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A FINANCE CAPITAL Zartkorien Miikodé Részvénytarsasdg (a tovabbiakban: Térsasig) a
hitelintézetekrél és a pénziigyi véllalkozasokrol sz616 2013. évi CCXXXVIL torvény (a tovabbiakban:
Hpt.) 288. §, a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsato
intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénziigyi intézmények és a fiiggetlen pénziigyi szolgaltatas
kozvetitbk panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes
szabélyokrdl szolé 435/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet, valamint az egyes pénziigyi szervezetek
panaszkezelésének formdajara és modjira vonatkozo részletes szabalyokrél szolo 66/2021. (XI1.20.)
MNB rendelet és a pénziigyi szervezetek panaszkezelésérdl szolo 16/2021. (XI.25.) MNB ajanlas alapjén
a Téarsasdg magatartdsara, tevékenységére vagy mulasztisira vonatkozd panaszok megtételérdl és
kezelésérdl az alabbiak szerint rendelkezik.

A Tarsasag biztositja, hogy az iligyfél a Téarsasag magatartasara, tevékenységére vagy mulasztisara
vonatkoz6 panaszat szoban (személyesen, telefonon) vagy irdsban (személyesen vagy megbizott altal
atadott irat utjan, postai titon, telefaxon, elektronikus levélben) dijmentesen kozdlhesse.

I. A panasz bejelentésének médjai

1. Szébeli panasz:

a) személyesen:
aa) a panasziigyintézés helye (székhely): 9023 Gydr, Csaba utca 14-16.
nyitvatartasi idé (munkanapokon): cstitortok: 10:00— 13:00

b) telefonon:

ba) telefonszam: +36-96/998-660
bb) hivasfogadasi id6 (nyitvatartasi id0 | hétfd, kedd, szerda, péntek: 10:00 — 13:00
munkanapokon): csiitorték: 8:00-20:00

2. Irasbeli panasz:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat utjan,

b) postai iton (levelezési cim: 9023 Gyo6r, Csaba utca 14-16 szdm alatti cimen).

c) telefaxon (telefax-szam: ...),

d) elektronikus levélben (e-mail cim: financecapital@financecapital.hu), melyet a tarsasag
folyamatosan fogad.

Az ligyfél eljarhat meghatalmazott tjan is. Amennyiben az ligyfél meghatalmazott Utjdn jér el, a
meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyito erejii maganokiratba kell foglalni.

II. A panasz kivizsgilisa

A panasz kivizsgélasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szdmolhat6 fel. A panasz kivizsgélasarol a
Térsasag tigyfélszolgalati ligyintéz6 Utjan gondoskodik, és a vizsgalat az dsszes vonatkozo6 koriilmény
figyelembevételével torténik. A Téarsasag a panaszkezelés soran koteles tigy eljarni, hogy a koriilmények
altal adott lehetdségekhez mérten elkeriilje a pénziigyi fogyasztoi jogvita kialakulasat.
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A Tarsasag gondoskodik a panaszban foglaltakkal kapcsolatos dsszes lényeges informdcio és
dokumentum beszerzésérdl és megvizsgaldsarol, ideértve sziikség esetén az eljaro itigyintézd, illetve
kozvetitd nyilatkozatat is.

A Tarsasdg a panasz kivizsgdlasat kévetéen valaszaban részletesen kitér a panasz azonositasdra
szolgdlo adatra, a pansz érkezésének iddpontjara, a panasszal egyiitt csatolt mellékletekek
felsorolasara, a panasz teljeskorii kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasra
vonatkozo intézkedeésre, illetve a panasz elutasitdsa esetén az elutasitas indokdra, valamint a valasz —
sziikség szerint — tartalmazza a panasz targydra vonatkozo szerzddési feltétel, illetve szabalyzat,
alapszabdly pontos szévegét. A Tarsasag arrol is tajékoztatdst nyujt, hogy a Pénziigyi Békélteto Testiilet
mely esetekben hozhat aldavetési nyilatkozat hianydban is kételezést tartalmazo hatdrozatot.

A Tarsasag valaszat oly modon kiildi meg az iigyfél részére, amely alkalmas annak megadllapitasara,
hogy a szolgaltato a kiildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kiildte meg, emellett kétséget
kizaroan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és idopontjat is.

Ha az iigyfél a korabban eldterjesztett, a Tarsasag altal elutasitott panaszaval azonos tartalommal
ismételten panaszt terjeszt eld, a Tarsasdg a korabbi allaspontjat fenntartja, valaszadasi kételezettségét
a korabbi vdlaszlevélre torténd hivatkozdssal, valamint a panasz elutasitasa esetén nyujtando
tajékoztatas megadasaval is teljesitheti.

A Tarsasag erre iranyulo kéreés esetén, vagy az irasbeli panasz benyujtasi csatorndjanak fliggvényében
(e-mail, internetes feliilet) a panasz beérkezésének visszaigazolasakor irasbeli tajékoztatdst nyijt a
panaszkezelés folyamatarol. Az MNB honlapjan (https://www.mnb.hu/fogvasztovedelem/penzugyi-
navigator-fuzetek) tovabbi tajékoztatast kaphat a panaszkezeléssel kapcsolatos részletes szabalyokrol.

