Panaszkezelési szabalyzat Hatalyos: 2025.11.10. napjatdl visszavonasig

PANASZKEZELESI SZABALYZAT
A PENZINDEX KORLATOLT FELELOSSEGU TARSASAG
PENZUGYI SZOLGALTATAS KOZVETITOI ES BIZTOSITASKOZVETITO!I
TEVEKENYSEGERE VONATKOZOAN

HATALYOS: 2025. 11. 10. NAPJATOL

I. BEVEZETO RENDELKEZESEK

A PénzindeX Korlatolt Felelosségili Tarsasag (székhely: 2230 Gyomrd, Fromm Antal utca 8,
cégjegyzékszam: 13-09-203141, nyilvantartja a Févarosi Torvényszék Cégbirdsaga, addszam:
14109009-1-13) (a tovabbiakban: Tarsasag) az alabbi tevékenységeket végzi:

(@) abiztositasi tevékenységrol szold 2014. évi LXXXVIII. torvény (a tovabbiakban: Bit.) szerinti
fliggd biztositaskdzvetitdi (tobbes ligynoki) tevékenység;

(b) a hitelintézetekrdl és a pénziligyi vallalkozasokrol szold 2013. évi CCXXXVIL. torvény (a
tovabbiakban: Hpt.) szerinti fliggetlen pénziigyi szolgaltatas kdzvetitdi (tobbes tGigynoki)
tevékenység, jelzaloghitel kdzvetitdi tevékenységre is kiterjedden;

() a befektetési vallalkozasokrol és az arutézsdei szolgaltatokrol, valamint az altaluk
végezhetd tevékenységek szabalyairdl szolo 2007. évi CXXXVIII. torvény (a tovabbiakban:
Bszt.) szerint tokepiaci fliggd Uigynoki tevékenység;

(d) Onkéntes Kélcsénds Biztositdé Pénztarakrdl szoldé 1993. évi XCVI. toérvény, valamint a
magannyugdijrél és a magannyugdijpénztarakrél szold 1997. évi LXXXII. térvény szerinti
pénztari tagszervezdi tevékenység.

1. A Tarsasdg a Bit. és a Hpt. alapjan koteles biztositani, hogy az Ugyfél a Tarsasag -
biztositaskozvetitdi, illetve pénzligyi szolgaltatas kozvetitdi tevékenységével Osszefliggd -
magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozé panaszat szoban (személyesen,
telefonon) vagy irasban (személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan, postai uton, telefaxon,
elektronikus levélben) kozdlhesse. A Tarsasag célja az ligyfelek magas szinvonalu kiszolgalasa,
ezért a Tarsasag Ugyfeleivel szemben torekszik az egylttmikodd, segitékész magatartasra, a
pénzlgyi fogyasztdi jogvita lehetdség szerinti elkerilése, valamint a panaszok gyors, hatékony
és atlathato kezelése érdekeben.

2. A jelen szabalyzat az lgyfeleknek a Tarsasag biztositaskdzvetitdi, illetve pénziligyi szolgaltatas
kozvetitdi tevékenységével kapcsolatos panaszai hatékony, atlathatdé és gyors kezelésének
eljarasardl, a panaszlgyintézés modjarol, valamint a panasznyilvantartas vezetésének
szabalyairdl szol.
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3.

A Tarsasag tokepiaci figgd Ugynoki, illetve pénztari tagszervezdi tevékenységével kapcsolatos
panaszokra a jelen szabalyzat nem iranyado, a Tarsasag e tevékenységével dsszefliggésben az
Ugyfelek a Tarsasagot megbizd szolgaltatohoz (befektetési vallalkozashoz, pénztarhoz)
fordulhatnak.

