MAGYAR PENZVALTO KERESKEDELMI KORLATOLT FELELOSSEGU TARSASAG
PANASZKEZELESI SZABALYZATA

Hatdlyos: 2024. marcius 1-jétdl
BEVEZETO

A Magyar Pénzvaltd Kereskedelmi Korlatolt Felel6sségli Tarsasag (székhelye: 1027 Budapest,
Kacsa utca 11., a tovdbbiakban: Szolgdltatéd) mint a Raiffeisen Bank Zrt. (székhelye: 1133
Budapest, Vaci ut 116-118., a tovabbiakban: Pénziigyi intézmény) kiemelt kozvetitGjeként
eljard pénzvaltd egyik elsédleges célja az Ugyfelek magas szinvonalu kiszolgdlasa.

A Szolgaltaté a pénzvaltasi tevékenység mellett pénzforgalmi szolgdltatasok kozvetitésével is
foglalkozik. E tevékenysége keretében a Western Union Payment Servicies Ireland Limited
(székhelye: Unit 9, Richview Business Park, Clonskeagh, Dublin 14, irorszag; a tovébbiakban:
Pénzforgalmi  intézmény) pénzfogalmi  kozvetit6jeként  nyudjt  készpénzforgalmi
szolgdltatasokat, mely soran szintén magas szint( szolgaltatasnyujtasra torekszik.

A szolgdltatdsok és folyamatok ligyféligényeknek mind jobban megfelel fejlesztése kiemelt
jelent8ségl. Ezért az Ugyfelektdl érkezd panaszokat a Szolgdltatd, a vele szerz6déses
viszonyban allé Pénzlgyi intézményt, illetve Pénzforgalmi intézményt bevonva a mindenkor
hatalyos vonatkozé jogszabalyi rendelkezéseknek megfelel6en kezeli.

A Szolgéltaté ennek megfeleléen biztositja, hogy az Ugyfél a Szolgaltatdé magatartdsara,
tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozod panaszat széban (személyesen vagy telefonon),
vagy irasban (személyesen, vagy mas altal atadott irat Utjan, postai Uton, telefaxon,
elektronikus levélben) kozolhesse.

A. PANASZKEZELESI FOGALMAK
1. Az (igyfélpanasz fogalma

1.1. A szerz6déskotést megel6z6 vagy a szerz6dés megkotésével, a szerz6déses jogviszony
fennalldsa alatti, a szolgaltatd részérél torténd teljesitéssel, valamint a szerz6déses jogviszony
megszlinésével, illetve azt kdvetben a szerz6déssel dsszefliggd, a szolgdltatd - magatartasat,
tevékenységét vagy mulasztasat érinté kifogas.

Ugyfélpanasz minden olyan kifogds, amelyet az Ugyfél a jelen Szabalyzat Il. fejezeteiben
meghatdrozott modok barmelyikén kozol a Szolgdltatoval, illetve a vele szerzGdéses
viszonyban lév6 Pénzigyi intézménnyel.



1.2 Nem mind8sil Ugyfélpanasznak az Ugyfél altal a Szolgéltatdhoz, illetve a Pénziigyi
intézményhez benydljtott olyan kérelem, amely altaldnos tdjékoztatds-, vélemény- vagy
allasfoglalas kérésre iranyul.

2. Az Ugyfél fogalma

2.1 Ugyfélnek minésil minden olyan természetes személy, jogi személyiséggel rendelkez6
vagy nem rendelkez6 gazdasdgi tdrsasdg, szervezet vagy hatdsdg, illetve azok
meghatalmazottja, aki/amely a Szolgaltatoval tzleti kapcsolatba keril, fliggetlentl attdl, hogy
a Szolgdltatdéval van-e hatalyos szerz6dése.

3. Az ligyfélpanasz ajanlott tartalmi elemei

3.1 Az Ugyfélpanasz mielSbbi kivizsgalasanak érdekében sziikséges, hogy az Ugyfél minden
esetben adja meg személyes adatait, pontosan és konkrétan fogalmazza meg észrevételeit, az
észlelt hidanyossagot, hibat, tovabba - amennyiben rendelkezésére all - a panaszat alatamaszté
dokumentumokat is bocsdssa a Szolgaltato, illetve a Pénzligyi intézmény rendelkezésére a
panaszkivizsgdlas folyamatanak felgyorsitasa érdekében.

