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MAGYAR NEMZETI BANK

PENZUGYI
PANASZ

Barmilyen pénzlgyi szolgaltatérdl, piaci szereplérdl van szo,
megfontoltan kell déntést hozni, hiszen az évekig hatéssal
lehet az anyagi helyzetre. Egy tudatos fogyaszté is kertl-
het azonban kellemetlen helyzetbe, bemutatjuk, milyen
lehetdségek vannak ilyenkor.

www.mnb.hu/penzugyinavigator
utat mutat a pénziigyekben




Milyen
kérdésekben segit

Onnek

ez a tajékoztato?

Milyen
koltségekkel

jar mindez?

Kihez lehet
fordulni pénzigyi
panasz esetén?

Mit lehet tenni,

Mit kell a pfa?naszhoz ha tébb pénziigyi
csatolni? panasz is van?

Mit lehet tenni
elutasitas

esetén?

www.mnb.hu/penzugyinavigator

A pénzugyi gondokat, a piaci termékekkel
kapcsolatos aggalyokat nem szabad figyel-
men kival hagyni.

A probléma eredményes megoldasahoz
azonban alaposan végig kell gondolni a
konkrét panaszt.

Kihez lehet
fordulni el6szor?

Pénzligyi szolgaltatassal kap-

csolatos kifogas, panasz esetén

el6szor kozvetlendl a pénziigyi szolgaltatonak

kell jelezni a problémat, és lehetdség szerint

vele egyiitt keresni a megoldast. Csak akkor

érdemes tovabbi férumokhoz fordulni, ha ez
nem vezet eredményre.

@ Hogyan lehet elérni a

rQ\ pénzigyi szolgaltatot?

Arrol, hogy a pénzigyi intézmény hogyan
kezeli a panaszligyeket, az eljardsok meneté-
rél és a hataridékrél legegyszer(ibben a szol-
galtato honlapjarol lehet tajékozddni, de az
Ugyintézdk és a telefonos ligyfélszolgalatok is
felvilagositast adnak.

www.mnb.hu/penzugyinavigator
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Milyen koltségekkel
jarez?

A szolgaltaté panaszkezelési elja-

rasa torvény alapjan téritésmentes,

azért kilon dijat - rendkivili esetet kivéve —
nem szamithat fel.

?) Hogyan lehet panaszt tenni
a pénzigyi szolgaltatonal?

Panaszt lehet tenni irasban, illetve széban is
személyesen vagy telefonon. Szébeli panasz
esetén - ha az ligy azonnal nem oldhaté meg,
vagy annak megoldasaval nem ért egyet az
Ugyfél - a szolgaltato jegyzokonyvet vesz fel.
Személyes bejelentés esetén atadja a jegyz6-
konyv masolati példanyat, telefonon bejelentett
panasznal pedig elkiildi a masolatot. A telefo-
non tett panaszrél hangfelvétel készil, amit
az intézmény koteles 6t évig megdrizni. Kérésre
a hangfelvétel visszahallgathato, tovdbba
arrél téritésmentesen jegyzékodnyv kérhetd.
A hangfelvétel azonosité szdmat érdemes
megjegyezni.

Mit kell a panasz-
hoz csatolni?

Az Ggy mihamarabbi kivizsgalasa
érdekében érdemes a kifogdasokat
alatamaszto iratokat is a panaszhoz csatolni.

Azt, hogy milyen dokumentumokat kell
benyujtani a bejelentéshez, az adott intézmény
panaszkezelési szabdlyzata tartalmazza, ezért
érdemes azt figyelmesen elolvasni. A szabdlyzat
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arra is kitér, hogy a szolgaltaté milyen adatokat
kérhet be az Ggyféltdl.

A panasz benyujtasahoz hasznalhaté a Magyar
Nemzeti Bank honlapjarél (https://www.mnb.
hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz) letolt-
heté formanyomtatvany.

