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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

ALTALANOS SZABALYOK
A szabalyzat célja

Jelen dokumentum az UIB PENZUGYI SZOLGALTATO ZARTKORUGEN MUKODO
RESZVENYTARSASAG (roviditett elnevezése: UIB Pénziigyi Szolgaltaté zrt., székhelye: 1066
Budapest, Mozsar utca 16. foldszint, f6tevékenysége a TEAOR'O8 alapjan: 6920 szamviteli,
konyvvizsgaldi, addszakértSi tevékenység, legf6bb melléktevékenyégei a TEAOR’O8 alapjan:
6619 egyéb pénziigyi kiegészité tevékenység, és 7022 lizletviteli, egyéb vezetési tandcsadas,
»Tarsasag”) panaszkezelési szabalyzatat (,Szabalyzat”) tartalmazza.

A Szabalyzat célja, hogy a Tarsasag miikodése vonatkozdsaban keletkezett panaszok atlathatd,
jogszer(i és hatékony kezelésének szabalyait rogzitse, a panaszligyintézés maddjat, valamint a
panasznyilvantartds vezetésének szabalyait meghatarozza.

A szabalyzat hatdlya

Jelen Szabdlyzat targyi hatdlya a Tarsasaghoz barmely formaban (széban, irasban — postai, vagy
elektronikus Gton -, etc.) benydjtott Panasz kezelését érint6 tevékenységre kiterjed.

Jelen Szabalyzat alanyi hatdlya kiterjed a Tarsasdg valamennyi munkavallaléjara, valamint
megbizasos és barmely egyéb, munkavégzésre irdnyuld jogviszonyban 1év6 természetes és jogi
személyre vagy jogi személyiség nélkili gazdasagi tarsasagra, akik/amelyek a Tarsasag javara,
illetve a Tarsasdg érdekében jarnak el.

Kapcsolddé jogszabalyok

Jelen Szabdlyzat rendelkezéseinek kialakitasa sordn az alabbi jogszabalyok és egyéb jogforrasok

rendelkezései keriltek figyelembe vételre:

a) a hitelintézetekrdél és a pénziigyi vallalkozasokrol sz616 2013. évi CCXXXVIL. torvény (Hpt.);

b) a fogyasztévédelemrdél sz6lo 1997. évi CLV. térvény (Fgytv.);

c) a Polgari Torvénykonyvrél sz616 2013. évi V. torvény (Ptk.);

d) a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatok tilalmarél sz616 2008.
évi XLVIL. torvényt (Fttv.);

e) a Magyar Nemzeti Bankrél (MNB) sz616 2013. évi CXXXIX. torvény (MNB tv.);

f) a Magyar Nemzeti Bank 16/2021 (X1.25.) szamu ajanldsa a pénziigyi szervezetek
panaszkezelésérdl;

g) a Magyar Nemzeti Bank 66/2021. (XI1.20.) szamu rendelete az egyes pénziigyi szervezetek
panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozoé részletes szabalyokrol;

h) 435/2016. (X11.16.) Kormanyrendelet a befektetési vdllalkozasok, a pénzforgalmi
intézmények, az elektronikuspénz-kibocsdtéd intézmények, az utalvany-kibocsatok, a
pénzigyi intézmények és a fliggetlen pénziigyi szolgaltatas kozvetit6k panaszkezelésének
eljarasdval, valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrdl;

i) az Eurdpai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679 rendelete, a természetes személyeknek
a személyes adatok kezelése tekintetében torténd védelmérdl és az ilyen adatok szabad
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aramldsarol, valamint a 95/46/EK rendelet hatalyon kiviil helyezésérgl (Altaldnos
Adatvédelmi Rendelet — GDPR);
j) az informacidés onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagroél szolé 2011. évi CXil.

toérvény (Infotv.);

k) a kozponti hitelinformacids rendszerrél sz6l6 2011. évi CXXII. torvény (KHRtv.);
) a Magyar Nemzeti Bank 2/2019 (11.13.) szamu ajanldsa a fogyasztéval szembeni
koveteléskezelési tevékenységrol.

Ertelmezé rendelkezések

Jelen Szabalyzat értelmezése és alkalmazasa soran az alabbi fogalmak a kovetkezs jelentéssel

birnak:

»Fogyaszté”:

»Fogyasztdi jogvita”:

»,Panasz”:

,Panaszos”:

Ad1) Az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil
esé célok érdekében eljaré természetes személy, valamint a
békéltet6 testiiletre vonatkozé szabalyok alkalmazasaban
fogyasztonak minésiii a fentieken tulmen6en az 06nalld
foglalkozdsdn és gazdasagi tevékenységi korén kiviil esé célok
érdekében eljaré, kilon torvény szerinti civil szervezet, egyhazi
jogi személy, tarsashaz, lakdsszovetkezet, mikro, kis- és
kozépvallalkozas is. (Fgytv.);

Ad2) Az a természetes személy, aki 0nall6 foglalkozdsan és
gazdasdgi tevékenységén kiviil esé célok érdekében jar el. (Hpt.)