3.2 A panasz kivizsgdldsanak gyorsasaga érdekében sziikséges, hogy az Ugyfél pontosan adja
meg a panasz targyat képez6 esemény helyét vagy a panasz targyat képezs tény megjelolését,
és lehetGség szerint annak idejét, valamint az esetleges kompenzacids igényét.

4. Ugyfélszolgdlat

Az ligyfélpanaszok befogadasa szempontjabdl ligyfélszolgalatnak kell tekinteni a Szolgaltato,
valamint a Pénzligyi intézmény Ugyfelek szamara nyitva allé helyiségeit, illetve székhelyét és
a telefonon vagy interneten elérhet6 egységét.

5. Pénziigyi intézmény

A Raiffeisen Bank Zrt. (1133 Budapest, Vaci ut 116-118.) hitelintézet, amely a Szolgaltatéval
pénzvaltasi tevékenység kdzvetitésére vonatkozd megbizasi jogviszonyban all.

6. Szolgdltato

A Magyar Pénzvaltd Kft.,, amely a Pénzlgyi intézménnyel pénzvaltadsi tevékenység
kozvetitésére vonatkozd megbizasi jogviszonyban all. A Szolgdltatd6 a pénzvaltasi
tevékenységet Magyarorszag teriletén, a jogszabdlyok és a megbizasi szerz6dés alapjan
kiemelt kozvetit6ként a Pénziigyi intézmény javdra, nevében, felelGsségére végzi.

7. Pénzvdltdsi tevékenység

Kalfoldi fizet6eszk6zok adasvétele a torvényes fizetési eszkoz ellenében, valamint kalfoldi
fizetési eszk6zok adasvétele kiilfoldi fizetési eszk6zok ellenében. Nem mindsiil pénzvaltasi
tevékenységnek a pénzforgalmi szolgdltatdshoz kapcsolédd pénznemek pénzforgalmi



szolgaltato 4ltal torténd atvaltdsa, a kilfoldi pénznemre sz6ld, forgalomban |évé vagy
forgalomban lévére még Aatcserélhet6 pénzérmék és bankjegyek numizmatikai célu
forgalmazasa, valamint belkereskedelemben az aruval, illetGleg szolgdltatdssal kapcsolatos
ugyletekre vonatkozé fizetések teljesitése.

8. Pénzforgalmi szolgdltatds

Készpénzatutalds: fizetési szdmla megnyitdsa nélkil a fizet6 fél altal befizetett pénz utalasa a
kedvezményezett vagy a kedvezményezett megbizasabdl eljaré pénzforgalmi szolgaltatéd
részére abbdl a célbdl, hogy a pénz a kedvezményezett részére kifizetésre keriljon.

B. PENZVALTASI TEVEKENYSEG
I. A panasz bejelentésének maodjai

1. Szébeli panasz
1.1 Az Ugyfél bejelentését megteheti:
a) személyesen:

Szébeli panaszt valamennyi, a Szolgdltato, illetve a Pénzligyi intézmény (igyfelek szdmara
nyitva allo helyiségeiben lehet tenni, annak nyitvatartasi idejében, ahol az Ugyfél panaszardl
a Szolgdltatd, illetve a Pénziigyi intézmény munkatdrsai jegyz6konyvet vesznek fel, melyet
mindkét fél alairasaval Iat el, és arrél masolati példanyt bocsatanak az Ugyfél rendelkezésére.

A Pénziigyi Intézmény bankfidkjainak pontos cime és nyitvatartasi ideje annak honlapjan
(www.raiffeisen.hu) megtaldlhaté.

b) telefonon:

A Raiffeisen Direkt telefonos ligyfélszolgalaton keresztiil a +36 80 488 588 telefonszamon (0-
24 6raig a hét minden napjan) nyujthaté be panasz.

e Az Ugyfél és a Pénzigyi intézmény munkatdrsa kozétt elhangzott telefonos
kommunikaciot a Pénzligyi intézmény hangfelvétellel rogziti és a hangfelvételt 6t évig
megorzi

o Az Ugyfél kérésére a Pénziigyi intézmény biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat,
tovabba téritésmentesen huszonét napon belil rendelkezésre bocsatja a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6konyvet.

