Nyomtatas B

Vitarendezési forumok

Amennyiben problémaja, kérdése merdl fel egy penzigyi
szolgaltatdhoz, kérelemmel va

1. 8ldal, dsszesen: 3 oldal

szerveze!l szolgaltatasa kapcsan, panasszal a

gy tajékoztatas-kéréssel a Felligyelethez fordulhat, illetve benydjthatja kérelmét az

Ugyfélkapun is.
Kihez fordulhat? Pénzagyl MNB PBT Birosag
szervezet
Ki fordulhat? Ogyfal® Fogyaszt4** Fogyaszt6™ Ogyfer®
Mivel fordulhat? Panasz Fogyaszldj kérelem Kérelem Kereset
Hogyan fordulhat? Sz6ban vagy | Irasban (postai uton | irasban (postai Gton vagy irasban
irasban vagy elektronikusan elektronikusan
Ogyfelkapun tgyfélkapun keresztil)
keresztil)
Milyen esetekben? | Minden esetben Jogszabalysértés |Szerzédéssel kapcsolatos| Barmely szerzodéses
a szolgaltatohoz | esetén, amennyiben | egyedi jogvitak esetén, jogvita esetén
kell fordulni | a szolgaltatéval nem amennyiben a
eldszor. siker(it a jogvitat szolgaltatoval nem
megoldani. sikerdit a jogvitat
megoldani.
Példak Barmely A Fellgyelet jarhat |A Pénzlgyi Békélteté  |Kizardlag birésag
fogyasztoi el, amennyiben On  [Testiilet jarhat el, ha jarhat el
jogvita eseten  [nem kapott peldaul a pénzlgyi - a biztatasi karral,
lehet a - éves elszamolast;  |szolgaltats -
szolgaltatéhoz |- elGzetes - id6 elbtt felmondta az felelossegbiztositassal
fordulni, tajékoztatast a On szerzédéset; Osszeflggd kartéritesi
kamatemelésrol; - nem tajékoztatta Ont igényekkel, vaqy
- tajékoztatast a KHR |arrdl, hogy fel fogja - a KHR-be keriilés
-rél; mondani a szerzédést; jogalapjaval
- orlesztési - olyan tobbletkdltséget |Osszefiiggd polgéari jogi
tablazatot; szamolt fel az On terhére, |kérdésekben.
- tajékoztatast a amelyet a szerzbdés, az
biztositasi szerz6dés |altalanos szerzédési
letrejotterdl, feltételek, a hirdetmény
- dijfizetési vagy a kondicios lista
felszolitast vagy nem tett szamara
torlesértesitot, vagy  |lehetove;
- megtevesztod - szerzOdésszegése
tajékoztatast kapott. |Onnek kart okozott vagy;
- a biztositasi esemény
bekovetkezését vitatja.
Formanyomtatvanyok |Fogyasztdi Fogyasztoi kérelem  |felugyelet. mnb.hu/pbt www.birosag.hu
panasz Urlap az MNB-hez (word)
(word) Fogyasztoi kérelem
Fogyasztoi az MNB-hez (pdf)
panasz lrlap
(pdf)
Valaszadasi/dontési |30 nap 3 honap, amely egy |90 nap, amely egy Vonatkoz6 jogszabalyi
hatarido alkalommal 30 alkalommal 30 nappal rendelkezések szerint
nappal meghosszabbithatd
meghosszabbithaté
Példak tovabbi Tovabbi jogorvosiatra nincs lehetéséq, kiilénésen, ha az tgyfel:
jogorvoslati
lehetSségek hianyara a) a pénzligyi szolgaltato munkatarsanak, kdzvetitsjének udvariatian
magatartasat kifogasolja, munkajogi kovetkezményekre tesz javaslatot,
b) a pénzlgyi szolgaltaté munkaszervezési gyakorlatat kifogasalja
(pl.varakozasi idd), c) méltanyossagi kérelmet nydjt be a pénzigyi
szolgaltatdnak,
d) szerzodés meg nem kétését (plhitelnyujtas elutasitasat) kifogasolja,
e) jogerdsen lezart Ugy pénzlgyi szolgaltatd aitali feliilvizsgalatat kéri.
*Ugyfél: minden természetes vagy jogi szemely, aki a pénziigyi szolgaltatdval szerzédéses vagy tagsagi
jogviszonyban all,
“"Fogyaszto: az 6nall foglalkozasan vagy tevékenységi kérén kivil esd célok érdekében eljaro természetes személy
(maganszemely).
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PANASZKEZELESI ELJARAS MENETE ' J

|. PANASZ A PENZUGY!I SZOLGALTATOHOZ
Amennyiben Onnek kifogasa, vitas tigye tamadt pénzlgyi szolgaltatojaval szemben, az alabbiak szerint célszeri
eldterjesztenie panaszat:

