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PENZUGYI NAVIGATOR

Mit tegyUnk ha

pénzugyi
panaszunk

)

Pénzlgyeink terén nem ismerhettink kompromisszumokat.
Barmilyen pénzigyi szolgéltatéval, piaci szereplével allunk
szemben, megfontolt dontéseket kell hoznunk, melyek
évekre elére meghatarozzak az életlinket.

Egy tudatos fogyasztd is kerilhet kellemetlen helyzetbe.
Bemutatjuk, hogyan kezelje panaszat is tudatosan.
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Pénzligyi gondjainkat, a piaci termékekkel
kapcsolatos aggélyainkat nem hagyhatjuk
figyelmen kivdil.

Az eredményes problémamegoldashoz azon-
ban alaposan végig kell gondolni sajat pana-
szunkat is.

Kihez forduljunk
el6szor?

Pénziigyi szolgaltatassal kapcso-

latos kifogasunk, panaszunk esetén

el6szor kozvetlenll a pénziigyi szolgaltatonak

kell jelezniink a problémat, lehetdség szerint

kozosen keresve a megoldast. Csak ennek

eredménytelensége esetén érdemes tovabbi
férumokhoz fordulni.

.a Hogyan érhetjuk el a

pénzugyi szolgaltatonkat?

A panasz szolgaltato altali kezelésének méd-
jardl, az eljards menetérdl és a hataridékrol
legegyszerlibben a pénziigyi szolgaltato
honlapjan, vagy annak fidkjaiban elhelyezett
panaszkezelési szabalyzatbodl informa-
I6dhatunk. Az ligyintézék, illetve a tele-
fonos ligyfélszolgalatok is szolgalhatnak
felvilagositassal.
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Milyen koltségek-
kel jar ez?
A szolgaltato panaszkezelési elja-
rasa torvény alapjan téritésmentes,

azért kilon dijat — kivéve kivételes esetben -
nem szamithat fel.

‘a Hogyan tehetlink panaszt

@ 3 pénzugyi szolgaltaténal?

Panaszt tehetiink irasban vagy széban (sze-
mélyesen, illetve telefonon) is. Szébeli panasz
esetén - ha az ligytink azonnal nem oldhaté
meg, vagy annak megoldasaval nem értink
egyet - a szolgaltat6 jegyz6konyvet vesz fel,
melynek egy masolati példanyat atadja, vagy
elkildi a résziinkre, ha telefonon keresztul
éltlink panasszal. A telefonon tett panaszunk-
rél hangfelvétel késziil, melyet az intézmény
koteles egy évig megdrizni. Kéréstinkre a
hangfelvétel visszahallgathatd, tovabba arrél
téritésmentesen jegyzékonyvet kérhetiink.
Az azonositd szamat jegyezziik meg!

Mit csatoljunk
panaszunkhoz?

Ugyiink mihamarabbi kivizsga-

ldasa érdekében érdemes pana-

szunkhoz a kifogasainkat aldtdmaszto
iratokat is csatolni.

A panasz megtételéhez sziikséges dokumen-
tumokat az adott intézmény panaszkezelési
szabalyzata tartalmazza, melyet érdemes
elolvasni.
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Az ligyféltol bekérheté adatokat is ez rogziti.
A panasz benyujtasahoz szintén segitséget
jelenthet a Magyar Nemzeti Bank honlapjarél
let6ltheté formanyomtatvany is.
(www.mnb.hu/pfk).

Mit kell tenntink

tobb kulonbo6z6

jellegli panasz
esetén?

Ha az adott pénziigyi szolgaltatéval szemben
tobb, kilonbozdé jellegl kifogasunk is felme-
rilt, panasztételkor ezeket érdemes kilon-
kUlon jelezni, és a panaszok lényegét egyenként
rogziteni, mivel az egyes kifogdsokat a szolgal-
tato is egyenként vizsgalja és valaszolja meg.

oI Milyen hataridsn beliil kell
@ 3 pénzugyi szolgaltatonak

a panaszra valaszolnia?

A pénzligyi szolgdltatd a panasztételt kovetd
30 naptari napon beliil koteles pontos, kozért-
hetd és egyértelmd indoklassal elldtott irasbeli
valaszt adni, s azt megkuldeni szamunkra.
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Mit tegyunk elutasitas
esetéen?

Amennyiben a pénzligyi szol-

galtatd a panaszt elutasitotta,

vagy dontésével nem értink egyet,

az alabbi férumokon érvényesithetjik joga-

inkat. A pénzugyi szolgaltatotol kérhetjik,

hogy a kérelem benyujtasat segité forma-

nyomtatvanyokat koltségmentesen kildje
meg résziinkre.