1. Szébeli panasz

A szdbeli panaszt azonnal meg kell vizsgélni, és lehet&ség szerint orvosolni kell. A Térsasag a telefonon
kozolt szobeli panasz esetén az iligyfélszolgdlati iigyintézd él6hangos, az inditott hivas sikeres
felépiilésének idopontjatol szdmitott 6t percen beliili bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni,
ahogy az az adott helyzetben &ltaldban elvarhato.

A Tarsasdg az tigyféllel tortént telefonos kommunikdciét hangfelvétellel rogziti, melyrél az iigyfelet a
telefonos iigyintézés kezdetekor tajékoztatni kell. A Tarsasag a hangfelvételt ot évig megorzi.

Ha a panasz azonnali kivizsgdlasa nem lehetséges, a szolgaltaté a panaszrol jegyz6konyvet vesz fel. A
Tarsasdg tdjékoztatia az iigyfelet arrdl, hogy az tigyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel
visszahallgatasat, tovabba jogszabalyban rogzitett hataridon beliil, téritésmentesen rendelkezésre kell
bocsatani - kérésének megfeleléen - a hangfelvételr6l készitett hitelesitett jegyzOkonyvet vagy a
hangfelvétel masolatat.

Ha az iigyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgaltat6 a panaszrol és az azzal kapcsolatos
allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel, valamint telefonon kozolt panasz esetén megadja a panasz
azonositdsara szolgdld adatokat. A jegyzokonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli
panasz esetén az ligyfélnek at kell adni, telefonon kzolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal
egyiitt az ligyfélnek meg kell kiildeni.

A jegyz6konyv a kovetkezdk rogzitésére alkalmas:
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a) az ligyfél neve,

b) az iigyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

c) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, modja,

d) a panasszal érintett Tarsasag neve és cime,

e) az ligyfél panaszanak részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd rogzitésével,
annak érdekében, hogy az iigyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogés teljeskdriien kivizsgaldsra
kertiljon,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, iigyt6l fiiggden ligyfélszam,

g) az ligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyeb bizonyitékok jegyzeke,

h) a jegyzokonyv felvételének helye, ideje, valamint

i) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzokonyvet felvevd személy és az ligyfél aldirdsa.

2. Irasbeli panasz

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokoléssal ellatott allaspontot a panasz kdzlését kdvetd 30 naptari
napon beliil kell megkiildeni az iigyfélnek. A Tarsasag lehet6vé teszi, hogy az ligyfél az irasbeli panasz
benyljtaséhoz - a  Magyar Nemzeti Bank altal a  honlapjan  kdzzétett —
(https://www.mnb.hu/fogvasztovedelem/penzugvi-panasz/formanvomtatvanyok)  formanyomtatvinyt
alkalmazzon (Melléklet), amelyet a Tarsasdg a sajat honlapjan is elérhetdvé tesz az ligyfelek szdmara.
A Téarsasag koteles az ettd] eltéré formaban benyujtott irasbeli panaszt is befogadni.

A Téarsasag a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot elektronikus uton (a panasz
eléterjesztésére igénybe vettel megegyez§ csatorndn) kiildi meg, amennyiben a panasz az iigyfél altal
bejelentett és a szolgaltatod altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrél vagy a szolgaltato éltal
izemeltetett, kizdrolag az ligyfél altal hozzaférhet6 internetes portalon keresztiil keriilt megkiildésre, és
az tigyfél eltér6en nem rendelkezik

II1. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

A Téarsasag a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkez6 adatokat kérheti az ligyféltol:
a) neve,

b) szerzodésszam, ligyfélszam,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités maodja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgiltatas,

g) panasz leirdsa, oka,

h) iigyfel igénye,

i) a panasz alatimasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokédban 1év6 olyan dokumentumok masolata,
amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre,

j) meghatalmazott itjan eljaro tigyfél esetében érvényes meghatalmazis és

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benynjto tigyfél adatait az informéciés énrendelkezési jogrol és az informacioszabadsagrol
sz016 2011, évi CXIL. térvény rendelkezéseinek megfelelden kell kezelni.

IV. Panaszkezeléshez fiiz6d6 tajékoztatasi kitelezettség, jogorvoslat
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A panasz elutasitidsa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hatdrido
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiild, tehat az onallo foglalkozasan és gazdasagi
tevékenységén kiviil esé célok érdekében eljaro természetes személy tligyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénziigyi Békéltetd Testiilet (PBT) (a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén)

PBT székhelye: MNB 1054 Budapest, Szabadsag tér 9.
tigyfeélszolgalat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 6.
telefonszama: 06-1-489-9700, 06-80-203-776
internetes https:/iwww.mnb.hu/bekeltetes
slétstieens: https:/www.nmnb.hw/a-jegvbank/informaciok-a-
ge: jegvbankrol/elerhetosegi-adatok
levelezési cime: Pénziigyi Békéltetd Testiilet H-1525 Budapest Pf.:172.
H=BhEl REpSOk 1133 Budapest, Véci t 76.
helye:

b) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Koézpont (Levélcim: 1534 Budapest BKKP
Postafiok: 777.; Telefon: +36-80/203-776; E-mail: ugyfelszolgalat @mnb.hu)

c) birdsag.