Adl) A Pénzigyi Békéltet6 Testulet hataskorébe és
illetékességébe tartozd fogyasztd és Tarsasag kozotti jogviszony
létrejottével és teljesitésével kapcsolatos vitds Ugy birdsagi
eljarason kiviili rendezése. (MNB tv.);

Ad2) A fogyasztd és a Tarsasag kozotti jogviszony teljesitésével
kapcsolatos vitas tigy.

A Panaszosnak a Tarsasag magatartdsdra, tevékenységére vagy
mulasztdsara vonatkozd, széban (személyesen vagy telefonon)
vagy irasban (személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan,
postai Gton, telefaxon, elektronikus levélben) k6261t panasza.

Az a természetes személy, jogi személy vagy jogi személyiséggel
nem rendelkez§ szervezet, aki /amely jelen Szabdlyzat alanyi
hatalya ald es6 szereplSk tevékenységére, magatartdsara vagy
mulasztdsdra vonatkozd panaszat a Tdrsasaggal irdasban vagy
szoban, kozli vagy kozolte.
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A PANASZKEZELES SZABALYOZASANAK ALTALANOS ALAPELVEI

A Térsasag minden esetben torekszik az tigyféllel torténé egyiittmiikddésre, és elsédiegesnek
tartja az ugyfelek — nem visszaélésszer(i — joggyakorlaséanak biztositasat és a lehet8ségekhez
képest azok érvényesilését. (Tarsasag nem tekinti visszaélésszer(inek a joggyakorlast,
amennyiben az tigyfél az altalaban elvarhatd gondossaggal, figyelmességgel és koriiltekintéssel,
az ésszer(iség keretei kozott kivanja gyakorolni jogait.)

Ennek megvaldsuldsat hivatott szolgaini a Szabalyzat, mely transzparens jellegébdl fakadban az
tgyfeleket megillet6 jogok gyakorldsa, valamint a panaszkezelés egyéb részletszabalyaira
vonatkozéan kdzérthetd, vilagos, pontos és naprakész informaciét nydjt az tgyfelek szamara.

A Tarsasag a miikddése, igy a panaszkezelési eljdrds sordn a johiszem(iség, tisztességesség,
valamint az adott helyzetben altaldban elvarhaté magatartds kdvetelményeinek megfelel6en, a
Szabalyzat 1.3. pontjaban hivatkozott jogforrasok rendelkezésének keretei kozott jar el.

A Térsasag lgyfélkdzponti magatartas tanusit a panaszkezelési eljaras soran, mely elésegiti az
Uigyfeleket potencialisan fenyeget6 sérelmek idGben torténé felismerését, annak negativ
hatasainak megel&zését, vagy az esetlegesen bekovetkez6 sérelmek tigyfélbarat médon térténd

orvoslasat.
A PANASZUGYINTEZEST ELLATO SZAKMAI TERULET MEGHATAROZASA

A panaszkezelés vonatkozé jogszabdlyokban és egyéb elGirasokban meghatarozottak alapjan

e

torténd megvaldsuldsaért a Tarsasag ligyvezetdije a felelds.

A panaszkezeléshez kapcsoldédé feladatok ellatdséra, annak koordinalasara az ligyvezet§
panaszkezelési referenst nevez ki. (A panaszkezelési referens nem azonos a Hpt. 288. § 5);
valamint a Fgytv. 17/D. § alapjan kijel6lt fogyasztovédelmi kapcsolattartdval, de a két feladat
egyuttes ellatdsa nem Osszeférhetetlen).

A panaszkezelési referens munkajat a Tarsasag jogi és Uzleti szakteriletei témogatjak, mely
szakteriiletek vezetdi felelGsek a panaszkezelés soran nyujtott kozrem{ikodés szakmaisagaért.

A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt a Tarsasag olyan alkalmazottja, aki
a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.

A PANASZKEZELES RESZLETES SZABALYAI

A panasz elGterjesztésének lehetdségei:
a) lrasban,

postai uton: 1066 Budapest, Mozsar utca 16.
telefonon: +36 1920 6055
E-mailben: info@uib.hu

Személyesen: 1066 Budapest, Mozsar utca 16.
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Ugyfélfogadas: Hétf6-péntek: 8:30-15:00

Az irasbeli panasz sziikséges tartalmi elemei:

1) A panaszos adatai: Név, Lakcim/Székhely, Levelezési cim, Aldirds (amennyiben nem
elektronikus levél)

2) A panasz targya: Kifogdsolt magatartas/eljaras; Kifogas indoka; Egyértelm(i kérelem a
panasz kivizsgalasdra, orvoslasara

A telefonon keresztiil megadott panasz sziikséges tartalmi elemei:
1) A panaszos adatai: Név, Lakcim/Székhely, Levelezési cim
2) A panasz targya: Kifogdsolt magatartas/eljaras; Kifogas indoka; Egyértelm( kérelem a
panasz kivizsgalasdara, orvosldsara

A Tarsasag a panasz elGterjesztéséhez honlapjan — www.uib.hu/uibfinancial -, valamint az
tgyfélszolgdlatan rendelkezésre bocsatja az MNB altal javasolt formanyomtatvanyt, mely jelen
Szabdlyzat 1. szamu mellékletét képezi. Tovabba lehetdséget biztosit az ligyfelek szamara, hogy
az erre a célra rendszeresitett formanyomtatvanytdl eltér6 médon terjessze el irasbeli
panaszat az tgyfél.

