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PANASZKEZELESI TAJEKOZTATO
(PANASZKEZELESI SZABALYZAT)
2019. 4prilis 5.

Az O.F.SZ. Orszagos Fizetési Szolgaltatd Zrt. (a tovabbiakban: Tarsasag) torekvése, hogy termékeivel,
szolgaltatdsaival és tigyfélkiszolgdlasaval az Ugyfelei elégedettek legyenek. Ennek ellenére eléfordulhat,
hogy Ugyfeleinknek termékiinkkel, szolgéltatdsunkkal kapcsolatban észrevételeik vagy panaszaik
vannak. Szamunkra fontos az Ugyfélpanaszok pozitiv, informacidhordozd oldaldnak kiaknazasa.
Természetesen a problémak okainak az elhdritdsara torekszink, mellyel megakadalyozhatjuk ajbdli
el6forduldsaikat. A problémak széleskor(i ismerete, a megoldott panaszok és az Ugyfelek visszajelzései
el6segitik a szolgaltatasi szintink emelkedését, valamint Ugyfeleink és a Tarsasagunk kozotti kapcsolat
fejlédésének a lehet6ségét.

Tarsasagunk minden, a termékeivel vagy a szolgdltatdsaival kapcsolatban felmerllt panaszt a
nyilvantartd rendszerében rogziti, kivizsgélja, és az eredményrél tajékoztatja az Ugyfelet.

I. TARSASAGUNK PANASZKEZELES|I RENDJE
Tarsasagunk a panaszok kezelését

o azegyes fizetési szolgdltatokrél szold 2013. évi CCXXXV. torvény (Fsztv.) 70. §-a,

o a befektetési véllalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsatd
intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénzlgyi intézmények és a flggetlen pénzigyi
szolgdltatds kdzvetit6k panaszkezelésének eljardsaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval
kapcsolatos részletes szabalyokrél szold 435/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet,

o azegyes pénzligyi szervezetek panaszkezelésének formdjdra és mddjara vonatkozo részletes
szabalyokrdl sz6lo 46/2018. (XI. 17.) MNB rendelet,

o a Magyar Nemzeti Banknak a pénzigyi szervezetek panaszkezelési eljarasarol sz6l6 13/2015.
(X.16.) szamu ajanlasa

alapjan, jelen Panaszkezelési Tdjékoztatd (Panaszkezelési Szabalyzat) szerint végzi.

Jelen, Panaszkezelési Tdjékoztatd nevld dokumentum az Ugyfélpanaszok hatékony, atlathatd és gyors
kezelésének az eljardsardl, a panaszlgyintézés, panaszkezelés modjardl és formajardl, valamint a
panaszkezelési nyilvantartds vezetésének a szabalyairdl sz616, a fenti Korm.rendelet 3. § (1) bekezdése,
illetve a fenti MNB rendelet 8. §-a szerinti panaszkezelési szabalyzat, amit Tarsasagunk a www.ofsz.hu
honlapon, illetve a székhelyén is kbzzétesz.

A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, azért Tarsasagunk részérdl kilon dij nem kerll felszamolasra.

Tarsasagunk a panaszkezelése soran ugy igyekszik eljdrni, hogy a korilmények altal adott
lehetéségekhez mérten elkeriilje a pénzlgyi fogyasztdi jogvita kialakuldsat.

Tdrsasdgunk teljes korden kivizsgalja és megviélaszolja az Ugyfélnek a Tarsasdgunk magatartasat,
tevékenységét vagy mulasztasat érinté kifogdsat (panasz), ami vonatkozhat Tarsasagunknak:

o aszerzddéskotést megel6z4,
o aszerz8dés megkotésével kapcsolatos,
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o aszerz8dés fenndllasa alatti, a szerz8dés teljesitésével kapcsolatos,

o aszerz8déses jogviszony megszlinésével, illetve azt kdvetben a szerz6déssel Osszefliggd

magatartdsara, tevékenységére vagy mulasztasara.
Il. PANASZTETELI MODOK, ELERHETOSEGEK
Szébeli panasz tehet6:

o személyesen: Tarsasagunk székhelyén (1027 Budapest, Kapas u. 6-12.), munkanapokon 8.00 -
16.00 oraig,

o telefonon: Tdrsasagunk telefonos Ugyfélszolgdlatan  keresztil, a +36-1-999-2222
telefonszamon, munkanapokon (kivéve a szerdai munkanapot) 7.00 - 19.00 éra koz6tti, szerdai
munkanapon 7.00 - 20.00 éra kozotti hivasfogadasi id6ben.

irasbeli panasz tehetd:

e személyesen (vagy mas altal) dtadott irat Utjan: Tarsasagunk székhelyén (1027 Budapest, Kapas
u. 6-12.), munkanapokon 8.00 — 16.00 éra kozotti id6ben,

e postai Uton: Tarsasagunk székhelyére cimezve (1027 Budapest, Kapas u. 6-12.),

e elektronikus levélben (email): az info@ofsz.hu e-mail cimre (0-24 éraban),

o telefaxon: +36-1-577-4661 (0-24 éréban).