2. irasbeli panasz
2.1. Az Ugyfél a panaszlevelét benyujthatja:

a) személyesen vagy;


http://www.raiffeisen.hu/

b) postai Gton a Raiffeisen Bank Zrt., Kbzponti Panaszkezelési Csoportnak cimezve (Budapest,
1700);

c) telefaxon a 484-4444-es telefax szamon, a Raiffeisen Bank Zrt., K6zponti Panaszkezelési
Csoportnak cimezve;

d) elektronikus levélben az info@raiffeisen.hu cimre, melyet a Pénziigyi intézmény
folyamatosan fogad.

A Szolgdltatd és a Pénzligyi Intézmény az ligyfelek szamara nyitva allo helyiségeiben biztositja

az erre a célra kialakitott Panaszbejelentd (irlapot, de a bejelentés barmilyen formdaban
befogadhato.

2.2. Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott Utjan. Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott Gtjan jar
el, a meghatalmazast kozokiratba, vagy teljes bizonyité erejli maganokiratba kell foglalni,
valamint a meghatalmazdsnak a polgari perrendtartasrél sz616 2016. évi CXXX. torvényben, és
a hitelintézetekrél és a pénzigyi vallalkozdsokrol sz6l6 2013. évi CCXXXVII. térvényben foglalt
kovetelményeknek kell eleget tenni. A meghatalmazas mintaja megtaldlhaté a Pénziigyi
intézmény honlapjan.

Meghatalmazott Gtjan eljaré Ugyfél esetén a panaszhoz csatolni kell a meghatalmazas eredeti
példanyat.
Il. A panasz kivizsgaldsa

1. Altaldnos szabalyok

1.1. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilén dijat a Szolgaltato, illetve a Pénzlgyi
intézmény nem szamol fel. A panasz kivizsgdlasa az 0sszes vonatkozd koriilmény
figyelembevételével torténik.

1.2. A Szolgadltatd, illetve a Pénziigyi intézmény a panaszkezelés soran koteles gy eljarni, hogy
a korilmények altal adott lehet6ségekhez mérten elkerilje a pénzigyi fogyasztdi jogvita
kialakulasat.

2. Szbbeli panasz

2.1 A széban, kozvetlenil a Szolgdltaténal, illetve a Pénzligyi intézménynél tett panaszt a
Szolgaltatd, illetve a Pénzligyi intézmény azonnal megvizsgalja, és lehetGség szerint orvosolja.

2.2. Telefonon ko6zOlt szdbeli panasz esetén, az inditott hivas sikeres felépilésének
idépontjatdl szamitott 6t percen belili él6hangos bejelentkezése érdekében a Pénziigyi
intézmény ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altaldban elvarhaté.

2.3 Telefonon kozo6lt szébeli panasz esetén a Pénzligyi intézmény munkatdrsa felhivja az
Ugyfél figyelmét, hogy panaszardl hangfelvétel késziil. A széban kézélt panaszokrdl késziilt
hangfelvételt a Pénziigyi intézmény 5 évig megd8rzi. Az Ugyfél kérésére a Pénziigyi intézmény



biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6kdnyvet.

2.4. Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, vagy az Ugyfél a panasz azonnali
kezelésével nem ért egyet, a Szolgaltatd, illetve a Pénziigyi intézmény a panaszrdl és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy madsolati példanyat a
személyesen kdzolt szébeli panasz esetén az Ugyfélnek atadja, telefonon kdzélt szébeli panasz
esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az Ugyfélnek megkiildi, egyebekben az irasbeli
panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.

2.5. A panaszrél késziilt jegyz6konyv a kovetkez6k rogzitésére alkalmas:

a) az Ugyfél neve;

b) Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

c) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja;

d) az Ugyfél panaszdnak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkiildnitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszéban foglalt valamennyi
kifogas teljeskorien kivizsgaldsra kertljon;

e) a panasszal érintett szerz8dés szama, ligytél fiiggben Ugyfélszam;

f) az Ugyfél 4ltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges — telefonon kdzolt szébeli
panasz kivételével - a jegyz6kdnyvet felvevs személy és az Ugyfél aldirasa;

h) ajegyz6konyv felvételének helye, ideje;

i) apanasszal érintett Szolgaltato, illetve Pénzligyi intézmény neve és cime.

2.6. A panasz elutasitidsa esetén a Pénziigyi intézmény valaszaban tajékoztatja az Ugyfelet a
jogorvoslati lehet6ségekrdl (melyet jelen fejezet IV. pontja is tartalmaz), tovabba megadja az
érintett hatdsagok és testiletek elérhetfségét és levelezési cimét.