A Tarsasdg az irdsbeli panaszt elektronikus eléréssel — (zemzavar esetén személyesen,
ugyfélfogadasi id6ben — folyamatosan fogadja.

b)  Szdban:
- Telefonon: +36 1920 6055
a hét minden napjan 0-24 6raig
- Személyesen: 1066 Budapest, Mozsar utca 16.
- Ugyfélfogadas: Hétf6-péntek: 8:30-15:00

A Tarsasag az alakszer(iségi kdvetelmények betartasatol fliggetlenil, az el6terjesztett kérelmet
annak érdemi tartalma alapjan mindsiti panassza, vagy egyéb bejelentéssé.

A panaszos azonositdsa

A Tarsasag koteles a nem irdsbeli panasszal él6 panaszost azonositani.

A Tarsasag dltal elfogadott azonositdsi médok:

1) A Természetes személyazonosité adatok kozil legaldbb két adat megadasa esetén (Pl
Sziiletési id6, anyja neve),

2) Személyazonositd igazolvany/Hatosagi igazolvany bemutatasaval torténd azonosités.

Amennyiben a rendelkezésre &ll6 adatok alapjan a panaszos nem azonosithaté (Pl:
Adategyez&ség esetén), a Tarsasdg tovabbi adatot kér be a panaszos azonositdsa céljabél.
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Az adatbekérés szoban elGterjesztett panasz esetében azonnal, a telefonon elGterjesztett
panasz esetében a telefonbeszélgetés soran lehet6ség szerint azonnal torténik.

Amennyiben az azonositasi kisérlet szoban tett panasz esetében igazolhatéan azonnal nem vezet
eredményre (pl: a panaszos a tovabbi sziikkséges adatot nem bocsatja a Tarsasag
rendelkezésére), a Panasz érdemi kivizsgaldsara a tovabbiakban érdemben nem keriil sor.

Amennyiben az azonositasi kisérlet szoban, telefon Gtjan tett panasz esetében igazolhatdan
azonnal nem vezet eredményre (pl: a panaszos a beazonositishoz szilkséges adatot nem
bocsatja a Tarsasag rendelkezésére és annak rendelkezésre bocsatasat nem is vallalja), a Panasz
érdemi kivizsgaldsara a tovabbiakban érdemben nem keril sor.

Az azonositott Panaszost — kbzokiratba, vagy teljes bizonyité erejli maganokiratba foglalt —
meghatalmazas alapjan, meghatalmazott is képviselheti a panasziigyintézés soran.

A meghatalmazads sziikséges tartalmi elemei

Meghatalmazé: Neve, Sziiletési ideje, Alairasa

Meghatalmazott: Neve, Sziiletési ideje, Aldirasa

»Meghatalmazom, hogy ... a panasziigyintézés soran, a UIB

Pénziigyi Szolgaltato Zrt. el6tt, helyettem és nevemben

eljarjon”

Meghatalmazas
targya:

A panasziigyintézéssel kapcsolatos informdcié — az esetlegesen az ligyintézés vonatkozdsdban
eljaré hatésagok kivételével — kizdrdlag az azonositott Panaszos, valamint meghatalmazottja
szamara adhatd.

A panasz kivizsgalasa
A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért killon dijat a Tarsasdg nem szamol fel.

A panasz kivizsgaldsa els6dlegesen annak tartalma alapjan torténik, azonban az el6terjesztés
formadja alapjdn a panasziigyintézésre eltérd szabalyok vonatkoznak.

irasbeli panasz

Az irdsbeli beadvanyt a Tarsasag érkeztetés-iktatasért felel@s szervezeti egysége iktatja, és

1) amennyiben a beadvény egyértelmiien (a tartalom mélyebb ismerete nélkiil) panasznak
mindsiil, indokolatlan késedelem nélkiil megkiildi a panaszkezelési referens szamara

2) amennyiben a beadvany az az érkeztetés-iktatas soran nem azonosithatd panaszként,
megkildi az érintett szervezeti egység részére, amely a beadvany — tartalmi vizsgalatat
kovet6 — panaszként torténd azonositdsat kovetSen indokolatlan késedelem nélkiil
megkiildi a panaszkezelési referens szamadra.

A panaszkezelési referens az aldbbiak szerint, indokolatlan késedelem nélkiil értesiti a Panaszost
a panaszkezelési eljards meginditasarol:
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F&szabdly: A Panaszos altal megjelolt értesitési cimen. Amennyiben ilyen nincs:

Postai iton érkezett panasz esetén A kiildeményen szerepl§ levelezési cimen

(Feladd)
Elektronikus tton érkezett panasz esetén E-mail cimen (From)
Személyesen atadott panasz esetén Rendelkezésre all6 levelezési cimen

Széban elGterjesztett panasz
A panasz szobeli el6terjesztésére sor keriilhet személyesen, vagy telefonon.
Személyesen elGterjesztett szobeli panasz

A Tarsasdg a panaszt a beérkezését kovetSen azonnal megvizsgdlja és lehet8ség szerint
orvosolja. Amennyiben a panasz orvosldsara tett javaslat a Panaszos szamara elfogadhato, a
panaszkezelési referens a Szabalyzat 2. szama mellékletében taldlihato jegyz6konyvet vesz fel.