Javasoljuk Ugyfeleinknek, hogy irasbeli panaszaik benyujtdsdhoz hasznaljdk a Magyar Nemzeti Bank
(MNB, Fellgyelet) altal kifejezetten erre a célra rendszeresitett formanyomtatvanyt, amely az MNB
honlapja (www.mnb.hu) mellett Tarsasagunk honlapjan (www.ofsz.hu) is megtaldlhaté pdf, illetve word
formatumokban. Tarsasdgunk természetesen az ettdl eltéré formaban benyujtott irasbeli panaszt is
befogadja.

Ugyfeleink panasziigyeik intézésekor meghatalmazott Utjdn is eljadrhatnak. Ilyen esetben a
meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd ereji maganokiratba kell foglalni.

IIl. A PANASZ ROGZITESE, KIVIZSGALASA, VALASZADAS
A panaszos Ugyfél azonositésa:

e Személyesen tett panasz esetén: személyazonositasra alkalmas okirattal (személyazonositd
igazolvany, utlevél, kartyaformatumu vezet6i engedély, lakcimkartya);

e Telefonos panasz esetén: Az Ugyfelet a részére szerz6déskotés sordn megadott jelszdval, ennek
hidnyaban a személyes adataival szlikséges azonositani;

e E-mail-en tett panasz esetén: azonositottnak tekintjilk az Ugyfelet, ha az e-mailje a Tarsasagunk
rendszerében szerepl8, regisztralt email-cimrél érkezett azzal, hogy Tarsasagunk jogosult az
Ugyféllel, vagy képviselGjével kodzvetlenill, telefonon felvenni az azonositds céljabol a
kapcsolatot és az Ugyfelet, illetve képvisel8jét személyében azonositva az e-mailben benyujtott
panasz megerdsitését kérni (mely esetben a panasztétel napja a panasz e-mailes megérkezése
Tarsasagunk Ugyfélszolgalati e-mail cimére)

o Levélben/faxon tett panasz: alairas és a képviseleti jog ellenérzése.

Sikertelen azonosités esetén az Ugyfelet irdsban értesitjiik, hogy panaszat kivizsgalni nem tudjuk. Sikeres
azonositas esetén megtorténik a panasz rogzitése Tarsasagunk panaszkezelési rendszerében.


mailto:info@ofsz.hu
http://www.mnb.hu/
http://www.ofsz.hu/

' ORSZAGOS
’ I SZOLGALIATG

Szobeli panasz

Térsasagunk a telefonon térténd panaszkezelés esetén az Ugyfél és a telefonos ligyfélszolgélat kdzotti
telefonos kommunikaciét hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 5 (6t) évig megbrzi. Errél a tényrdl
Térsasagunk az Ugyfelet a telefonos tigyintézés kezdetekor tdjékoztatja.

A telefonon kozolt szébeli panasz esetén Tarsasagunk biztositja az ésszer( varakozdsi idén beldli
hivasfogaddst és ligyintézést. Tarsasdgunk ezért a telefonon kdzolt szdbeli panasz esetén - az Ugyfél
hivdsanak sikeres felépilésének az id6pontjatdl szamitott - 6t percen bellli, az Ggyfélszolgalati Ugyintézé
él6hangos bejelentkezése érdekében Ugy jar el, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhaté.

Tdarsasdgunk - az Ugyfél kérésre - téritésmentesen biztositja:

o a székhelyén, el6zetes iddpont-egyeztetéssel, munkanapokon 8.00 - 16.00 déra kozotti
id&szakban a hangfelvétel visszahallgatdsat,

o a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyz8konyv rendelkezésre bocsatdsat (25 (huszonot)
napon beldl),

o a hangfelvételrél készitett masolat rendelkezésre bocsatasat (25 (huszono6t) napon belll).