A jelen szabalyzat az alabbi jogszabalyok figyelembevételével késziilt:

(a) a Tarsasag biztositaskozvetitdi (tobbes ligynoki) tevékenységével osszefliggésben a
Bit., a biztositdk, a tobbes ligyndkdk és az alkuszok panaszkezelésének eljarasaval,
valamint a panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol szold
437/2016. (XI.16.) Korm. rendelet, tovabba az egyes pénzigyi szervezetek
panaszkezelésének formajara és moddjara vonatkozd részletes szabalyokrol szolo
66/2021. (XIl. 20.) MNB rendelet (a tovabbiakban: MNB rendelet) figyelembevételével;

(b) a Tarsasag pénzlgyi szolgaltatds kozvetitdi (tdbbes Ugyndki) tevékenységével
Osszefliggésben a Hpt., a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az
elektronikuspénz-kibocsatdé intézmények, az utalvanykibocsatdék, a pénziigyi
intézmeéenyek és a flggetlen pénzigyi szolgaltatas kozvetitok panaszkezelésének
eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol
szold  435/2016. (XIl. 16) Korm. rendelet, valamint az MNB rendelet
figyelembevételével.

Il. A PANASZ FOGALMA

A jelen szabalyzat alkalmazasaban panasznak mindsil a jelen szabalyzatban meghatarozott
modok valamelyikén kozolt minden olyan egyedi bejelentés, kérelem, reklamacio, amelyben a
panaszos Ugyfél a Tarsasagnak a szerz6déskotést megeldzden, vagy a szerzédés megkotésével,
a szerz8dés fennallasa alatt a szerz8dés teljesitésével, a szerzédés megszlinésével, illetve azt
kdvetden a szerzdédéssel dsszefliggd, pénziigyi szolgaltatasi kdzvetitdi, vagy biztositaskdzvetitoi
(tobbes ligyndki), tevékenységét, eljarasat, esetleges mulasztasat kifogasolja.

Nem mindsiil a jelen szabalyzat alkalmazasaban panasznak az altalanos tajékoztatas, vélemény,
vagy allasfoglalas iranti igény, a Tarsasag altal kozvetitett pénzligyi szolgaltatast, kiegészitd
pénzlgyi szolgaltatast, biztositasi terméket vagy ilyen szolgaltatast nyujto szolgaltatot (termék-
eldallitot), vagy annak tevékenységét, eljaradsat, mulasztasat érintd panasz. A Tarsasag a
panasznak nem mindsilé bejelentések esetén err6l — a szikséges érdemi tajékoztatas
megadasaval egyltt — a bejelent6t tajékoztatja, és a panaszkezelési eljarast lezarja.

l1Il. A PANASZ BEJELENTESENEK MODJAI

7.

Az Ugyfél a panaszat az alabbi médokon jelentheti be:

B) Szoéban:
o Személyesen;

A Tarsasag fioktelepén: 1095 Budapest, Mester utca 4-6. Il. em. 2.
Nyitvatartasi idében: munkanapokon 09:00-16:00 éra kdzott.

-2-
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10.

e Telefonon:

Telefonszam: +36 13009101
Hivasfogadasi
idében: munkanapokon 09:00-16:00 6ra kozott

Az Ugyfél a panaszat személyesen, vagy meghatalmazott Utjan is bejelentheti. Amennyiben az
ugyfél meghatalmazott Utjan jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyito ereju
maganokiratba kell foglalni.

A Tarsasag a szbbeli panasz ugyfelek részére nyitva allo helyiségben torténd kezelése esetén
biztositja, hogy az tgyfeleknek lehetéségiik legyen elektronikusan és telefonon keresztil is a
személyes Gigyintézés idépontjanak eldzetes lefoglalasara. A Tarsasag a személyes Uigyintézés
idépontja igénylésének napjatol szamitott 5 munkanapon belll koteles személyes
Ugyfélfogadasi idépontot biztositani az igyfél szamara.

A) irasban:

e személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan: 1095 Budapest, Mester utca 4-6. ll. em. 2.
o telefaxon: +36 1300 9102

e postai uton: 1095 Budapest, Mester utca 4-6. Il. em. 2.

o elektronikus levélben: penzindexpanasz@penzindex.hu

A Tarsasag lehet6vé teszi, hogy az lgyfél az irdsbeli panasz benyujtasahoz a Magyar Nemzeti
Bank (a tovabbiakban: MNB) altal a honlapjan kozzétett formanyomtatvanyt alkalmazza. A
Tarsasag azonban az ettdl eltéré formaban benyujtott irdsbeli panaszt is befogadja.