2.7. Ha az Ugyfél a kordbban el8terjesztett, a Pénziigyi Intézmény altal elutasitott panaszaval
azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt el6, és a Pénzligyi Intézmény a korabbi
allaspontjat fenntartja, a valaszadasi kotelezettségét a kordbbi valaszlevélre torténd
hivatkozassal, valamint a panasz elutasitdsa esetén nyuljtandd tajékoztatas megadasaval is
teljesitheti.

3. Irasbeli panasz

3.1. Az ugyfélpanaszok kivizsgalasanak felligyeletére és valaszadasra a Pénzligyi intézmény
Kozponti Panaszkezelési Csoportja jogosult és koteles. A panasszal kapcsolatos, indokolassal
ellatott allaspontot a Pénzigyi intézmény Kozponti Panaszkezelési Csoportja a panasz a
Szolgaltatd, illetve a Pénzligyi intézmény altal torténd befogaddsat kovets 30 naptari napon
beliil irdasban megkiildi az Ugyfélnek.



3.2. A panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott allaspontot tartalmazé valasz — a
fogyasztdnak mindsilé Ugyfél eltéré rendelkezésének hidnyaban — elektronikus Gton kerdil
megkiildésre, amennyiben a panaszt a fogyaszténak minésiilg Ugyfél elektronikus levelezési
cimérdl kildte.

3.3. A panasz elutasitasa esetén a Kézponti Panaszkezelési Csoport valaszaban tajékoztatja az
Ugyfelet a jogorvoslati lehet8ségekrél, és megadja az érintett hatdsiagok és testiiletet
elérhetGségét és levelezési cimét.

lll. A panaszkezelés soran az Ugyféltél kérhetd adatok

1. A Szolgaltatd, illetve a Pénziigyi intézmény a panaszkezelés soran kiiléndsen a kovetkez6
adatokat kérheti az Ugyféltél:

a) neve;

b) lakcime, székhelye, levelezési cime;

c) telefonszama;

d) értesités madja;

e) panasszal érintett termék vagy szolgdltatas;
f) panasz leirasa, oka;

g) Ugyfél igénye;

h) a panasz aldtdmasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokdban levs olyan dokumentumok
masolata, amely a Szolgaltaténal nem all rendelkezésre;

i) meghatalmazott utjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas;

j) a panasz kivizsgalasahoz, megvdlaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

2. A panaszt benyujté Ugyfél adatait, az Eurdpai Parlament és Tanacs (EU) 2016/679 rendelete
(GDPR) és az informaciés onrendelkezési jogrél és az informacidszabadsagrol sz6lé 2011. évi
CXIl. torvény (Infotv.) rendelkezéseinek megfelel6en kell kezelni.

IV.  Panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

1. A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgdlasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak minésilé Ugyfél az aldbbi
testiletekhez, illetve hatésagokhoz fordulhat:

a) Pénziigyi Békélteto Testiilet (a szerz6dés |étrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszlinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita



esetén), (székhelye: MNB 1013 Budapest, Krisztina krt. 55., levelezési cime: H - 1525 Budapest
Pf.: 172, telefon: 06-80-203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu, ligyfélszolgalat cime: 1122
Budapest, Krisztina krt. 6., meghallgatdsok helye. 1133 Budapest, Vdci ut 76.)

b) Magyar Nemzeti Bank (székhelye: 1013 Budapest, Krisztina korut 55., levelezési cime: H-
1534 Budapest BKKP Pf.: 777, telefon: 06-80-203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu,
Ugyfélkapcsolati Informécids Kézpont: 1122 Budapest, Krisztina kérut 6.);

c) birésag:

e az egyedi szerz6désben foglalt vdlasztottbirdsagi kikotés alapjan a Kereskedelmi
Valasztottbirdsdghoz (1055 Budapest, Marké u. 25.)

e valasztottbirdsagi szerz6déses kikotés hidnydban az egyedi szerz6désben
meghatdrozott rendes birésdghoz, ennek hianyaban pedig a Polgéri Perrendtartds
(2016. évi CXXX. torvényben) szabalyai szerint illetékességgel rendelkez6 birdsaghoz.

2. A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgdlasara elGirt 30 naptari napos torvényi
valaszadasi hatdrid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztéonak nem mindsulé lgyfél
birésaghoz fordulhat.