A személyesen megtett szdbeli, illetve a telefonon kozolt szébeli panaszt Tarsasdagunk azonnal
megvizsgalja és lehet8ség szerint megprobalja azonnal orvosolni.

Azonnal megoldhatdak azok a szébeli panaszok, melyek esetén Térsasagunk tgyintéz8je - az Ugyfél
személyes jelenlétében, vagy (telefonon kdzdlt szdbeli panasztétel esetén) amig az Ugyfél a
telefonvonalban van - révid id6 (lehetSleg 5 perc) alatt a panasz targyat képezé tényallasnak helyben,
gyorsan, kozvetlenil és megfelel§ hatékonysaggal megvélaszolhaték a rendelkezésre allo informatikai
rendszerek, illetve dokumentumok adataibdl.

Jegyz6konyv felvétele a szébeli panaszrol

A személyesen megtett szébeli, illetve a telefonon kézolt szébeli panasz esetén, ha az Ugyfél

O apanasz kezelésével nem ért egyet,

o a panaszkezelés sordn kapott valaszt nem fogadja el, vagy

o a panasz azonnal nem orvosolhato,
akkor Tarsasagunk a panaszrél (és az azzal kapcsolatos el6zetes allaspontjardl) jegyz6konyvet vesz fel,
valamint telefonon kozo6lt panasz esetén megadja a panasz azonositasara szolgdlé adatokat.

A jegyz6konyv - legalabb - az aldbbiakat tartalmazza:

Tarsasagunk neve és cime,

a jegyz6konyv felvételének helye, ideje

az Ugyfél neve,

az Ugyfél ligyfélszama/partnerszama

az Ugyfél lakcime, székhelye (illetve amennyiben sziikséges: a levelezési cime),

a panasz el6terjesztésének helye,

a panasz el6terjesztésének ideje,

a panasz elbterjesztésének madja,

a panasz részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkilonitetten torténd rogzitésével (annak
érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes kér(ien kivizsgélasra
kertljon)

o Tarsasagunknak a panasszal kapcsolatos (elézetes) dlldspontja,

O O O O O O O O O
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a panasszal érintett szerz6dés szama,

az Ugyfél dltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

telefonon kdz6lt szébeli panasz esetén: a rogzitett hangfelvétel azonositdja,

személyesen tett szobeli panasz esetén: a panasz nyilvantartdsi szama,

személyesen kozolt szébeli panaszrol felvett jegyz6konyv esetén: Tarsasagunk jegyzékonyvet
felvevs ligyintézéjének és az Ugyfélnek az alairasa.

O O O O O

A személyesen megtett szobeli panasz esetén a felvett jegyz6konyvet Tarsasagunk két példanyban
késziti el. A jegyz8konyv egyik példanyat Tarsasagunk az Ugyfélnek helyben atadja, majd a jegyz&konyv
masik példanyaval (amelyen az Ugyfél a jegyz6kdnyvi példanya atvételét alairasaval is visszaigazolja) a
panaszt tovabbi kivizsgdldsra tovabbitja.

Amennyiben az Ugyfél a szébeli panaszat nem a panaszkezelésre kijeldlt Ugyintézénél terjeszti eld,
Térsasagunk tajékoztatja az Ugyfelet a panaszt a tovabbiakban kezel8 szervezeti egység elérhetéségérél.

A telefonon ko6z6lt szébeli panasz esetén a Tarsasagunk telefonos lgyfélszolgdlati Ugyintézéje altal
felvett jegyz8konyv szerinti panaszt az Ugyintéz6 tovabbi kivizsgalasra tovabbitja. Ebben az esetben a
felvett jegyz6konyv Ggyfél-példanyat Tarsasagunk a panasz elbirdldsaval kapcsolatos allaspontja, vélasza
megklldésével egyidejlleg kildi meg az Ggyfélnek.

A telefonon kozolt szébeli panasz esetén Tarsasagunk telefonos Ugyfélszolgalati Ggyintéz6je a hivas
soran kozli az Ggyféllel a rogzitett hangfelvétel azonositojat.

irasbeli panasz

Aszemélyesen (vagy mas altal) dtadott irat Utjan beérkezett panaszrél Tarsasagunk atvételi elismervényt
ad, megjeldlve azon:

o az atvétel id6pontjat,
o a panasz azonositd/nyilvantartdsi szamat, és
o apanaszt a tovabbiakban kezel6 szervezeti egység elérhetfségét.

