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A ProFin — Professziondlis Finansziroz6 és Pénzigyi Szolgéaltatd Zartkortien Mikodo
Részvenytarsasdg (a tovabbiakban: ,,Tarsasag”) befogadja, nyilvantartasba veszi, teljes koriien
kivizsgalja és megvalaszolja az Ggyfél minden, a Tarsasdg — szerzédéskotést megel6z6 vagy a
szerz6dés megkotésével, illetve a szerzOdés fennallasa alatti, a Tarsasdg részérdl torténd
teljesitéssel, valamint a szerzodéses jogviszony megsziinésével, illetve azt kdvetden a szerzodéssel
Osszefliggd — magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érinté kifogasat (a tovabbiakban:
,»panasz”).

1. A panaszbejelentés madjai
Az ligyfelek a panaszokat az aldbbi médokon nyujthatjak be a Tarsasaghoz:

1. Szébeli panasz esetén:

a) személyesen (cim: 1126 Budapest, Kiss Janos altdbornagy utca 30. B. ép. 7. em.; lgyintézés
munkanapokon: H-P: 8.00-16.30)
b) telefonon:
e (igyintézés munkanapokon: H-P: 8.00-16.30 (telefon: 06/1/336-1235)
H: 16.30-20.00 (telefon: 06/1/336-1235)

2. irdsbeli panasz esetén:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat dtjan;
b) postai Uton (cim: 1126 Budapest, Kiss Janos altabornagy utca 30. B. ép. 7. em.);
c) elektronikus levélben (elektronikus levelezési cim: panaszkezeles@profinzrt.hu).

Az ugyfelek meghatalmazott atjan is eljarhatnak. Amennyiben meghatalmazott Gtjan jarnak el, ugy
a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyito erejii maganokiratba kell foglalni.

A Téarsasag a panaszbejelenté nyomtatvanyt a székhelyén és a honlapjan elérhetové teszi, illetve a
panaszos keréseére azt megkildi a panaszos részére. Az igyfél szamara a panaszbejelentd
nyomtatvany hasznalata nem kotelezo!

Az elektronikus elérhetség meghibasodasa esetén az tigyfelek a panaszokat az 1. pontban felsorolt
egyeb modokon nyujthatjak be, tehetik meg.

2. A panaszbejelentés fogadésa, kivizsgalasa

A Tarsasag a panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkezd adatokat, dokumentumokat kérheti az
ugyfeltol:

a) neve;

b) szerzédesszam, ugyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) a panasz alatamasztasahoz szikséges, az tigyfel birtok&ban levé olyan dokumentumok masolata,
amelyek a Tarsasagnal nem &llnak rendelkezésre;

i) meghatalmazott Gtjan eljaré ugyfél esetében érvényes meghatalmazas;

j) a panasz kivizsgaldsdhoz, megvélaszolasahoz szlikséges egyéb adat.

A panaszt benyujto tgyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozo eldirasoknak
megfelelden kell kezelni.
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A panasz kivizsgélasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szd&molhato fel. A panasz kivizsgalésa az
dsszes vonatkozd koriilmény figyelembevételével torténik.

A szbbeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehetéség szerint orvosolni kell. A Tarsasag a
telefonon kozolt szobeli panasz esetén az tigyfélszolgalati tigyintézé él6hangos, az inditott hivas
sikeres felépiilésének id6pontjatdl szamitott 6t percen bellli bejelentkezése érdekében gy koteles
eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhaté. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, a Tarsasag a panaszrol jegyzokonyvet vesz fel.

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az ugyfél figyelmét, hogy panaszarol
hangfelvétel készil. A telefonon kdzolt panaszokrdl készilt hangfelvételt 5 évig meg kell 6rizni.
Az ugyfeél kerésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba az tgyfél kérésére
téritésmentesen huszonét napon belll rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett
hitelesitett jegyzékonyvet vagy a hangfelvétel mésolatat.

A Térsasag a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjéarol jegyzékonyvet vesz fel, valamint
telefonon kozolt panasz esetén megadja a panasz azonositasara szolgélé adatokat, ha az tugyfél a
szObeli panasz kezelésével nem ért egyet. A jegyz6kdnyv egy masolati példanyat a személyesen
kdzolt szobeli panasz esetén az tgyfélnek at kell adni, telefonon kozolt szébeli panasz esetén a
panaszra adott valasszal egyutt az ligyfélnek meg kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott,
indokoléssal ellatott valaszt a kozlést kovetd 30 napon belul kell megkiildeni.

A jegyzOkonyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) az lgyfél neve;

b) az lgyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szlikséges, levelezési cime;

C) a panasz eléterjesztésének helye, ideje, modja;

d) az ugyfél panaszanak részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkildnitetten torténd rogzitésével,
annak erdekében, hogy az uigyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes korten kivizsgélasra
kertljon;

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, ugytol fiiggéen tgyfélszam;

f) az tgyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

g) személyesen kdzolt szébeli panasz esetén a jegyzékonyvet felvevo személy és az tigyfél alairasa;
h) a jegyzékonyv felvételének helye, ideje és

i) a Tarsasag neve és cime.

Az irésbeli panasszal kapcsolatos, indokoléssal ellatott allaspontot a panasz kozlését koveté 30
napon belil kell megkuldeni az Ggyfélnek.

Amennyiben a panasz elektronikus levél formajaban érkezik, a Tarsasag illetékes munkatarsa egy
elektronikus valaszizenetben értesiti az iigyfelet, hogy a panaszat nyilvantartasba vették.

A Térsasdg a panasszal kapcsolatos indokoléssal ellatott allaspontjat akkor is postai Uton,
tértivevényes levélként kildi meg az Uigyfél részére, ha a panasz emailben érkezett az tigyféltol.

3. A panaszkezeléshez sziikséges tovabbi adatok bekérése az iigyféltél

Amennyiben a bejelentés nem tartalmaz elegendd informaciot a panasz érdemi kivizsgalasahoz, a
Térsasag telefonon, illetve irasban megkeresheti a bejelentdt a hianyzo adatok potlasa érdekében.
Telefonos megkeresés esetén a mar meglévd panaszbejelenté nyomtatvanyon jeldlni kell, hogy az
Uj informéacio beszerzése telefonon tortént.

4. A panasz nyilvantartasa

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalod intézkedésekrdl nyilvantartast
kell vezetni. A Tarsasag a panaszbejelentéseket az iktatorendszerében rogziti.
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Az azonositoszammal (iktatdszam) ellatott bejelentést, tovabba annak mellékleteit az irattarban
elkillonitve tartja nyilvan.

A nyilvantartas legalabb a kovetkez6 adatokat tartalmazza:

a) a panasz leirdsat, a panasz targyat képez6 esemeény vagy tény megjelolését;

b) a panasz benyujtasanak idépontjat;

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat;

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a veégrehajtasért felelés személy megnevezését;

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

5. A panaszbejelentés kezelése

A Térsaség a panaszbejelentések kezelését a hitelintézetekrol és a pénziigyi vallalkozasokrél sz416
2013. évi CCXXXVII. torvényben, az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formajéra es
maodjara vonatkozo részletes szabalyokrol sz6l6 66/2021. (XI11. 20.) MNB rendeletben, illetve a
befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsato
intezmények, az utalvanykibocsatok, a pénziigyi intézmenyek és a fliggetlen pénzigyi szolgaltatas
kozvetitok panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzatdaval kapcsolatos
részletes szabalyokrol szolo 435/2016. (XII. 16.) Korm. rendeletben foglaltaknak megfeleléen
végzi.

Amennyiben az Ugyfél bejelentése tobb szolgaltatast érint, a Tarsasdg a szikséges informaciok
birtokaban torekszik arra, hogy egy egységes levélben adjon vélaszt a bejelentd minden panaszara
és minden altala feltett kérdésre.

A panaszbejelentéseket a Tarsasdg munkatarsai minden koértlményt figyelembe véve tekintenek at.

A Tarsasadg a panasz kivizsgéalasat kovetden valaszaban részletesen kitér a panasz teljes kori
Kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkoz6 intézkedésre,
illetve a panasz elutasitisa esetén az elutasitds indokéra, valamint a valasz — sziikseg szerint —
tartalmazza a panasz targyara vonatkozo szerzodési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly pontos
szovegét. A Tarsasag a valaszt kozérthetden fogalmazza meg.