3. A kiilonboz6 testiletek és hatdsagok, illetve birdsagok igénybevételével, részletes eljarasi
szabalyaival, eljarasi koltségeivel kapcsolatos informacidk tekintetében az eljard testiletek,
hatdsagok, illetve birésagok adnak felvilagositdast.

4. A fogyaszténak mindsilé6 Ugyfél a jelen szabdlyzat V. fejezetének 1. pontja alapjan,
amennyiben a Pénzligyi Békélteté Testilethez, illetve a Magyar Nemzeti Bankhoz fordul,
pénzigyi fogyasztévédelmi beadvany (a tovdbbiakban: ‘Beadvany’) all rendelkezésére. A
Beadvany elérhet6 az MNB hivatalos honlapjan:

http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok

illetve, az MNB személyes lgyfélszolgdlatan is (1122 Budapest, Krisztina krt. 6.).

Az Ugyfélnek lehet8sége van a Beadvéanyt a Szolgaltatotdl és a Pénziigyi intézménytdl is
téritésmentesen igényelni, az aldbbi lehetGségek egyikén, melynek alapjan azt a Szolgaltatd
haladéktalanul megkildi az Ggyfélnek (elektronikus Uton igényelt Beadvanyt elektronikus
Uton, mds esetben postai Uton):

a) személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan Szolgaltatd, illetve a Pénziigyi intézmény altal
az Ugyfelek szamdra nyitva allé helyiségben, annak nyitvatartasi idejében;

b) postai uton a Raiffeisen Bank Zrt., K6zponti Panaszkezelési Csoportjanak (Pénzigyi
intézmény) cimezve (Budapest, 1700);


mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu
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c) elektronikus levélben az info@raiffeisen.hu cimre, melyet a Pénzigyi intézmény

folyamatosan fogad.

d) telefonon: A Raiffeisen Direkt telefonos Ugyfélszolgalaton keresztiil a +36 80 488 588
telefonszdmon (0-24 6raig a hét minden napjan).

V. A panasz nyilvantartasa

1. A beérkezett panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgdld
intézkedésekrél a Szolgaltato, illetve Pénzligyi intézmény nyilvantartast vezet, melyek az erre
szolgdld szamitdgépes rendszerében keriilnek rogzitésre és feldolgozdsra. Minden egyes
bejelentés kiilén azonositéval rendelkezik annak érdekében, hogy az Ugyfél kérésére barmikor
visszakereshetd legyen. A panaszkezelési rendszerben rogzitésre kerdl:

a) a panasz leirasa, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlése;
b) a panasz benyujtasanak id6pontja;

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgdlé intézkedés leirdsa, elutasitas esetén annak
indoka;

d) az intézkedés teljesitésének hatarideje és a végrehajtasért felel6s személy megnevezése;
e) a panaszra adott valaszlevél postara addsanak datuma.

2. A Pénzigyi intézmény a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 6rzi meg, és azt az MNB
kérésére bemutatja.

C. PENZFORGALMI SZOLGALTATAS
I. A panasz bejelentésének modjai

1. Szébeli panasz
1.1. Az Ugyfél bejelentését megteheti:
a) személyesen:

Szébeli panasz bejelentésére személyesen a Szolgdltatd lgyfélforgalom szamara nyitva allé
pénzvalté irodaiban van lehetdség, az lizletek nyitvatartasi idejének fliggvényében.

b) telefonon:

A telefonon kozolt szébeli panasz bejelentésére a Szolgaltaténal hétfétdl péntekig 9:00-17:00
oraig az aldbbi telefonszamon van lehet&ség:

+36 (1) 235 8455


mailto:info@raiffeisen.hu

e A Szolgdltato a telefonon torténé panaszkezelés esetén az ésszer( varakozasi id6n
beliil fogadja a hivasokat és torekszik az igyintézés gyors lebonyolitasara.

e Az Ugyfél és a Szolgdltaté munkatarsa kézott elhangzott a telefonos kommunikéaciét a
Szolgaltatd hangfelvétel atjan rogziti, és a hangfelvételt 6t évig megérzi.

e Az Ugyfélnek lehetésége van a hangfelvétel visszahallgatdsara, valamint az Ugyfél
kérésére a Szolgaltaté huszonot napon belil rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl
készitett hiteles jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

2. [rasbeli panasz
2.1. Az Ugyfél a panaszlevelét benyujthatja:

a) személyesen a Szolgaltatd lgyfélforgalom szamdra nyitva allé pénzvalté irodaiban, azok
nyitvatartdsi idejében vagy

b) postai tton a Szolgdltatd aldbbi cimére:
1027 Budapest, Kacsa utca 11.

c) elektronikus levélben a  Szolgaltatdé  aldbbi  elektronikus  levélcimére
(interchange@interchange.hu) a hét minden napjan 0-24 éraig.