A postai Uton, elektronikus Uton (email), vagy telefaxon a Tarsasagunkhoz érkezett panasz esetén
Tarsasagunk emailben tajékoztatja az Ugyfelet:

o a panasz azonositd/nyilvantartdsi szamardl, és
o apanaszt a tovabbiakban kezel6 szervezeti egység elérhetségérdl.

A panasz kivizsgalasa

A panaszt Tarsasagunk felrogziti a nyilvantartasaba, teljes korlien kivizsgalja és megvalaszolja.
A panasz kivizsgaldsa az 0sszes vonatkozé korilmény figyelembevételével torténik.

Amennyiben a panasz kivizsgéldsdhoz Tarsasagunknak az Ugyfélnél rendelkezésre all6 tovabbi - igy
kilonosen az Ugyfél azonositdsdhoz szikséges, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos -
informacidra van sziiksége, Tarsasagunk haladéktalanul felveszi az Ugyféllel a kapcsolatot, és beszerzi
azt.
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Vélasz

Tarsasagunk a panasszal kapcsolatos, indokoldssal elldtott alldspontjat, vdlaszat a panasz kozlését
kdvet6 30 napon, a pénzforgalmi szolgaltatdsdval Osszefliggd irdsbeli panasz esetén pedig 15
munkanapon belil kiildi meg az Ugyfélnek.

Ha a pénzforgalmi szolgdltatdssal 6sszefliggd panasz valamennyi eleme Tarsasagunkon kivil allé okbdl
15 munkanapon belil nem valaszolhaté meg, akkor ideiglenes vélaszt kildiink Ugyfeliinknek. Az
ideiglenes vélasz az érdemi valasz késedelmének az okait, valamint a végsé valasz hatdridejét is
tartalmazza. A végsé valasz megkildésének a hatarideje ilyen esetben sem lehet kés6bbi, mint a panasz
kozlését kdvetd 35. munkanap.

Amennyiben az Ugyfél a kordbban el6terjesztett, Tarsasagunk 4&ltal elutasitott panaszaval
(panaszelemével) azonos tartalommal ismételten panaszt (panaszelemet) terjeszt eld, és Tarsasagunk a
korabbi allaspontjat tovabbra is fenntartja, Tarsasagunk a valaszadasi kotelezettségét a korabbi
vélaszlevelére torténd hivatkozassal, valamint a panasz (panaszelem) elutasitdsa esetén nyujtando
tajékoztatds megadasaval is jogosult teljesiteni.

Tarsasagunk a panasz kivizsgaldsat kdvetden a valaszdban részletesen kitér
o a panasz teljes kor( kivizsgdlasanak az eredményére,
o apanasz rendezésére vagy megolddsdra vonatkozé intézkedés(ek)re, illetve
o a panasz (vagy a panaszba foglalt egyes kifogdsok) elutasitasa esetén az elutasitas indokara.

Tarsasagunk a panasz kivizsgalasanak eredményérdl torténd tdjékoztatdst (pontos, kozérthetd és
egyértelmd) indokoldssal latja el, amely indokolas - a panasz targyatdél figgden - tartalmazza a vonatkozd
szerz6dési feltétel, illetve szabdlyzat, alapszabaly pontos szévegét és hivatkozik az Ugyfélnek kildott
elszamoldsokra, és valamennyi, a szerz6déses jogviszony alatt teljesitett egyéb tdjékoztatdsra.

Amennyiben a panasz telefonon kozo6lt szobeli panaszrol felvett jegyz6konyv alapjan kerult kivizsgalasra,
akkor a vélasz mellékleteként a jegyz6konyv tigyféli példanya is megkildésre keriil az Ugyfél szamara.

Térsasdgunk a vélaszt oly médon kildi meg az Ugyfél részére, amely mdd alkalmas annak a
megallapitasdra, hogy Tarsasagunk a valaszt, mint kiildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre
kialdte meg, emellett kétséget kizardan igazolja a valasz elklldésének tényét és id6pontjat is.

Tarsasagunk a valaszt akkor kildi meg elektronikus Uton - a panasz el6terjesztésére igénybe vettel
megegyez8 csatornan - az Ugyfélnek, amennyiben a panasz az Ugyfél altal kapcsolattartds céljdbol
bejelentett és a Tarsasagunk altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrél, vagy a Tarsasagunk altal
Uzemeltetett, kizardlag az Ugyfél ltal hozzaférhetd internetes portalon keresztil keriilt megkildésre,
és az Ugyfél eltéréen nem rendelkezik.