személyesen: nyitvatartasi idében munkanapokon 8-16 6raig
Az egyszerl megitélésl szébeli panaszt az intézmény szlkség szerint azonnal orvosolja. Amennyiben nem
vagy a megoldassal nem ért egyet, gy arrdl jegyz6konyv készil, amelyet Onnek atadnak.
telefonon: nyitvatartasi idében munkanapokon 8-16 draig, hét legalabb egy munkanapjan meghosszabbitott
elérhetdség szerint 8-20 oraig
Telefonon tett szébeli panaszrdl hangfelvétel késziil, amelyet a pénzigyi szervezet 1 évig 6riz meg. Arrdl
jegyzdkonyv készil, amelyet téritésmentesen kérhet a pénziigyi szervezettdl.
irasban: a pénzigyl szolgaitatonak cimezve
= Minél pontosabban jelblie meg kifogasait, és azokat az iratokal, kozléseket, informacidkat, amelyek
panasza alapjaul szolgainak, azok masolatat meliékelje.
= Kifogasait elk(lénitetten kozdlje, lényegre téréen, amennyiben lehetséges, azokat felsoroldsszerien
régzitse. Hasznalja a honlapunkon talalhaté FORMANYOMTATVANYT.
» A pénzligyi szervezelnek megklldott panaszt célszerl tértivevényes vagy ajanlott kGideményként
postazni.

irasbeli panasz esetén

= a penzlgyi szervezet 30 napon belill érdemi, kifejtd és irasbeli valaszt ad,

+ adontését indokolassal latja el,

= hivatkozik a kapcsolodé jogszabalyokra, és azokat réviden érielmezi tovabba
= kozli, hogy tovabbi jogorvosiatért hova fordulhat.

A bankok és biztositok Ggyfélszolgalatanak elérhetoségét a FelUgyelet honlapjan a piaci szereplok kozott, vagy a
penzigyi szervezel sajat honlapjan talalja meg.

Il. KERELEM A MNB-HEZ
Fogyasztoi kérelmet nydjthat be a MNB-nél, amennyiben

.

penzlgyi szolgaltaté irasbeli panaszara nem adott 30 napon beliil valaszt,
a panasz kivizsgalasa nem jogszabalyszer(ien trtént, igy kGléndsen, ha

- a pénzigyi szolgaltaté megtévesztette Ont, vagy

= nem tartotta be a karrendezési hataridét, vagy
a panaszra adott valaszbol jogszabalyseértés gyanuja merl fel

A kérelemnek tartalmaznia kell az On &ltal tett kifogasokat, az eldterjesztd neveét, lakcimét, alairasat.
Szikséges az allitasokat alatamaszto dokumentumok (pl.: hirdetés, szerzddés, panasz, valaszadas,
tértivevények, hirdetmények, stb.) csatolasa is.

Kérelme alapjan a Fellgyelet eljarast indithat, amely soran azt vizsgalja, hogy a pénzlgyi szervezet megsértette-e a
ré vonatkozo jogszabalyok fogyasztovédelmi rendelkezéseinek eldirasait,
Az elektronikus (irlap kitdltésének, bekildésének lépései a kovetkezdk:

|

5
6.

Ellen6rizze, hogy szamitogépére telepitve van-e az Altalanos Nyomtatvanykitoltd program JAVA-s valtozata.
Ha nincs, akkor kérjik, hogy tditse le az APEH oldalarél és az oft talalhaté leiras alapjan telepitse azt (A
Fellgyelet fogyasztdvédelmi eljarast kérelmezd nyomtatvanya csak a fenti program telepitését kdvetden
hasznalhato!).

Toltse le a fogyasztovédelmi eljaras megkezdéséhez beadhatd nyomtatvanyunkat valamint a kapcsol6dé sugd
allomany telepitbkeszletet.

A letoltott driapot, sugo allomanyt telepitse szamitogépén (ezt a letoltéssel egy iddben is megteheti).

Toltse ki az e-Griapot az Altalanos Nyomtatvanykitéltdé programmal, mentse el. Lehetdsége van a
nyomtatvanyhoz egy csatolmanyt régziteni — ami lehet MS Word 97-2003 formatum (.doc), MS Excel 97-2003
formatum (.xis), Adobe pdf, vagy egyszeril sz6veg allomany (.txt) - az Altalanos Nyomtatvanykitoitd program
sugodjaban ismertetett modon.

Jelentkezzen be az Ugyfélkapun.

Az elmentett lrlapot téitse fel a www.magyarorszag.hu oldalon.

Ha On beadvannyal az MNB-hez fordul, eljarasunkat a Magyar Nemzeti Bankro| szol6 2013. évi CXXXIX. torvény 81
§-a alapjan, kérelemre indult fogyasztovedelmi eljaras keretében vegezziok.