A jegyz6konyv ez esetben — a kételezd tartalmi elemeken kiviil — tartalmazza:

1) a panasz orvosldsara tett intézkedés részletes leirasat;

2) a Panaszos nyilatkozatdt az intézkedés elfogaddsardl;

3) a Panaszos aldirdsat, annak igazoldsdul, hogy a végleges jegyz6konyv egy példanyat
atvette.

Amennyiben a panasz orvosldsdra tett javaslat a Panaszos szamdra nem elfogadhatd, vagy a
panasz kezelésére tett azonnali intézkedésre nincs lehet&ség, a panaszkezelési referens a
Szabalyzat 2. szamua mellékletében talalhaté jegyz6konyvet vesz fel.

A jegyz6konyv ez esetben — a kotelez6 tartalmi elemeken kiviil - tartalmazza:

1) a Panaszos tajékoztatdsat a Panasziigyintézés tovabbi menetérdl (Panaszkezelési referens
kapcsolattartasi adatairdl, a Panasz azonositdsahoz sziikséges informaciokrol);

2) a panasz orvosldsdra tett, a Panaszos éltal elutasitott intézkedés részletes leirasat;

3) a Panaszos nyilatkozatdt az intézkedés elutasitasardl;

4) a Panaszos alairdsat, annak igazoldsaul, hogy a végleges jegyz6konyv egy példanyat
atvette.

Telefonon elGterjesztett szobeli panasz

Panasz targyu telefonbeszélgetés kizardlag olyan vonalon folytathatd, mely régziti a beszélgetés
soran elhangzottakat. A Tarsasag kiilon vonallal rendelkezik a telefonos panaszkezelés céljara,
ennélfogva a hivast kezdeményez6 felet automata hang tajékoztatja — a panaszkezeléssel
kapcsolatban — az aldbbiakroél:
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1)  Abeszélgetés rogzitésre keriil;

2) A panasz targyu hivasok adatkezelésére jogi kdtelezettség jogalapon keril sor;

3) A beszélgetést a Tarsasdg — a hangrogzités szolgdltatast nyudjté Adatfeldolgozo
kozrem(ikodésével — 5 (6t) évig kezeli;

A koz6lt szobeli panaszt a Tarsasag egyedi azonositészammal latja el.

A Panaszrol az ligyintézé jegyz6kdnyvet vesz fel, melyet a Panasz el6terjesztésének napjan
eljuttat az érkeztetésért és iktatasért felel§s szervezeti egységhez, mely a jegyz6konyvet —annak
iktatasat kdvetGen — tovabbitja a panaszkezelési referens szamdra.

Amennyiben a Panaszos a szObeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrol és
az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel, valamint megadja a panasz
azonositasdra szolgdld adatokat.

A Téarsasag a Panaszos kérésére biztositia a hangfelvétel visszahallgatdsdt, tovabbd
téritésmentesen — kérésének megfelelGen — 25 (huszono6t) napon bellil rendelkezésére bocsatja
a hangfelvételrsl készitett hitelesitett jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

A jegyz6konyv sziikséges tartalmi elemei

A panaszrél felvett jegyz6kdnyvnek tartalmaznia kell az alabbiakat:

a) a Panaszos neve,

b) a Panaszos lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

c) a Panaszos altal kért értesitési mdd, és a vonatkozé elérhetGség

d)  aPanasz elGterjesztésének helye, ideje, médja,

e) a Tarsasag neve és cime,

f) a Panasz részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkillonitetten torténd rogzitésével,
annak érdekében, hogy a Panaszban foglalt valamennyi kifogas teljeskor(ien kivizsgaldsra
keriljon,

g) a Panasszal érintett szerz6dés szama, Panaszostol fliggben tgyfélszam,

h) a Panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

i) a jegyz6konyvet felvevd személy és — telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési
szolgaltatas felhasznalasdval kdzolt szébeli panasz kivételével — a Panaszos aldirasa,

j) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje,

k) telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdziési szolgaltatas felhasznalasaval kdzolt szébeli
panasz esetén a panasz egyedi azonositédszama,

)] személyesen kozolt szébeli panasz esetén a jegyz6konyvet felvevs személy és a Panaszos
aldirasa,

m) annak a nem természetes személynek a megnevezése, amely tevékenységére,
m(ikodésére, az érdekében eljard természetes személyek magatartdsara a Panasz irdanyul.

A panasziigyintézés hatérideje

A Tarsasag a személyesen elSterjesztett, szobeli panasz azonnali kivizsgédldsara és orvoslasara
torekszik. Amennyiben a fent megjel6lt formaban elGterjesztett panasz orvosldsara tett
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intézkedések nem vezetnek eredményre, a fent megjelolt formatdl eltéré mddon keriilt

el6terjesztésre a panasz, a Tarsasag irasbeli valaszat az aldbbi hataridék szerint kildi meg:

a) FGszabdlyként: a Panasz Tarsasaghoz érkezését kdvet6 30 (harminc) napon belul

b) a KHR-rel kapcsolatos Panasz esetén: a Panasz Tarsasaghoz érkezését kovet§ 5 (6t)
munkanapon beliil, de legkésébb a vizsgalat — 5 (6t) munkanapon beliil torténé — lezarasat
kovet6 2 (kettd) munkanapon belil.

c) Amennyiben a Panasz alapos kivizsgaldsa az el6z6 pontokban meghatarozott hataridében,
objektiv okok miatt lehetetlen, a Tarsasag a fenti hatdrid6n beliil tajékoztatja a Panaszost
a késedelem objektiv okairdl, valamint a panaszkezelés varhaté idGtartamarol.