A Magyar Nemzeti Bank (MNB)

Pénzligyi Fogyasztévédelmi Kdzpontjadhoz

az aldbbi esetekben lehet irasbeli fogyasztéi
kérelemmel fordulni:

@a pénzigyi intézményhez benyujtott pana-
szunkra 30 nap elteltét kovetéen nem
érkezett valasz;

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

eha a pénzlgyi szolgdltaté valasza alapjan

egyéb jogsértést feltételeziink (példaul
engedély nélkiilitevékenységetfolytatott).

MAGYAR NEMZETI BANK
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:‘ .ﬁ Milyen forméban nyujtsuk
@  be panaszunkat az MNB
Pénzligyi Fogyasztovédelmi

Kézpontjahoz?

Amennyiben a szolgdltatéoval a vitank
rendezésére tett korabbi kisérletliink ered-
ménytelen volt, ugy

e irasbeli, sajat kezlileg alairt, vagy
9 az Ugyfélkapun keresztiil, vagy

a a megyeszékhelyeken miikodo
Kormanyablakokhoz benyujtott

kérelemmel fordulhatunk az MNB-hez.

Erre a jogsértés bekovetkezését kdvetd 3 éven
belll van lehet6éséglink.

Beadvanyunk targydban 90 napon beliil
varhaté dontés, indokolt esetben a hataridé
21 nappal meghosszabbithaté. (Az eljarasi
hataridébe a pénzligyi szolgaltatotdl torténé
informaciokérés, valamint a hianypétlas idétar-
tama nem szamit bele.)

.ﬂ Mit csatoljunk
@ 3 kérelminkhoz?

A kérelemhez csatolni kell azokat az irato-
kat (példaul panaszkérelmiinket, az atvételt
igazold tértivevényt), amelyek alatdmasztjak,
hogy kordbban a pénzlgyi szolgaltatonal
megkiséreltik a kifogas rendezését.

R
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{ FONTOS TUDNI!

@ Az egyediszerzédéses jogvitakban az MNB
nem folytat hatdsagi eljarast, ilyen esetekben
a Pénziigyi Békélteto Testiilet vagy birdsag
jar el. Kérelmiink egyedi szerz6déses jogvita
megoldasara iranyul, példaul ha annak vizsga-
latat, és megallapitasat kérjlk,

6 hogy rendelkeziink-e é16 szerzédéssel,

a hogy a pénzigyi szolgaltato szerzédésszegést
valésitott-e meg a magatartasaval,

ehogy a szerz6dés felmonddsara jogszerlien
kertlt-e sor,

Q hogy jogos-e a pénziigyi szolgaltatd vellink
szemben fennallé kdvetelése.

A Pénzugyi Békélteté Testllet (PBT)
feladata a fogyaszté és a pénzigyi
szervezet kozott [étrejott — szolgaltatas

igénybevételére vonatkozé - targyu jogvi-
szony létrejottével, szerz6dések megkotésével
és teljesitésével kapcsolatos vitas tigyek biré-
sagi eljarason kivili rendezése.

.ﬁ Hogyan fordulhatunk
@ 3 Pénzugyi Békéltetd
Testlilethez?

A PBT eljarasat irasbeli kérelemmel kezde-
ményezhetjuk. EI6énye a hagyomanyos birésagi
eljarasokhoz képest, hogy a PBT eljarasa soran
eljarasi dij, illeték nem terheli a fogyasztét.
Az eljaras sordn azonban adédhatnak olyan
koltségek, amelyek a felek oldalan a PBT elja-
rdsdnak igénybevételével 6sszefliggésben
igazoltan merdiltek fel.
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oI Wilyen hatéridén belil kell
@ 3 PBT-nek kérelmiinkre
valaszolnia?

Az eljaras a megindulasat kovet6 90 napon
beliil lezarul. Indokolt esetben ezt a hatar-
idét a PBT elnoke - legfeljebb 30 nappal
- meghosszabbithatja.

{ FONTOS TUDNI!

Az MNB, illetéleg a PBT eljarasaval kapcsolato-
san felhivjuk a figyelmet arra is, hogy eljarasi
jogkoriik nem terjed ki a pénzligyi szolgéltaté
munkatarsanak magatartasaval kapcsolatos
kifogasokra, a hitelkérelem elbiralasanak,
elutasitasanak feliilvizsgalatara, illetve
szerz6désmodositas kikényszeritésére.

A Pénziigyi Békéltetd Testuletre vonatkozo
részletes tajékoztatast a 4. szamu Pénzigyi
Navigator Flizet tartalmazza.

Polgari peres birdsaghoz barmely jogsér-
tés esetén lehet fordulni. Amennyiben

vitarendezési forumként elséként a biro-
sagot valasztjuk, akkor azt kovetéen nem
lehet igénybe venni a PBT eljarasat.

MAGYAR NEMZETI BANK
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©
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( Kézirat lezarva: 2014. augusztus )
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