A Szolgdltato az ligyfelek szamara nyitva allé helyiségeiben biztositja az erre a célra kialakitott

A

Panaszbejelentd (irlapot, de a bejelentés barmilyen formdban befogadhaté.

3.2. Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan. Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott utjan
jar el, a meghatalmazast kdzokiratba, vagy teljes bizonyité erejli maganokiratba kell foglalni,
valamint a meghatalmazasnak a polgari perrendtartasrél szél6 2016. évi CXXX. torvényben, és
a hitelintézetekrdél és a pénziigyi vallalkozasokrol sz6l6 2013. évi CCXXXVII. térvényben foglalt
kovetelményeknek kell eleget tenni. Ennek hianyaban a meghatalmazott altal benyujtott
panasz kivizsgaldsat a Szolgdltatd a meghatalmazas kézhezvételéig nem kezdi meg.

Il. A panasz kivizsgaldsa

A panasz bejelentése, kivizsgalasa, valamint megvalaszoldsa dijmentes.

A panasz kivizsgdlasara az 6sszes vonatkozdé koriilmény figyelembevételével keril sor.

A Szolgaltatd a panaszkezelés soran koteles ugy eljarni, hogy a koriilmények altal adott
lehet6ségekhez mérten elkeriilje a pénzligyi fogyasztdi jogvita kialakuldsat.

A bejelentést kovetbéen a Szolgaltatd a panaszt datummal és lgyszammal latja el, majd
nyilvantartasba veszi és a panasz kivizsgalasat haladéktalanul megkezdi.

A vizsgalat kezdetén a Szolgdltatdé megvizsgalja a minimalis tartalmi kellékek meglétét,
sziikség esetén az Ugyfelet hidnypétlasra hivja fel az érdemi tigyintézés miel8bbi megkezdése


mailto:interchange@interchange.hu

érdekében. Elégséges informacidk hidanyaban a bejelenté szamara kizardlag altalanos
tdjékoztatds nydjthatd, ilyen esetben konkrét eljarasra vonatkozd vizsgdlat adatvédelmi
okokbodl nem folytathato le.

Szébeli panasz bejelentése estén a Szolgaltaté haladéktalanul megkezdi a panasz
kivizsgaldsat, és mindent megtesz annak gyors és hatékony lezardsa érdekében.
Eredményes azonnali panaszkezelés esetén, amennyiben az Ugyfél a panasz rendezésével
egyetért, az ligy lezdrdsdnak maddja és annak ténye a nyilvantartdsban rogzitésre keril. A
panasz kivizsgalasardl és a vizsgalat eredményérdl késziilt irdsos jegyz6kdnyv egy példanyat
a Szolgéltatd az Ugyfél részére atadja, illetve megkiildi.

Amennyiben az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Szolgaltatd a panaszrél és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a
személyesen kdzolt szdbeli panasz esetén az Ugyfélnek atadja, telefonon kdzoélt szdbeli panasz
esetén postai Uton megkiildi.

Ha a szébeli vagy irdsbeli panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Szolgaltatd a
panaszrol jegyzkonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt
szébeli panasz esetén az Ugyfélnek atadja, telefonon kodzolt szdbeli panasz esetén az tigyfélnek
postai uton megkiildi.

A Szolgaltaté a panasz vizsgdlata soran megfelelteti a panasszal érintett eljarasat,
tevékenységét, termékét stb. mind a hatalyos jogszabalyokkal, mind belsé szabalyaival,
tovabba az adott jogviszonyra vonatozd, az Ugyfél és a Szolgaltatd kdzott fennalld szerz6dés
feltételeivel.

A vizsgalat eredményérél a Szolgdltatd legkés6bb a panasz benyujtasatdl szamitott 15
munkanapon beliil, amennyiben a panasz valamennyi eleme a Szolgaltatdn kivil allé6 okbdl
ezen hataridén belil nem valaszolhatdé meg, a panasz benyujtasatol szamitott 35
munkanapon beliil indoklassal ellatott valaszaban téjékoztatja az Ugyfelet.