Tdrsasdgunk a valaszt akkor kiildi meg elektronikus Uton az Ugyfélnek, amennyiben ahhoz mdszakilag
olyan zart, automatikus és utdlagos maddositas elleni védelemmel ellatott naplézd rendszert tud
biztositani, amely a panaszra adott valaszra vonatkozodan rogziti az elektronikus levél megkildésének a
tényét, id6pontjat, cimzettjét és tartalmdnak elektronikus lenyomatat, illetve amennyiben a
titokvédelmi szabalyok altal védett adatoknak azok megismerésére nem jogosult harmadik személyekkel
szembeni védelmét is megfelelen biztositja.

A vélaszt Tarsasagunk egyéb esetben postai Uton kiildi meg az Ugyfél szamara.

Tarsasagunk a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 6rzi meg, és azt a Fellgyelet kérésére bemutatja.
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Jogorvoslati tdjékoztatds (NEM fogyasztd esetében)

A fogyasztonak nem mindsiilé Ugyfelet a panasz (vagy a panaszaba foglalt egyes kifogasok) elutasitdsa
esetén Tdrsasagunk tajékoztatja arrdl, hogy panaszdval - a polgdri perrendtartas szabdlyai szerint -
birésaghoz fordulhat.

Jogorvoslati tajékoztatds (fogyaszto esetében)

a.) Tarsasadgunk a fogyasztéonak mindsilé Ugyfelet' a panasz (vagy a panaszaba foglalt egyes
panaszelemek, kifogdsok) elutasitdsa esetén tajékoztatja arrdél, hogy — Tarsasagunk allaspontja szerint —
a panasz (vagy az elutasitott panaszrész) a szolgdltatdi panaszkezelés a szerzédés l|étrejottével,
érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival
kapcsolatos jogvita rendezésére irdnyult-e, és amennyiben igen, akkor a panasz e vonatkozasaiban

- aPénzlgyi Békéltet6 Testllethez (PBT), vagy

- (apolgari perrendtartds szabalyai szerint) birdsaghoz fordulhat.

b.) Tarsasdgunk a fogyaszténak minésiilé Ugyfelet a panasz (vagy a panaszaba foglalt egyes kifogasok)
elutasitdsa esetén tdjékoztatja arrdl, hogy — Téarsasagunk dlldspontja szerint — a panasz (vagy az
elutasitott panaszrész) a szolgaltatéi panaszkezelés a Magyar Nemzeti Bankrol szélé 2013. évi CXXXIX.
torvény fogyasztovédelmi rendelkezései megsértésének a kivizsgalasara irdanyult-e és amennyiben igen,
akkor a panasz e vonatkozasaiban fogyasztovédelmi ellendrzési eljardst jogosult kezdeményezni
Tarsasagunkkal szemben a Magyar Nemzeti Bank Pénzlgyi Fogyasztévédelmi Kdzpontjanal.

Amennyiben - Tarsasagunk allaspontja szerint - a panasz az a) és b) pontok szerinti targykoroket
egyarant érinti, akkor Tarsasdgunk a valaszédban a fogyasztdnak mindsilé Ugyfelet tajékoztatja arrdl,
hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a), illetve a b) pont szerinti targykorokbe.

Tarsasagunk minden elutasitd dontésében feltlinteti:
[1 aPénzigyi Békéltets Testulet (PBT)

e székhelyét (1054 Budapest, Szabadsag tér 9.)

o levelezési cimét (Pénzlgyi Békéltets Testillet, 1525 Budapest, Pf.: 172.)

o telefonszamat (+36-80-203-776),

e (igyfélszolgalatanak cimét (1013 Budapest, Krisztina krt. 39.)

e internetes elérhetdségét (www.penzugyibekeltetotestulet.hu,
www.mnb.hu/bekeltetes, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu ),

e az MNB honlapjan a Pénzlgyi Békéltet6 Testilet eljdarasanak a kezdeményezése
céljara rendszeresitett formanyomtatvany elektronikus és Ugyfélszolgdlati
elérhetBségét (www.penzugyibekeltetotestulet.hu, www.mnb.hu/bekeltetes, 1013
Budapest, Krisztina krt. 39., telefonszam: 06-1-489-9700, 06-80-203-776,

[1 azt, hogy Tarsasdgunk a PBT eljdrasa vonatkozasaban tett-e altaldnos aldvetési
nyilatkozatot,

[1 aMagyar Nemzeti Bank Pénzlgyi Fogyasztovédelmi Kbzpontjanak

o |evelezési cimét (1534 Budapest BKKP Pf. 777.)