A fentiektdl eltéren, ha az ligyfél a korabban eldterjesztett, a Tarsasag altal elutasitott panaszaval
azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt eld és a Tarsasag a korabbi allaspontjat fenntartja,
valaszadasi kotelezettségét a kordbbi valaszlevelére torténé hivatkozassal, valamint a panasz
elutasitasa esetén nydjtando tajékoztatas megadasaval is teljesitheti.

A Térsasdg allaspontjardl az tigyfél a panasz kozlését kovetd 30 napon beliil kap valaszt a
Tarsasagtdl, kivéve, ha az Ugyfél a panaszat személyesen vagy telefonon jelenti és a Térsasag az
abban foglaltaknak nyomban eleget tesz.

A vélaszadas soran a Tarsasag elsésorban az iktatorendszerben szerepl elérhetéségeket (lakcim,
levelezési cim) hasznélja fel a kapcsolatfelvétel érdekében, amennyiben az Ugyfél a panasz
bejelentésekor nem jeloli meg, hogy milyen elérhetoségére kéri a valasz megkiildését.

A Tarsasag a panaszt €s az arra adott valaszt 5 évig 6rzi meg.

A Térsasag fogyasztovédelmi tigyekért felelés kapcsolattartot jelolt ki és errdl tajékoztatta a Magyar
Nemzeti Bankot.

6. Jogorvoslati lehetéségek

Amennyiben az ligyfél a bejelentésre kapott valasszal nem ért egyet, esetleg Uj informéacidval vagy
dokumentécidval rendelkezik, kérheti a Tarsasagtol az 1. pontban megjeldlt elérhetésegek
valamelyikén a panaszra adott valasz felllvizsgalatdt. Ebben az esetben a Tarsasag ismet
megvizsgalja az lgyfél panaszat, és bejelentését Uj panaszként kezeli.
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A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30 napos valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiild ligyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabba a
szerzOdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén a Pénziigyi Békéltetd
Testulethez fordulhat, amelynek elérhetdségei az alabbiak:

Székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.

Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

Levelezési cim: 1525 Budapest, Pf. 172.

Ugyfélszolgalati telefon: (+36 80) 203-776

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

b) fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet a Magyar Nemzeti Banknél, amelynek
elérhetOségei az alabbiak:

Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

Levelezési cim: 1534 Budapest BKKP Pf. 777.

Telefon: (+36 80) 203-776

Email: ugyfelszolgalat@mnb.hu

c) birésaghoz fordulhat.

A Tarsasag a fogyasztonak mindsiilé iigyfelet a panasz elutasitasa esetén tajékoztatja arrol, hogy
allaspontja szerint a panasz
a) a szerzOdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerzOdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy
b) a Magyar Nemzeti Bankrél szél6 torvényben meghatarozott fogyasztévédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgalasara
iranyult.
Ha a Tarsasag szerint a panasz az a) és b) pontban foglaltakat is érinti, akkor a fogyasztonak
mindsiilo tigyfelet tajékoztatni kell arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a),
illetve a b) pont korébe.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban eldirt 30 napos valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztot tajékoztatni kell arrdl, hogy kérheti a Pénziigyi
Békéltetd Testiilet eljardsdnak, illetve a Magyar Nemzeti Bank fogyasztovédelmi ellenbrzési
eljarasanak kezdemeényezésére iranyuld kérelem benyujtasahoz kozzeétett formanyomtatvanyok
koltségmentes megkuldését.

A Pénziigyi Békélteto Testiilet eljard tandcsa egyezség hidnyaban akkor is kotelezést tartalmazo
hatarozatot hozhat, ha a Tarsasag alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
fogyasztonak mindsiilé tigyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazo hatarozat meghozatalakor — nem haladja meg a kétmillio forintot.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz Kivizsgéaldsara jogszabalyban el6irt 30 napos valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a szerzddés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival €s
megsziinésével, tovabba a szerzOdésszegéssel €s annak joghatasaival kapcsolatos jogvitdja
rendezése érdekeben a fogyasztonak nem minésiilé tigyfél birdsaghoz fordulhat.

Budapest, 2024. februar 01.

ProFin — Professzionalis Finanszirozo Zrt.
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