A kérelemre indult eljaras esetén az Ogyintézési hataridé 3 honap. Az igyintézési hataridd indokolt esetben, egy
alkalommal 22 munkanappal meghosszabbithata. A tényallas tisztazasahoz szikséges, illetve az MNB
megkereséseiben szabolt hianypotlasi hataridé az Ugyintézési hataridébe nem szamit bele

= 3 honap,
= egyszeri alkalommal 30 nappal meghosszabbithaté, de

https:/felugyelet.mnb.hw/print/fogyasztoknak/panaszokrol/panaszkezeles_menete/vit... 2014.06.02.



Nyomtatds B 3. c;ldal. Osszesen: 3 oldal

* az Ugyintézési idobe nem szamit bele a tényallas tisztazasahoz szlkséges iratok besZerzése, illetve az azok
hianypotlasara adott hatarids.

Az (gyintézeés teljes hossza ennek megfelelden akar tébb hénap (4-5 honap) is lehet.

Amennyiben az MNB megallapitja a fent hivatkozott jogszabalyokban meghatarozott rendelkezéseknek vagy a
fogyasztovédelmi eljarasban hozott hatarozatanak megsértéset, az alabbi jogkévetkezményeket alkalmazza:
Az MNB a jogsértével szemben

+ megtiithatja a jogsérté magatarias tovabbi folytatasat,

+ elrendelheti a jogsénd allapot megsziintetését,

* a hianyossagok megsziintetésére, intézkedések megtételére kitelezhet,

« feltételhez kotheti vagy megtilthatja a jogsértéssel érintett tevékenység végzéset, illetve szolgaltatas nyujtasat,

* ideiglenes intézkedéssel még a hatarozat meghozatalat megel6zéen megtilthatja a jogsertd magatartas
tovabbi folytatasat

- fogyasztévédelmi birsagot szabhat ki.

Az MNB minden esetben fogyasztévédelmi birsagot szab ki, ha

* az MNB a jogsértést megallapito jogers hatarozataban a szolgaltatd szamara eldirt kblelezettség teljesitésére
megallapitott hatarnap elteitét, illetve hatarido lejartat kovetd hat honapon belil a szolgaltatd ugyanazon
jogszabalyi rendelkezést ismételten megsértette, vagy

*+ ajogsértes a fogyasztok széles karét érinti.

FONTOS TUDNIA, hogy az MNB-nek nincs hataskore eljarni az alabbi esetekben:

+ afogyaszt6 és a pénzigyi szervezet kozotti szerzédés létrejottének,

* érvényesseégének,

* joghatasainak és

= megszlnésének, tovabba

+ aszerz0désszegés és joghatasai megallapitasanakeseteiben, tovabba

+ nem jogosult egyedi intézkedés vagy kartérités kézvetlen kikényszeritesére.

Az egyedi jogvitak elbiralasara iranyult kéreimet az MNB hataskér hianyaban elutasitja, amely eljaras tovabbi
idGveszteséget okozhat az Ggyfél szamara,

Polgari jogvita esetén ugyanis az MNB mellett mikod6 alternativ vitarendezési férum, a Pénzigyi Békéltetd Testilet,
illetve a birdsagi Ut vehetd igénybe,

1. A PENZUGY! BEKELTETO TESTULET (PBT) ES A BIROSAG ELJARASA
A PBT eljarasa:

+ irasbeli fogyasz1éi kérelem alapjan indul

+ szerz6deésbol eredd egyedi fogyasztoi jogvitakat biral el

= birésagon kivili vitarendezési férum

+ célja az On és a pénzigyi szolgaltats kozotti vita békés rendezése
* egyszert, gyors, hatékony és kéltségkimeéld

A PBT eljarasa keretében megkisérli, hogy egyezséget hozzon létre On és a peénziigyi szolgaltatd kozott, ennek
eredménytelensége esetén pedig doéntést hoz a vitaban. A PBT mikodésérd|, eljarasardl és feladatairol
részletesen tajékozodhat annak honlapjan.

A pol i | :

+ keresettel indul
* barmely szerzo6désbbl eredd polgari jogi jogvita esetén elindithaté

Fontos tudni, hogy amennyiben a szolgéaltatoval nem sikerill rendezni a problémat, és birésaghoz fordul, Ggy azt
kovetéen a PBT eljarasat mar nem lehet kezdeményezni.

IV. HATARON ATNYULO PENZUGYI VITAK RENDEZESE

A pénzigyi szolgaltatasi tevékenységge! dsszefuggd hataron atnyuld fogyasztoi jogvita esetén a Penziigyi Békéltetd
Testllet rendelkezik kizarélagos illetékességgel. A Pénzlgyi Békéltetd Testilet a FIN-Net rendszer tagja, amely az
Eurdépai Gazdasagi Térség (Eurdpai Unio, tovabba Izland, Liechtenstein és Norvégia) terletén a fogyaszték és a
penzlgyi szolgaltatok kozotti hataron atnylé pénziigyi vitak alternativ vitarendezésére |étrejott halozat.

Magyar Nemzeti Bank

https:/felugyelet.mnb.hu/print/fogyasztoknak/panaszokrol/panaszkezeles menete/vit... 2014.06.02.