! Fogyasztd: az ©6nallé foglalkozésan és gazdasagi tevékenységén kiviil esé célok érdekében eljaré természetes
személy.
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e telefonszamat (+36-80-203-776), valamint

e az MNB honlapjan az MNB Pénzlgyi Fogyasztovédelmi Kozpontjanak
fogyasztévédelmi ellenérzési eljardsanak a kezdeményezésére irdanyuld kérelem
(,pénzlgyi fogyasztévédelmi beadvany”) benyljtdsa céljara rendszeresitett
formanyomtatvany elektronikus és lgyfélszolgalati elérhet8ségét (www.mnb.hu,
1013 Budapest, Krisztina krt. 39., +36-80-203-776, ugyfelszolgalat@mnb.hu ).

1 azt, hogy afogyaszténak minsiilg Ugyfél a Pénziigyi Békéltetd Testilet, illetve a Magyar
Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztévédelmi Kdézpont el6tt megindithato eljaras alapjaul
szolgald kérelem nyomtatvany koltségmentes és haladéktalan megklldését kérheti
Tarsasagunktol.

A Pénzlgyi Békéltetd Testllet eljard tandcsa egyezség hidanyaban akkor is kotelezést tartalmazo
hatarozatot hozhat, ha Tarsasagunk aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
fogyaszténak minGsuld Ugyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazoé hatdrozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

Tédrsasdgunk a fogyasztonak mindsilé Ugyfél kérése esetén az MNB honlapjan a Pénzigyi Békéltetd
Testllet eljardsédnak, illetve az MNB fogyasztévédelmi ellenérzési eljdrasanak kezdeményezésére
irdnyulé kérelem benyujtdsahoz kdzzétett formanyomtatvdnyokat koltségmentesen, haladéktalanul
megkdldi.

A vélasz elmaradésa

A panasz kivizsgalasara elGirt valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem
min&silé Ggyfél birdsaghoz fordulhat.

A panasz kivizsgéldsara elSirt vélaszadasi hatdridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztdnak
mindstl6 Ugyfél a Pénzlgyi Békéltets Testilethez (a szerz&dés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megszlinésével, tovabbd a szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos
jogvita esetén), a Magyar Nemzeti Bank Pénzilgyi Fogyasztovédelmi Kozpontjdhoz, vagy birdsdghoz
fordulhat.

A panasz kivizsgéldsara elSirt vélaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak
minésilé Ggyfél igényelheti Tarsasagunktdl a Pénzlgyi Békéltetd Testilet, illetve az MNB Pénzlgyi
Fogyasztévédelmi Kozpontja el6tt megindithatd eljardsok alapjaul szolgald kérelemnyomtatvanyok
téritésmentes, haladéktalan megkildését.

IV. ADATKEZELES A PANASZKEZELES SORAN

A panaszkezelés soran Tarsasagunk - killdnosen - a kovetkez6 adatokat kérheti az Ggyféltdl:

az Ggyfél neve,

szerz6désszama, Ugyfélszama,

lakcime, székhelye, levelezési cime,

telefonszama,

e értesités mddja,

e apanasszal érintett termék vagy szolgéltatas megnevezése,
e apanasz leirasa, oka,

e az Ugyféligénye,
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a panasz alatdmasztasdhoz szUkséges, az Ugyfél birtokdaban |évé olyan dokumentumok

masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,

meghatalmazott Utjan eljaré Ggyfél esetében érvényes meghatalmazas és

a panasz kivizsgaldsahoz, megvalaszoldsahoz szlikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté Ugyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozé elSirdsoknak megfelelen
kell kezelni.

V. A PANASZOK NYILVANTARTASA

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl Tarsasagunk
elektronikus nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas — legaldbb - az aldbbi adatokat tartalmazza:

a panasz leirdsa, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlése,

a panasz benyujtasanak az idépontja,

a panasz rendezésére vagy megolddsara szolgald intézkedés leirdsa,

elutasitas esetén az elutasitas indoka,

az intézkedés teljesitésének a hatarideje,

az intézkedés végrehajtasért felels személy megnevezése,

a panasz megvalaszoldsanak az id6pontja (a panaszra adott vélaszlevél postdra addsanak -
elektronikus Uton megkildott vélasz esetén az elkildés — datuma).

O.F.SZ. Orszagos Fizetési Szolgaltato Zrt.



