydra vonatkozo feltétel, illetve szabalyzat,
alapszabdly pontos szovegét. A szolgaltatd a valaszt kozérthet6en fogalmazza meg.

Ugyféladatok

A szolgaltaté a panaszkezelés soran kilondsen a kovetkezd adatokat, dokumentumokat
kérheti az Ggyféltél:

a) neve

b) szerz6désszam, ligyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités maddja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) panaszos alatdmasztdsahoz sziikséges, az (gyfél birtokdban [évé olyan
dokumentumok masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre;

i) meghatalmazott Utjan eljaré ligyfél esetében érvényes meghatalmazas;

j) apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasdhoz sziikséges egyéb adat.



A panaszt benyujto ugyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozd elGirasoknak
megfelel6en kell kezelni.
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V. Panaszkezeléshez fliz6d6 tajékoztatasi kételezettség:

1. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgaldsara jogszabalyban el6irt 30 napos
valaszadasi hatdrid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak mindsulé lgyfél esetén
az aldbbiakhoz fordulhat:

a) Pénzigyi Békélteté Testilet (a szerz6dés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megszilinésével, tovabba a szerz6désszegéssel
és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén):

- Levelezési cim: 1525 Budapest, Postafidk: 172,
- Ugyfélszolgdlat cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
- telefon: +36 80 203-776

- e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

b) Magyar Nemzeti Bank

- Levelezési cim: 1534 Budapest BKKP Postafidk:777
- Ugyfélszolgélat cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

- telefon: +36 80 203-776

- e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

c) birdsag (hataskortél fliggben a Komaromi Jardsbirdsag, illetve a Tatabanyai
Torvényszék - a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsz(inésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvita esetén)

2. A Pénzligyi Békélteté Testllet eljaré tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést
tartalmazé hatarozatot hozhat, ha a szolgdltatd aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a
kérelem megalapozott és a fogyasztonak mindsilé tgyfél érvényesiteni kivant igénye —
sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazé hatdrozat meghozatalakor — nem haladja
meg az egymillio forintot.

3. A fogyasztonak minGsilé tgyfél az V. 1. pontban foglalt esetben a Pénzligyi Békéltet6
Testllet, illetve a Magyar Nemzeti Bank el6tt megindithatd eljaras alapjaul szolgdld
kérelem nyomtatvany megkildését kérheti, amelyr6l a panasz elutasitdsa esetén a
szolgaltatd kilon is tdjékoztatja a fogyasztdnak mindsulé tgyfelet.

4. Fogyaszténak nem minGsilé Ugyfél az V. 1. pontban foglalt esetben a szerz6dés
|étrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével, tovadbbd a
szerzGdésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatosa jogvita rendezése érdekében
birésaghoz fordulhat.
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VL. A panasz nyilvantartasa

1. A panaszokrél, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalé intézkedésekrdl
nyilvantartast kell vezetni. A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirdsat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjeldlésével;

b) a panasz benyujtasanak id6pontjat;

c) a panasz rendezésére vagy megolddsdra szolgald intézkedés leirdsat, elutasitas
esetén annak indokat;

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s személy
megnevezését;

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus Uton megkutldott
valasz esetén az elklldés - datumat

2. A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig meg kell Grizni, és azt a Felligyelet kérésére
bemutatni.

3. A Térsasdg a panaszokrdl vezetett nyilvantartas alapjan a panaszokat nyomon koveti

és
- észszer(i id6kozonként azokat témajuk szerint csoportositja,
- apanasz okat képezs tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,
- eljarast kezdeményez a feltart események korrekcidjara, és
- 0Osszefoglalja az ismétl6dd vagy rendszerszintl problémadkat, jogi kockazatokat
VIL. Mellékletek

1. sz. melléklet: Panaszbejelentd formanyomtatvany
2. sz. melléklet: Meghatalmazas minta



1. sz. melléklet

A PENZUGYI SZERVEZETHEZ (BANKHOZ, BIZTOSITOHOZ, STB.)
BENYUJTANDO PANASZ
PENZUGYI SZERVEZETTEL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Név:

Felek adatai

Ugyfél

Név:

Szerzédésszam/iigyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités médja (levél,
email):

Csatolt dokumentumok (pl.
szamla, szerzddés, képviseld
meghatalmazasa)

Panasziigyintézés helye (pl. fioktelep, k6zpont, székhely, kozvetitd):*

*személyesen tett panasz esetén



I. Ugyfél panasza és igénye

[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszerii tértivevényes és ajanlott
kiildeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek az irasbeli panasz
kézhezvételét kovetden 30 nap, pénzforgalmi szolgaltatassal dsszefiiggd irasbeli
panasz esetén 15 munkanap all rendelkezésére, hogy az iigyet érdemben
megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit
indoklassal ellatva az iigyfélnek irasban megkiildje. Ha a pénzforgalmi
szolgaltatassal osszefiiggd panasz valamennyi eleme a szolgaltaton Kkiviil allé
okbo6l 15 munkanapon beliill nem valaszolhaté meg, a szolgaltaté ideiglenes
valaszt kiild az iigyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a
végs6 valasz hataridejét is tartalmazza. A szolgaltaté altali végsdé valasz
megkiildésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késdbbi, mint a panasz kozlését
kovet6 35. munkanap.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:
1 Nem nyujtottak szolgaltatast 1 Dij/koltség/kamat
1 Nem a megfelelé6 szolgaltatast valtoztatasaval nem ért egyet

nyujtottak

Jarulékos koltségekkel nem ért

1 Késedelmesen  nyujtottak  a egyet
szolgaltatast Egyéb szerzédéses feltételekkel
1 A szolgaltatast nem megfelel6en nem ért egyet
nyujtottak Kartérités oOsszegével nem ért
1 A szolgaltatast megsziintették egyet
71 Kara keletkezett A kartéritést visszautasitottak
1 Nem volt megelégedve az Nem megfeleld kartéritést
ligyintézés koriillményeivel nyujtottak
1 Téves tajékoztatast nyudjtottak Szerz6dés felmondasa
1 Hianyosan tajékoztattak Egyéb panasza van



Egyéb tipusu panasz megnevezése:

hogy a panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra Keriiljon.]

Kelt:

Alairas:

10/11. oldal




2. szamu melléklet

Meghatalmazas
— minta —

Alulirott /vezetd tisztségviselé neve/, mint a(z) /Ugyfél neve/ vezetd tisztségviseldje jelen
okirat alairasaval meghatalmazom /meghatalmazott neve; sziiletési helye, ideje; anyja neve;
lakcime/ meghatalmazottat, hogy az EUROTRADE CAPITAL Zrt. el6tt tarsasagunk nevében

eljarjon a /szerzodésszam/ szamu szerzodéssel Osszefiiggd panasziigyben.
A meghatalmazas visszavonasig érvényes. A meghatalmazas visszavonasa az EUROTRADE

CAPITAL Zrt.-vel torténd irasbeli kozlés idépontjaban valik hatdlyossa.
Kelt:

/Meghatalmaz6 cégszeri alairasa/
Meghatalmaz6 neve
A meghatalmazast elfogadom:

/Meghatalmazott alairasa/

Meghatalmazott neve

El6ttiink, mint tanuk elott:

1. Tanu neve és lakcime: 2. Tant neve és lakcime:

Alairasa: Alairasa:

11/11. oldal