A Tarsasag az irasban elGterjesztett Panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott alldaspontjat a
Panasz kozlését kovets 30 (harminc) napon beliil kiildi meg a Panaszosnak.

A panasz targyaban hozott dontés

A Panasz Targyaban hozott déntést irdsba kell foglalni, az aldbbi szlikséges tartalommal:

1) A Panaszra vonatkozé adatok rogzitése (azonositd, el6terjesztés id6pontja)

2) A Panasz kivizsgalasanak hatdrideje

3) A Panaszos altal megjelolt igények

4) A Panasz kivizsgaldsanak eredménye

5) A Panasz orvoslasara tett intézkedések, vagy az elutasitas ténye

6) A doéntés indokoldsa, alatamasztva a megfelel§ jogszabalyi, illetve egyéb szabdlyozasi
hivatkozasokkal

7) A jogorvoslatra vonatkozo tajékoztatas (Fogyaszténak mindsiil6 panaszos esetén)

A panaszos tajékoztatasa a dontésrél

Az irdsbeli dontést fGszabalyként tértivevénnyel ellatott postai killdeményként kell megkildeni
a Panaszos részére, a kézbesités tényének, cimzettjének, valamint id6pontjanak igazolhatésaga
céljabol.

Kivételt képez ez aldl az elektronikus levélben érkezett panasz, mely — a Panaszos ellenkez§
kérésének hianydban — esetében a Tarsasag altal azonositott kildg levelezési cimre kiildi meg a
vdlaszt.

Az irasbeli dontést mindkét esetben iktatni kell, miel6tt kikiildésre keriil az tgyfél részére,
tovabba dokumentalni sziikséges a kikiildés id6pontjat.

A panaszos tdjékoztatasa a jogorvoslati lehetdségekrdl

A panasz elutasitdsa esetén a Tarsasag valaszaban tdjékoztatja az tigyfelet arrdl, hogy a Magyar
Nemzeti Bankrél sz6lé 2013. évi CXXXIX. térvény szerinti fogyasztévédelmi rendelkezések
megsértése esetén a pénziigyi kozvetitGrendszer feligyeletével kapcsolatos feladatkdrében

eljaré6 Magyar Nemzeti Banknal fogyasztévédelmi eljarast kezdeményezhet, vagy a szerzédés
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létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsz(inésével, tovabba a szerzdésszegéssel
és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén birdsaghoz fordulhat, vagy a Pénziigyi
Békéltet6 Testillet eljarasat kezdeményezheti, amennyiben a Pénziigyi Békéltet§ Testiilet
eljardsdra vonatkozdé szabalyok alapjan fogyasztonak mindsil. A Tdrsasag tdjékoztatja e
fogyasztot arrdl, hogy tett-e altaldnos aldvetési nyilatkozatot, meg kell adnia a Pénziigyi
Békéltetd Testiilet székhelyét, telefonos és internetes elérhetGségét, valamint a levelezési
cimét, tovabba a fogyaszto kilén kérésére meg kell kiildenie a Pénziigyi Békéltetd Testilet altal
készitett és a szolgaltato rendelkezésére bocsatott kérelem nyomtatvanyt.

Fogyasztonak mindsiilé Panaszos esetén
Pénzligyi szolgaltatasi jogviszonybdl eredd panaszok esetén

Panasz tdrgya: Fogyasztévédelmi rendelkezések megsértése

Levelezési cim: HU-1534 Budapest BKKP. Pf. 777
E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu
Telefon: +36 80203 776
Honlap: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem
Kérelem formanyomtatvany https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugy
elérési utja i-panaszf#fformanyomtatvanyok
Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

A szerz6dés 1étrejottével, érvényességével,
joghatdsaival és  megsziinésével, tovdbbd a
szerzGdésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos
jogvita

Panasz targya:

Levelezési cim: HU-1525 Budapest, BKKP Pf.: 172

E-mail ¢im: ugyfelszolgalat@mnb.hu
Telefon: 06-80/203-776, 06-1-489-9700
Honlap: https://www.mnb.hu/bekeltetes/
Kérelem formanyomtatvany https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-
elérési utja panasz#tformanyomtatvanyok
Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
llletékes Birdsag A polgdri perrendtartds szabalyai szerint

Nem pénziigyi szolgaltatasi jogviszonybdl eredd panaszok esetén

A szerz6dés létrejottével, érvényességével,
joghatdsaival és  megsz(inésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos
jogvita

Panasz targya:
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(i) Terlletileg illetékes jarasi  hivatalok /
https://iarasinfo.gov.hu/

(i) Teruletileg illetékes békéltets testiiletek

(iii) llletékes Birdsagok

Lehetséges férumok:

Fogyasztonak nem mind8sulé Panaszos esetén

A szerzGdés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és  megszlinésével, tovabba a
szerz8désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos
jogvita