Munkanap alatt a pénzforgalmi szolgaltatds nyujtasardl szélé térvényben meghatarozott
munkanap értendd, azaz az a nap, amelyen az Ugyfél pénzforgalmi szolgaltatdja fizetési
mivelet teljesitése céljabdl nyitva tart.

Amennyiben a Szolgaltaté a panasznak helyt ad, a valasz tartalmazza a vallalt intézkedést,
illetve a teljesités hatdridejét.

A panaszban foglaltak elutasitdsa esetén a Szolgaltatd tajékoztatja az Ugyfelet a jelen fejezet
IV. pontjdban foglalt jogorvoslati lehet&ségekrdl.

A panasz bejelentése, illetve a vizsgalat lefolytatasa magyar vagy angol nyelven torténik.

10



lll. A panaszkezelés soran az Ugyféltsl kérhet6 adatok

1. A Szolgéltatd a panaszkezelés sordn kiildndsen a kdvetkezé adatokat kérheti az Ugyféltél:
a) neve;
b) lakcime, székhelye, levelezési cime;
c) telefonszama;
d) értesités modja;
e) panasszal érintett termék vagy szolgdltatas;
f) panasz leirasa, oka;
g) Ugyfél igénye;

h) a panasz aldtdmasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokdban levé olyan dokumentumok
masolata, amely a Szolgdltaténdl nem dll rendelkezésre;

i) meghatalmazott Gtjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas;
j) a panasz kivizsgalasahoz, megvdlaszolasahoz sziikséges egyéb adat;

k) a panasz kivizsgaldsahoz, megvalaszoldsdhoz sziikséges egyéb adat.

2. A panaszt benyujté Ugyfél adatait a GDPR és az Infotv. rendelkezéseinek megfelel&en kell
kezelni.

IV.  Panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

A panasz elutasitasa esetén a Szolgdltatd valaszdban tajékoztatja az ligyfelet arrdl, hogy
panasza elbirdldasa érdekében — annak jellege szerint — a Magyar Nemzeti Bank, a Pénzlgyi
Békéltetd Testlilet vagy birdsag eljarasat kezdeményezheti. A Szolgaltatd a valaszlevelében
ismerteti a Magyar Nemzeti Bank, illetve a Pénzligyi Békélteté Testiilet levelezési cimét,
telefonszamat, valamint a testileti, illetve fogyasztévédelmi eljards kezdeményezésére
rendszeresitett  formanyomtatvanyok  (fogyasztovédelmi  beadvdny) elektronikus
elérhetGségét:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#fformanyomtatvanyok

Az Ugyfélnek lehet8sége van a fogyasztévédelmi beadvényt a Szolgéltatotdl téritésmentesen
igényelni, az aldbbi lehetGségek egyikén, melynek alapjan azt a Szolgdltatdé haladéktalanul
megkiildi az Ugyfélnek (elektronikus Uton igényelt beadvanyt elektronikus Uton, mds esetben
postai Uton):
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a) személyesen vagy mas altal dtadott irat Utjan Szolgaltato altal az tigyfélforgalom szamara
nyitva allé helyiségben, annak nyitvatartasi idejében;

b) postai Uton a Szolgaltaténak cimezve (1027 Budapest, Kacsa utca 11.);

c) elektronikus levélben az interchange@interchange.hu cimre;

d) telefonon a Szolgaltaténal hétfétél péntekig 9:00-17:00 o6raig a +36 (1) 235 8455
telefonszamon.

A Szolgaltatd az elutasitott panaszbeadvanyra adott valaszlevélben tdjékoztatja az ligyfelet
arrdl, hogy tett-e altaldnos aldvetési nyilatkozatot, amellyel a Pénzligyi Békéltets Testiilet altal
hozott hatdrozatot magara nézve kotelez6nek és végrehajthatonak fogadta el. Alavetési
nyilatkozat hidnydban a Pénzligyi Békéltet6 Testllet az elé keriilt Ugyben — a fogyasztonak
minGsilé lgyfél és a Szolgdltatd kozotti egyezség hidnydban — akkor hozhat kotelezést
tartalmazé hatdrozatot, amennyiben az Ugyfél kérelme megalapozott és az érvényesiteni
kivant igénye sem a panaszbeadvanyaban, sem a kotelezést tartalmazd hatarozat
meghozatalakor nem haladja meg az egymillié forintot (Un. jogszabalyi aldvetés).