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljard tanicsa egyezség hidnyaban akkor is kotelezést tartalmazod
hatdrozatot hozhat, ha a szolgéltatd aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
fogyasztonak mindsiilé tigyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazo hatdrozat meghozatalakor — nem haladja meg az egymilli6 forintot.

A fogyasztonak mindsiild iigyfél az a) pontban foglalt esetben a Pénziigyi Békélteté Testiilet, illetve a
Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpont el6tt megindithato eljaras alapjaul szolgald
kérelem nyomtatvany megkiildését kérheti, amelyrél a panasz elutasitasa esetén a Tarsasag kiilon is
tajékoztatja a fogyasztonak mindsiil6 ligyfelet.

Fogyasztonak nem mindsiild iigyfél az a) pontban foglalt esetben a szerzddés létrejottével,
érvényességével, joghatisaival és megsziinésével, tovibba a szerz0désszegéssel és annak joghatdsaival
kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében birosaghoz fordulhat.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 naptdri napos torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén az ligyfelet tdjékoztatni kell arrdl, hogy kérelmére a Pénziigyi Békéltetd
Testiilet, illetve a Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont elétt megindithatod eljaras alapjaul szolgalo
kérelem nyomtatvany kéltségmentes megkiildését igényelheti. A nyomtatvanyt igazolhaté modon kell
kikiildeni, az tigyfél kérésének megfelelden e-mailen vagy postai tton.

V. A panasz nyilvantartasa

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgédlo intézkedésekrdl nyilvantartast kell
vezetni. A nyilvantartés tartalmazza:

a) a panasz leirdsét, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolését,

b) a panasz benytjtasdnak idopontjat,

c) a panasz rendezésére vagy megoldéasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokat,
d) az intézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését,
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e) a panaszra adott valaszlevél postira adasanak — elektronikus iiton megkiildétt valasz esetén az elkiildés
— datumit.

A Tarsasag a hangfelvételt 6t évig meg6rzi, tovabba a panaszt és az arxﬁ rg;dott val
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Melléklet: Fogyasztéi panasz formanyomtatviny

A PENZUGYI SZERVEZETHEZ (BANKHOZ, BIZTOSITOHOZ, STB.)
BENYUJTANDO PANASZ PENZUGYI SZERVEZETTEL KAPCSOLATOS
VITAK RENDEZESERE

asszal érintett pénziigyi szervezet

Felek adatai

Ugyfél

Név:

Szerzdédésszam/iigyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités médja (levél, email):

Csatolt dokumentumok (pl.
szamla, szerzodés, képviseld
meghatalmazasa)

Panasziigyintézés helye (pl. fioktelep, kozpont, székhely, kozvetitd):*

*szemelyesen tett panasz esetén
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I

Ugyfél panasza és igénye

Panasztétel idépontja a pénziigyi szervezetnél (személyesen tett panasz esetén):

[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszerii tértivevényes és ajanlott
kiildeményként postiazni. A panasszal érintett szervezetnek az irdsbeli panasz
kézhezvételét kovetden 30 nap all rendelkezésére, hogy az iigyet érdemben megvizsgalja
és a panasszal kapcsolatos allispontjat, illetve intézkedéseit indoklassal ellitva az
iigyfélnek irasban megkiildje.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:
T Nem nyujtottak szolgaltatast 0 Dij/koltség/kamat  valtoztatasaval
[0 Nem a megfelelé szolgaltatast nem ért egyet
nyujtottak [ Jarulékos koltségekkel nem ért
[ Késedelmesen nyujtottak a egyet
szolgéltatést (1 Egyéb szerzOdéses feltételekkel
[l A szolgéltatast nem megfeleléen nem ért egyet
nyujtottak O Kartérités dsszegével nem ért egyet
C A szolgaltatast megsziintették O A kartéritést visszautasitottak
C Kara keletkezett 0 Nem megfeleld kartéritést
C Nem volt megelégedve az nyujtottak
iigyintézés koriilményeivel [0 Szerzddés felmondasa
[ Teves tajekoztatast nyajtottak [0 Egyéb panasza van
[0 Hidnyosan tdjékoztattak
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Egyéb tipusi panasz megnevezése:

II. A panasz részletes leirdsa:

[Kérjiik egyes kifogasainak elkiilonitetten torténé rogzitését annak érdekében, hogy a
panaszaban foglalt minden kifogis kivizsgalisra keriiljon. |

Kelt:

Alairas:
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