Panasz targya:

Lehetséges férumok: illetékes Birésagok

A panasz nyilvantartasa

A Tarsasag a vonatkozé jogszabalyi elGirdsoknak megfelelen a Panaszokrél nyilvantartast vezet,

melyben az aldbbi adatokat rogziti:

a) a Panasz leirdsat, a Panasz targyat képezd esemény vagy tény megjeldlésével,

b) a Panasz benyujtasanak idépontja,

c) a Panasz rendezésére vagy megoldasara szolgdld intézkedés leirdsa, elutasitas esetén
annak indoka,

d) az intézkedés teljesitésének hatdrideje és a végrehajtasért felel6s személy megnevezése,

e) a Panaszra adott valaszlevél postara adasanak - elektronikus Gton megkiildott valasz
esetén az elkiildés — datuma.

A panasziigyintézéssel kapcsolatos adatkezelés

A Tarsasag a panaszkezelés soran kiilondsen a kdvetkez6 adatokat, dokumentumokat kérheti a
Panaszostol:

a) neve,

b) szerz6désszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonositd,
c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités modja,

f) a Panasszal érintett termék vagy szolgaltatds,

12



PANASZKEZELES! SZABALYZAT

g) a Panasz leirasa, oka,

h) a Panasz aldtdmasztasdhoz sziikséges, a Panaszos birtokaban lév6 olyan dokumentumok
madsolata, amely a szolgdltatondl nem all rendelkezésre,

i) meghatalmazott Gtjan eljaré Panaszos esetében érvényes meghatalmazds és
j) a Panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasdhoz sziikséges egyéb adat.

A Panaszt beny(jté Panaszos adatait a személyes adatok védelmére vonatkozé elGirdsoknak
megfelelGen kell kezelni.

A Tarsasag adatkezelésének célja a tudomasara jutott —irasban vagy sz6ban bejelentett — lgyfél-
elégedetlenség kezelése (kivizsgdlasa, panasz jogossagénak megallapitasa, etc.) a jogszabaly
elGirdsainak megfelelSen.

Az adatkezelés jogalapja: Jogi kotelezettség teljesitése

A Tarsasag az alabb felsorolt, vonatkozé jogszabalyi elGirdsoknak megfelelGen, jogi kotelezettség
teljesitése alapjan kezeli a panaszkezeléssel kapcsolatos adatokat.

Az adatok tdroldsanak idGtartama az alabb felsorolt, vonatkozé jogszabdlyi elSirdsoknak

megfelel&en keriilt meghatarozasra:

1) A hitelintézetekrdl és pénziigyi vallalkozasokrol sz6l6 2013. évi CCXXXVIL. torvény 288.§;

2) A fogyasztovédelemr6l sz6l6 1997. évi CLV. torvény 17/A. §;

3) Magyar Nemzeti Bank elnokének 46/2018. (XII. 17.) rendelete;

4) A befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsaté
intézmények, az utalvany kibocsatok, a pénziigyi intézmények és a fiiggetlen pénzigyi
szolgaltatds kozvetit6k panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési
szabdlyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrél sz616 435/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet
3. § (2)-(3) bekezdései.
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Adatok kategéridja Adatok tipusa Tarolasi id6
Név (sziiletési név);
szilletési id6; szilletési hely;

A panaszos és az ligy

L o, anyja neve (amennyiben a A panasz ugyintézés
azonositdsara szolgald i , L o
adatok panaszos nem a Tarsasag lezdrasatol szamitott 5 (6t) év.
igyfele)

tigyszam; Ugy azonositészdm

Lakohely, tartozkodasi hely,
Kapcsolattartasi adatok telefonszam, e-mail cim,
levelezési cim

A panasz ligyintézés
lezdrasatol szamitott 5 (Ot) év.

A panasz nyilvantartdsban
szerepl6 adatok

L Az iigyfél altal
A panasz vonatkozdsdban
bemutatott/csatolt

kezelt adatok lezarasatol szamitott 5 (Ot) év.
dokumentumok tartalma;

A panasz ligyintézés

Jegyz6konyv felvétele esetén a
panaszos alairasa

A hanganyagot tarolé
rendszerben rogzitett adat:
Hivas id6pontja (nap, ora,
perc); Hivé szam; Hivott szam;
Hivott mellék szdm; Hivas
hossza, Beszélgetés hossza

A panasz telefonos A hanganyagban rogzitett o,
) ) ) , ) , A panasz ligyintézés
bejelentése esetén kezelt | adat: hang, a beszélgetés soran o L
. lezdrasatdl szamitott 5 (6t) év.
adatok elhangzott valamennyi

személyes adatnak mingsiiié
adat/informacid, (Kulon
kiemelve a panaszkezelési
nyilvantartasba keriil§
adatokat — Lasd A panasz
vonatkozdsaban kezelt adatok)

Fenti adatok cimzettjei: a Tarsasag altal megbizott {igyvéd; Magyar Nemzeti Bank, a Szabalyzatban
megjeldlt jogorvoslati forumok

A Tarsasag adatkezelésér6l tovabbi részletes tdjékoztatds a tarsasag honlapjan, az aldbbi
elérhetdségen taldlhato:
www.uib.hu/uibfinancial
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A Tarsasag fogyasztovédelmi iigyekért felel6s kapcsolattartdja: a Tarsasag Stratégiai
Vezérigazgatdja

A Térsasag panaszkezelési megbizottja: a Tarsasag Stratégiai Vezérigazgatdja

A jelen okirat tartalmat a Tarsasag Vezérigazgatdja a 3/2023. (1.20.) szdmu hatdrozataval elfogadta.