IV. A PANASZ KIVIZSGALASA

11.

12.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért a Tarsasag kulon dijat nem szamit fel.

A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo korilmény figyelembevételével torténik. A Tarsasag
a panaszkezelés soran ugy jar el, hogy a kortilmények altal adott lehetéségekhez mérten
elkerllje a pénziigyi fogyasztoi jogvita kialakulasat.

A) Szébeli panasz

13.

14.

A szobeli panaszt (ideértve a személyesen vagy telefonon bejelentett panaszt is) a Tarsasag
azonnal megvizsgalja, és lehetbség szerint orvosolja.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén

(@) a Tarsasag biztositja az észszerl varakozasi idon bellli hivasfogadast és Ugyintézést,
tovabba, az lgyfélszolgalati ligyintézé az inditott hivas sikeres felépuilésének idépontjatdl
szamitott 5 percen beliili él6hangos bejelentkezése érdekében Ugy jar el, ahogy az az adott
helyzetben altalaban elvarhato;
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15.

16.

17.

18.

19.

(b) a Tarsasag munkatarsa felhivja az tgyfél figyelmét, hogy panaszaroél hangfelvétel késziil,
melyet a Tarsasag 5 évig koteles megérizni;

(c) az Ugyfél kérésére a Tarsasag biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba kilon
kérésének megfeleléen 25 napon belll - téritésmentesen — az Ugyfél rendelkezésére
bocsatja a telefonbeszélgetésrél készilt hitelesitett jegyzOkonyvet vagy a hangfelvétel
masolatat.

A Tarsasag jegyzokonyvet vesz fel

(@) apanaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjardl, ha az tigyfél a panasza kezelésével nem
ért egyet;
(b)  apanaszrél, ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges.

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy az nem vezet eredményre, a Tarsasag
az Ugyféllel kozli a panasz azonositasara szolgald adatokat.

A panaszroél felvett jegyzokonyv egy masolati példanyat a Tarsasag a személyesen kdzolt szébeli
panasz esetén az Ugyfélnek atadja. Telefonon kozdlt szébeli panasz esetén a jegyzékdnyvet a
Tarsasag az Ugyfélnek a panaszra adott, indoklassal ellatott valaszaval egyiitt a panasz kozlését
kdvetd 30 napon belll megkdldi.

Amennyiben jogszabaly jegyzokonyv készitéset irja eld, a jegyzokonyv legalabb az alabbiakat
tartalmazza:

(@) azugyfél neve,

(b) az lgyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

(c) apanasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

(d) az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkildnitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogéas
teljeskoren kivizsgalasra kertljon,

(e) a panasszal érintett szerz6dés szama, tgytdl fliggden tgyfélszam,

(f)  az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

(9) ajegyzbkonyv felvételének helye, ideje,

(h)  amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, - telefonon kdzolt szébeli
panasz kivételével - a jegyz6konyvet felvevd személy és az Ggyfél alairasa,

(i)  a Tarsasag, mint panasszal érintett szolgaltatd neve és cime.

A jegyzokonyvben felvett szdbeli panaszra egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozd
rendelkezéseket kell megfeleléen alkalmazni.

B) Irasbeli panasz

20.

21.

A Tarsasag az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kdzlését
kdvetd 30 naptari napon bellil megkildi az Ggyfélnek.

A Tarsasdg a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazoé valaszt — az
agyfél eltéré rendelkezése hianyaban — elektronikus Uton (a panasz elGterjesztésére igénybe
vettel megegyez6 csatornan) kiildi meg, amennyiben
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(a)

(b)

a panasz az Ugyfél altal bejelentett és a Tarsasag altal nyilvantartott elektronikus levelezési
cimrél vagy a Tarsasag altal Gizemeltetett, kizarélag az Ugyfél altal hozzaférhetd internetes
portalon keresztil kertlt megkuldésre; és

a Tarsasag az elektronikus levelek megkildésének tényét, idépontjat, cimzettjét és
tartalmanak elektronikus lenyomatat rogzitd - zart, automatikus és utélagos moédositas
elleni vedelemmel ellatott naplozé - rendszert, valamint a titokvédelmi szabalyok altal
védett adatoknak azok megismerésére nem jogosult harmadik személyekkel szembeni
védelmét biztosito eljarast alkalmaz.