Mi a teendé tobb
kilonboz6 jelleg
panasz esetén?

Ha az adott pénzligyi szolgaltatéval
szemben tobb, kilonbozé jellegl kifogas is
felmeriilt, a panasz bejelentésekor érdemes
ezeket kulon-kilon jelezni, és a panaszok
lényegét egyenként rogziteni, mivel az egyes
kifogdsokat a szolgdltatd is egyenként vizs-
galja és valaszolja meg.

7) Milyen hataridén belul kell

,Q a pénzlgyi szolgaltatonak

valaszolnia a panaszra?

A pénzugyi szolgaltatd a panasztételt kdvetd
30 naptari napon beliil koteles pontos,
kozérthet6 és egyértelmd indoklassal ellatott
irdsbeli valaszt adni, és azt megkildeni az
Ugyfél szamara.

www.mnb.hu/
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Mit lehet tenni
elutasitas esetén?

Amennyiben a pénzlgyi szolgal-

taté elutasitotta a panaszt, vagy

dontésével nem ért egyet az lgyfél, tobb

férumhozislehetjogérvényesitésértfordulni.

Az ehhez sziikséges formanyomtatvanyokat
dimentesen lehet kérni a szolgaltatétol.

@ a pénziigyi intézményhez benyujtott panaszra
30 nap elteltét kovetoen nem érkezettvalasz;

a valasz nem érdemi vagy nem teljes kord,
illetve az intézmény a panaszt nem a jogsza-
balyban eldirt modon kezelte, vizsgalta ki;

a pénzugyi szolgaltaté valasza alapjan egyéb

jogsértés feltételezhetd (példaul engedély
nélkli tevékenységet folytatott).
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\ ?) Milyen formaban nyujthato

~= beapanaszaz MNB-hez?

Amennyiben a szolgdltatéval folytatott vita
rendezésére tett kordbbi kisérlet eredmény-
telen volt, ugy

3 irasbeli, sajat kez(ileg alairt, vagy
9 az Ugyfélkapun keresztiil, vagy

a megyeszékhelyeken miikodé Kormany-
ablakokhoz benyujtott

kérelemmel lehet az MNB-hez fordulni.

Erre a jogsértést kovetd 5 éven belil van
lehetdség.

A beadvany targyaban a hidnytalan kérelem
beérkezésétdl szamitott 6 héonapon belil
varhaté dontés. Az eljarasi hataridébe nem
szamit bele az az id6étartam, amely az infor-
maciok bekérésével és az esetleges hianypot-
lassal telik.

?) Mit kell a kérelemhez

i?
~ csatolni?

A kérelemhez csatolni kell azokat az irato-
kat, amelyek aldtamasztjdk, hogy korabban
a pénzligyi szolgaltatonal mar megkisérel-
ték rendezni a kifogést. llyen dokumentum
példaul a panaszkérelem és az atvételt igazold
tértivevény.
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O ne feledje!
N

Az egyedi szerzdodé-
ses jogvitakban az MNB nem folytat
hatdsagi eljarast, ilyen esetekben a Pénziigyi
Békélteto Testiilet vagy birésdg jar el. A
kérelem egyedi szerz6déses jogvita megol-
désara irdnyul, ha példaul annak vizsgalatat és
megallapitasat kérik benne, hogy

e rendelkezik-e az ligyfél él6 szerz6déssel,

amagatartéséval szerz8désszegést kovetett-e
el a pénzlgyi szolgaltato,

jogszer(Gen kerlilt-e sor a szerz6dés
felmondasara,

ejogos-e a pénzigyi szolgdaltato tgyféllel
szemben fennallé kévetelése.

Pénzugyi Békéltetd Testulet

A Pénzlgyi Békéltetdé Testlilet (PBT)
hataskorébe tartozik a fogyasztok és

pénzligyi intézmények kozott létrejott,
szolgaltatas igénybevételére vonatkozé jog-
viszonnyal, illetve szerz6dés megkotésével és
teljesitésével kapcsolatos vitas ligyek birdsagi
eljarason kivili rendezése. Feladata tovabba
az egyezségkotés elbsegitése a fogyasztok
pénziigyi szolgaltatbhoz benyujtott mélta-
nyossagi kérelmeinek tigyében.