/ j
UIB PENZUGYI SZOLGALLTATO ZARTKORUEN MUKODO RESZVENYTARSASAG
képviseletében: dr. Kertesz Jozsef Tamas

beosztés: vezérigazgato
Budapest, 2023. év 01. hénap 23. nap
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1. szdmu melléklet: panasz eléterjesztésére
szolgdlé formanyomtatvany

AZ UIB PENZUGYI SZOLGALTATO ZRT.-HEZ BENYUJTANDO PANASZ

Szerzédésszam/ligyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési cim:

Telefonszam:

Ertesités médja (levél, email):

Csatoit  dokumentumok  (pl.
szamla, szerz6dés, képvisel6
meghatalmazdsa)

2 személyesen tett panasz esetén
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Panasztétel idépontja a pénziigyi szervezetnél (személyesen tett panasz esetén):

Az UIB Pénziigyi Szolgaltaté Zrt-nek megkiild6tt panaszt célszerli tértivevényes és ajanlott
kiildeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek az irasbeli panasz kézhezvételét
kévetden 30 nap, pénzforgalmi szolgaltatassal Osszefiiggd irasbeli panasz esetén 15 munkanap all
rendelkezésére, hogy az ligyet érdemben megvizsgilja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat,
illetve intézkedéseit indoklassal ellatva az ligyfélnek irasban megkiildje. Ha a pénzforgalmi
szolgaltatassal Gsszefiiggd panasz valamennyi eleme a szolgaltaton kiviil allé okbdl 15 munkanapon
beliil nem vélaszolhaté meg, a szolgaltaté ideiglenes valaszt kiild az Ggyfélnek, amely az érdemi
valasz késedelmének okait, valamint a végsé valasz hataridejét is tartalmazza. A szolgaltaté altali

végs6 valasz megkiildésének hatdrideje ugyanakkor nem lehet késébbi, mint a panasz kozlését
kovetd 35. munkanap.

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakdshitel, KGFB):

Panasz oka:
€ Nem nydjtottak szolgaltatast € Hidnyosan tdjékoztattak
€ Nem a megfelel§ szolgaltatast nyujtottak € Dij/koltség/kamat valtoztatasaval nem ért
€ Késedelmesen nyujtottak a szolgdltatast egyet
€ A szolgaltatdist nem  megfelelGen € Jarulékos koltségekkel nem ért egyet
nyGjtottak € Egyéb szerz6déses feltételekkel nem ért
€ A szolgaltatast megsziintették egyet
€ Kdra keletkezett € Kartérités 6sszegével nem ért egyet
€ Nem volt megelégedve az ugyintézés € A kartéritést visszautasitottak
koriiményeivel € Nem megfelel6 kartéritést nyljtottak
€ Téves tajékoztatast nyljtottak € Szerz6dés felmondasa
€ Egyéb panaszavan

Egyéb tipusu panasz megnevezése:
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Kérjlik egyes kifogasainak elkiilonitetten torténd rogzitését annak érdekében, hogy a panaszaban foglalt
minden kifogas kivizsgalasra keriiljon.

Kelt:
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2022.
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3. szamu melléklet: Kérelem a fogyasztovédelmi
hatdség eljarasanak lefolytatdsara

Kérelem
a fogyasztovédelmi hatdsag eljarasanak lefolytatasara

Kérijiik j6l olvashatéan, nyomtatottan toltse ki az (irlapot!

Kérelmezd/képviseld neve:

Panasz iranya:

|| kozszolgaltato ellen || iizlet, kereskedelmi L egyéb
egység ellen

A kérelemmel érintett véllalkozas neve, székhelye, telefonszama:

Jegyzék a csatolt bizonyitékokrél, dokumentumokrél, ideértve kiilonésen a vallalkozasnak a fogyaszt6
megkeresésére adott valaszlevelét, a szébeli panaszrél felvett jegyz6konyvet, vagy postai uton
benyujtott panasz esetében a feladas igazolasat szolgalé dokumentumot:

..................................................................................................................

21



PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Tajékoztatds az lgyfél jogokrol és kotelezettségekrdl:

A hatdsdg tdjékoztatja a kérelmez6t az altaldnos kozigazgatasi rendtartasrdl szdlé 2016. évi CL.
térvényben (a tovabbiakban: Akr.) szabalyozott ligyféli jogokrdl és kotelezettségekrél, kiilonds
tekintettel az aldbbiakra:

Az ligyfél az eljaras soran barmikor nyilatkozatot, észrevételt tehet. (Akr. 5. § (1) bek.) Az iigyfél az
eljdrds barmely szakaszdban és annak befejezését kdvetGen is betekinthet az eljards soran keletkezett
iratba, illetve ennek soran masolatot készithet, vagy masolatot kérhet, amelyet a hatdsag kérelemre
hitelesit. (Akr. 33. § (1) és (4) bek.)