A panasz kivizsgalasara el6irt 15 munkanapos, illetve a 15 munkanapon beliili ideiglenes valasz
kozlése esetén 35 munkanapos hatarid6 eredménytelen eltelte esetén is kezdeményezheti az
Ugyfél az alabbi hatdsagok, illetve testlilet eljarasat.

Amennyiben a panasz fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése ellen iranyult, az Ggyfél
jogorvoslatért fordulhat:
e Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztévédelmi Kdzpontjahoz
Cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.
K&zponti levélcim: H-1534 Budapest BKKP Postafiok: 777.
K&zponti telefon: 06-80-203-776
e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Ugyfélkapcsolati Informécids Kézpont: 1122 Budapest, Krisztina korut 6.).

Amennyiben a panasz a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsz(inésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos, az Ugyfél
jogorvoslatért fordulhat:
e Pénzlgyi Békéltetd Testlilethez

Cim: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

Levélcim: 1525 Budapest BKKP Pf.: 172.

Meghallgatdsok helye: 1133 Budapest, Vaci ut 76.

Telefon: 06-80-203-776

e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu
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e lletve birésaghoz

- az egyedi szerz6désben foglalt valasztottbirdsagi kikotés alapjan a Kereskedelmi
Valasztottbirdsdghoz (1055 Budapest, Marké u. 25.)

- valasztottbirdsagi szerz6déses kikotés hidnydban az egyedi szerz6désben
meghatdrozott rendes birésaghoz, ennek hianyaban pedig a Polgari
Perrendtartasrdl szélé 2016. évi CXXX. torvény szabdlyai szerint illetékességgel
rendelkezé birésaghoz.

A Pénzigyi Békéltetd Testulet eljarasat kezdeményezheti az, aki a Pénzligyi Békéltetd Testllet
eljdrdsdra vonatkozd szabdlyok alapjan fogyasztonak mindsiil. Fogyasztéon az o6nalld
foglalkozasan és gazdasdagi tevékenységén kivil es6 célok érdekében eljaré természetes
személyt kell érteni. Nem mindsul fogyaszténak, ezért a Pénziigyi Békéltetd Testlilet eljarasat
sem kezdeményezhetiaz egyénivallalkozo, egyéni cég, gazdasagi tarsasag, jogi személyek, jogi
személyiség nélkiili szervezetek, tarsashazak. A pénziigyi békéltetés, mint alternativ
vitarendezési férum tipikusan a maganszemélyek fogyasztévédelmi jogintézménye.

Fogyasztonak nem mindsil6 ugyfelek (egyéni vallalkozd, egyéni cég, gazdasagi tarsasag, jogi
személyek, jogi személyiség nélkiili szervezetek, tarsashazak) a panasz elutasitdsa vagy a
panasz kivizsgaldsdara el8irt 15 munkanapos, illetve a 15 munkanapon belili ideiglenes valasz
kozlése esetén 35 munkanapos torvényi valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a
polgdri perrendtartds szabdlyai szerint birésaghoz fordulhatnak.

V. V. A panasz nyilvantartasa

1. A Szolgdltatd az lUgyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrdél nyilvantartast vezet.

A nyilvantartds tartalmazza a:

a) a panasz leirdsat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,

b) a panasz benyujtasanak id6pontjat,

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalé intézkedés leirdsat, elutasitds esetén
annak indokat,

d) a c) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felels személy
megnevezését, tovabba

e) a panasz megvalaszolasanak id6pontjat.

2. A Szolgaltatd a panaszt, az arra adott vdlaszt, valamint a vizsgalattal kapcsolatban
keletkezett dokumentumokat 6t évig 6rzi meg, és azt az MNB kérésére bemutatja.
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D. KOZZETETEL

A Szolgdltatdé Panaszkezelési Szabalyzatat az (gyfélforgalom szdmara nyitva allo
Uzlethelyiségeiben, valamint honlapjan (interchangefx.com) is kozzéteszi.

E. ZARADEK

Jelen Szabdlyzat 2024. marcius 1. napjan |ép hatdlyba. Ezzel a korabbi, azonos vonatkozasu
szabalyzatokat hatalyon kivil helyezi.
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