V. A PANASSZAL KAPCSOLATOS ADATKEZELESI SZABALYOK

22.

23.

A Tarsasag a panaszkezelés soran kiilénosen az alabbi adatokat kérheti az Ggyféltol:

a)
b)
o)
d)
e)
f)
g)
h)

i)
)

neve,

szerzb6désszama, lgyfélszama,

lakcime, székhelye, levelezési cime,

telefonszama,

értesités maddja,

panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

panasz leirasa, oka,

a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban 1évé olyan dokumentumok
masolata, amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre,

meghatalmazott Utjan eljard lgyfél esetében érvényes meghatalmazas,
a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A Tarsasdg a panaszt benyujté Ugyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozd
el6éirasoknak megfelel6en kezeli.

VI. A PANASZKEZELESHEZ FUZODO TAJEKOZTATASI KOTELEZETTSEG

24.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos valaszadasi hataridd
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiilé ligyfél az alabbi hatdsagokhoz,
testllethez fordulhat:

a) Pénziigyi Békélteto Testiilet: a szerzOdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszlinésével, tovabba szerzédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén

Cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Levelezési cim: H-1525 Budapest, BKKP Pf. 172.
Telefon: +36-1-489-9700; +36-80-203-776
E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu
Honlap: http://www.mnb.hu/bekeltetes.

A Tarsasag a Pénziigyi Békélteto Testiilet dontésével kapcsolatban altalanos aldvetési
nyilatkozatot nem tett.
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25.

26.

27.

Vi

28.

29.

b) MNB Pénziigyi Fogyasztovédelmi Koézpont: mint a pénzigyi kozvetité rendszer
felligyeletét ellatd hatosaghoz fogyasztovédelmi eljaras kezdeményezése érdekében

Cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Levelezési cim: MNB 1850 Budapest
Telefon: +36-80-203-776
Fax: + 36 1 429 8000
E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu
Honlap: http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem.

c) birosag.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyaszté a Pénzligyi Békéltetd Testilet, illetve a
Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztévédelmi Kozpont elétt megindithatd eljaras alapjaul
szolgald kérelem nyomtatvany megkildését igényelheti, amelyrdl a panasz elutasitasa esetén a
Tarsasag kulon is tajékoztatja a fogyasztot. Interneten elérhetd formanyomtatvanyok:

https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz

A Pénziigyi Békéltetd Testllet eljaro tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazo
hatarozatot hozhat, ha a Tarsasag alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott
és a fogyaszto érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazo
hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem minésiilé ligyfél birosaghoz fordulhat.

. PANASZKEZELESI NYILVANTARTAS VEZETESE

A Tarsasag az Ugyfél panaszokrdl, azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrdl
panasznyilvantartast vezet. A panasznyilvantartas tartalmazza:

(@) apanasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjeldlését,

(b) apanasz benyujtasanak idépontjat,

(c) apanasz rendezésének vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitasa estén
annak indokat,

(d) azintézkedés teljesités hataridejét, a végrehajtasért felel6s személy nevét,

(e) apanaszra adott valaszlevél postara adasanak elektronikus Uton megkuldoétt valasz esetén
az elktldés datumat.

A Tarsasag a panaszt és az arra adott valaszt 5 évig 6rzi meg, és azt a Magyar Nemzeti Bank
kérésére bemutatja. A Tarsasag a jelen szabalyzatot az Gigyfelek szamara nyitva allé helyiségében
(székhelyén) és honlapjan — penzindex.hu — kdzzéteszi.
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A Panaszkezelési Szabalyzatot a mai napon a fenti tartalommal ezdton jévahagyom.

Budapest, 2025. november 10.

Boda Zoltan Gergely ligyvezetd
PénzindeX Korlatolt Felel6sségll Tarsasag