?) Hogyan lehet a Pénzlgyi
Békélteto Testllethez
fordulni?

A PBT eljarasa irasbeli kérelemmel kezde-
ményezhetd. EIénye a hagyomanyos birésagi
eljarasokhoz képest, hogy ingyenes: eljarasi
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dij, illeték sem a fogyasztét, sem a pénziigyi
szolgaltatot nem terheli. Az ligyintézés sordn
azonban felmeriihetnek egyéb koltségek,
ilyen példaul a fénymasolasi, posta-, illetve
utazasi koltség, vagy az ligyvédi munkadij. Ezek
a kiadasok a feleket terhelik.

?) Milyen hataridén bell kell
a PBT-nek vélaszolnia a
kérelmekre?

Az eljaras a megindulasat kovet6 90 napon
beliil lezarul. Indokolt esetben ezt a hatar-
id6t a PBT elndke meghosszabbithatja, leg-
feljebb 30 nappal.

O ne feledje!

‘e | Az MNB, illetéleg a PBT
eljarasaval kapcsolatosan fel kell hivni
a figyelmet arra, hogy jogkoriik nem terjed
ki a pénziigyi szolgaltaté munkatarsanak
magatartasaval kapcsolatos kifogasokra, a
hitelkérelem elbiralasanak, elutasitasanak
feliilvizsgalatara, illetve szerzodésmodosi-

tas kikényszeritésére.

A Testiilet mtikédésérél, az eljdrdsok mene-
térél bévebb informdcié a vonatkozd,
Pénziigyi Békéltetd Testilet c. Pénziigyi
Navigadtor flizetben olvashatd.

Polgari peres birésaghoz barmilyen jogsértés
esetén lehet fordulni. Amennyiben az tgyfél
vitarendezési férumként elséként a birésagot
vélasztja, akkor azt kovetéen mar nem veheti
igénybe a PBT eljarasat.
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PANASZA VAGY MELTANYOSSAGI KERELME VAN?

Széban vagy

irasban jelzi e
a pénzugyi

nem

szolgaltatonak

igen

igen
igen
Elfogadja
: -
Jogszabaly-
sértés?

Magyar Nemzeti Bank

) A pénzlgyi
I\llem‘ f:'g?(?! at szolgaltato
€l az indokias elutasitja

Szerzodeses

| J(

Pénzigyi
Békéltetd
Testulet

Birdsag

Ugyfélszolgalat

( Kézirat lezarva: 2019. janudr )
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penzugyinavigator

M A G Y AR N EMZETI B ANK -

Magyar Nemzeti Bank Ugyfélszolgalat
Cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

Levélcim: 1534 Budapest BKKP Pf.. 777.

Telefon: +36-80 203-776 Fax: +36-1 489-9102
E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Honlap: www.mnb.hu/penzugyinavigator

Pénziigyi Navigator Tanacsadé Irodahalézat
A megyeszékhelyeken m(ikodé irodak elérhetdségei,
valamint az aktualis kitelepulésekkel kapcsolatos
informaciék megtaldlhatok honlapunkon.

Pénziigyi Békéltet6 Testiilet
Az On és pénzigyi szolgaltatdja kozott kialakult
szerzédéses jogvita Uigyében a PBT-hez fordulhat.

Levélcim: 1525 Budapest Pf.: 172.
Telefon: +36-80 203-776 Fax: +36-1 489-9102
E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu
Honlap: www.penzugyibekeltetotestulet.hu

=) |egyen mindig naprakész!
Toltse le a Pénziigyi Navigator
°J) mobilapplikaciot!

www.mnb.hu/penzugyinavigator