A kozigazgatdsi hatésagi eljarasban az ligyfél koteles johiszem(en eljarni. Az ligyfél magatartasa nem
iranyuthat a hatésag megtévesztésére vagy a dontéshozatal, illetve a végrehajtas indokolatlan
késleltetésére. Az ligyfél johiszemiiségét az eljarasban vélelmezni kell, a rosszhiszem{(iség bizonyitdsa
a hatdsagot terheli. (Akr. 6. § (1)-(3) bek.)

Azt, aki a kotelezettségét 6nhibajabol megszegi, a hatdsag az okozott tobbletkoltségek megtéritésére
kotelezi, illetve eljarasi birsaggal sujthatja. Az eljardsi birsag legkisebb Gsszege esetenként tizezer
forint, legmagasabb sszege - ha térvény masként nem rendelkezik - természetes személy esetén
dtszazezer forint, jogi személy vagy egyéb szervezet esetén egymillié forint. (Akr. 77. § (1)-(2) bek.)

A hatdsdg jogosult az Ugyfél és az eljaras egyéb résztvevéje természetes személyazonosité adatainak
és az tgyfajtat szabalyoz6 torvényben meghatarozott személyes adatok, tovabba - ha torvény masként
nem rendelkezik - a tényallas tisztdzdsahoz elengedhetetleniil szilkséges mas személyes adatok
megismerésére és kezelésére. A kérelemre indulé eljarasban vélelmezni kell, hogy a kérelmez§ (igyfél
a tényallas tisztazasahoz sziikséges személyes adatok - ideértve a kiilonleges adatokat is - kezeléséhez
hozzajarulast adott. (Akr. 27. § (1) bek.)

A hatéség felhivja a kérelmezé figyelmét, hogy az Akr. 27. § (1) bekezdés alapjan a kérelemre induld
eljarasban vélelmezni kell, hogy a kérelmezé lgyfél a tényallas tisztazasahoz sziikséges személyes
adatok - ideértve a kiildnleges adatokat is - kezeléséhez hozzajarulast adott.

Az Akr. 26. § (1) bekezdése értelmében a hatdsag irasban, az elektronikus tgyintézés és a bizalmi
szolgaltatdsok altaldanos szabdlyairol szolé torvényben meghatdrozott elektronikus Gton, vagy
személyesen, irdsbelinek nem mingsiil6 elektronikus Gton tart kapcsolatot az tigyféllel és az eljarasban
résztvevékkel. Az Akr. 26. § (2) bekezdése szerint, ha a térvény masként nem rendelkezik, a
kapcsolattartas formajat a hatdsag tajékoztatasa alapjan az Ugyfél valasztja meg.

Az iigyfél a valasztott kapcsolattartasi médrél mas —a hatésagnal rendelkezésre 4llo — mddra attérhet.

A hatdskorrel és illetékességgel rendelkez6 jarasi hivatal kivalasztasa el6tt kérem, olvassa el a
fogyasztovédelmi hatdsag kijelolésérél sz616 tajékoztatot.

Kelt: v e ) eeeeereereereeeeretrrrerrrar—————————————————

..............................................

Kérelmez&/Képvisel6 aléirdsa
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Utmutaté az Grlap benyujtasahoz
Az (irlap benyujtasa soran kérjiik, vegye figyelembe az alabbiakat:

Kérelemmel akkor élhet, ha On fogyaszté, azaz az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén
kivil es6 célok érdekében eljaré természetes személy, aki arut vesz, rendel, kap, hasznal, igénybe
vesz vagy az aruval kapcsolatos kereskedelmi kommunikacié, ajanlat cimzettje. Tovabba fogyasztd,
aki onallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységi kérén kiviil esé célok érdekében eljaro, kiilon
torvény szerinti civil szervezet, egyhazi jogi személy, tarsashaz, lakasszévetkezet, mikro, kis- és
kozépvallalkozas is, amely arut vesz, rendel, kap, hasznal, igénybe vesz vagy az druval kapcsolatos
kereskedelmi kommunikacid, ajanlat cimzettje.

A kérelem az ligyfél olyan nyilatkozata, amellyel hatésagi eljaras lefolytatasat, illetve a hatdsag
déntését kéri joganak vagy jogos érdekének érvényesitése érdekében.

A kérelemhez csatolni kell az iigy kapcsan keletkezett Osszes dokumentumot, példaul a
vasarlast/szolgaltatast igazolé nyugta, illetve szamla masolatat, a fogyaszté kifogasardl felvett
jegyz6konyv masolatat és az {iggyel kapcsolatos rendelkezésére allé levelezést. Meghatalmazott
utjan torténd eljaras soran csatolni kell az eredeti meghatalmazast.

A fogyasztovédelmi hatdsag eljarasa a jogsértés bekovetkezését kdveté harom éven tul nem
indithaté meg. Ha a jogsért6 magatartas folyamatos, a hatdrid6 a magatartas abbahagydasakor
kezdGdik. Ha a jogsért6 magatartas azzal valosul meg, hogy valamely helyzetet vagy allapotot nem
sziintetnek meg, a hatarid6é mindaddig nem kezdédik el, amig ez a helyzet vagy allapot fennall.
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