A Money & More Pénziigyi Tanacsadoé Zrt. Uigyfelei részére sz6l6 panaszkezelési
szabalyzata

(Hatalyos: 2021. januar 1-tél)
a. Célkitiizés:

Tarsasagunk célja Ugyfelei elégedettségének és bizalmanak ndvelése, ezért tartunk kiemelten
fontosnak minden visszajelzést termékeinkkel, szolgaltatasunkkal, eljarasunkkal, munkatarsaink
magatartasaval, a kiszolgalas madjaval, illetve mikodésunkkel kapcsolatban.

Ugyfeleink altal jelzett problémakat kiemelten kezeljlik, biztositva a panaszok gyors és szakszer(i
kivizsgalasat. Panaszkezelési eljarasunk — a vonatkozé jogszabalyi rendelkezésekkel 6sszhangban -
garantdlja, hogy minden panaszt alaposan, elfogulatlanul és a lehetd legrovidebb idén beldl
kivizsgalunk, az ugyfelinknek minden esetben valaszt adunk, a megalapozott panaszokat orvosoljuk.

Célunk tovabba a panasziigyek kapcsan szerzett informaciok felhasznalasaval tarsasagunk
munkajanak tokéletesitése, folyamataink gyorsabba és hatékonyabba tétele, szolgaltatasaink
szinvonalanak folyamatos javitasa.

Tarsasagunk a jelen panaszkezelési szabalyzatat az Gigyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségeiben
kifiggeszti, és a honlapjanak nyitd6 oldalan, kildn panaszkezelésre vonatkozé6 menupont alatt
kb6zzéteszi.

b. Fogalmi meghatarozasok, roviditések:

Panasz:

Panasz Tarsasagunk tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével vagy a Tarsasag megbizasabol
eljaré biztositaskozvetitével szemben felmeriil® minden olyan egyedi kérelem vagy reklamacio,
bejelentés, amelyben az Ugyfél a Tarsasag vagy a biztositaskozvetitd eljarasat kifogasolja, és azzal
kapcsolatban konkrét, egyértelmi igényét megfogalmazza, fliggetlendl attél, hogy a kifogas utébb
jogosnak bizonyul, avagy nem.

Nem minésil panasznak, ha az Ugyfél Tarsasagunktdl altalanos tajékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast igényel.

Nem tekinthetd tovabba panasznak:
- az Ugyfél egyszerii kérése és észrevétele,
- felvildgositas, tajékoztatas kérése valamely termék feltételeirél, szolgéaltatasairdl,
- kéarbejelentések, szolgaltatasi igénybejelentések,
- véltozasbejelentések, szerz6désmaodositasi kérelmek,
- szerzBdések ugyfél részérél torténd szabalyszerl felmondasa,
- fedezetet igazolé dokumentum, kétvény és csekk poétlasara iranyuld kérelmek,
- a biztositasi szerz6dés dijrendezettségére, elért hozamra, tékekimutatasra vonatkozoé
kérelmek,
- améltanyossagi kérelmek.

Ugyfél:

Ugyfél a szerz6d6, a biztositott, a kedvezményezett, a karosult, a biztosito szolgaltatasara jogosult mas
személy; az adatvédelemre vonatkozd rendelkezések alkalmazdsaban ugyfél az is, aki a biztosité
szamara szerz6déses ajanlatot tesz.

A Tarsasag pénzugyi kézvetitéi tevékenysége kapcsan Ugyfél tovabba az a személy vagy szervezet,
aki, vagy amely részére a Tarsasag a hitelintézetekrdl és pénzigyi vallalkozasokrél széldé 2013. évi
CCXXXVII. térvény (Hpt.) szerinti fliggetlen kdzvetitdként pénzlgyi szolgaltatast kozvetit.



Az gyfél lehet természetes személy (fogyasztd), jogi személy vagy jogi személyiséggel nem
rendelkezd szervezet.

Az ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan is. Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott atjan jar el, a
meghatalmazast kézokiratba vagy teljes bizonyité erejii maganokiratba kell foglalni.

A képviseld (jogszabalyon vagy meghatalmazason alapuld) képviseleti jogosultsagat Tarsasagunk
vizsgalni koteles. A meghatalmazott a képviseleti jogat a Tarsasagunk részére benyujtott irasbeli
meghatalmazassal igazolja. Meghatalmazas hianyaban tarsasagunk kdzvetlenil az tigyfélhez fordul az
ugyintézeés gyorsitasa érdekében.

Fogyaszté:

A jelen szabalyzat alkalmazasaban fogyaszté az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységeén
kivil esd célok érdekében eljard természetes személy.

c. A panasz bejelentésének médjai
1) Szébeli panasz bejelentése:

a) személyesen:
A panaszok szébeli, személyesen térténé bejelentésére:
a) Tarsasagunk Koézponti Ugyfélszolgalati Irodajan, annak nyitvatartasi idejében biztositunk
lehetdséget. A Kézponti Ugyfélszolgalati Iroda
cime: 1138 Budapest, Madarasz Viktor utca 47-49. |l. épulet |. emelet.
nyitvatartasi ideje:
Hétf6 8.30-17.30
Kedd 8.30-17.30
Szerda 8.30-17.30
Csutortok 8.00-20.00
Péntek 8.30-16.00

b) vagy a févaroson kivil a terileti értékesitési irodaink irodavezetéinél. A terileti értékesitési
irodaink elérhetésége megtalalhaté honlapunkon, a www.moneyandmore.hu oldalon.

b) telefonon:

Panaszat bejelentheti Tarsasagunk telefonos tgyfélszolgalatan keresztul is hivasfogadasi idében a
(+36-20) 620 4800 telefonszamon. A telefonos lgyfélszolgalat

hivasfogadasi ideje:

Hétf6é 8.00-17.30
Kedd 8.00-17.30
Szerda 8.00-17.30
Csutortok 8.00-20.00
Péntek 8.00-16.00

2) irasbeli panasz:
a) személyesen vagy meghatalmazott altal az tgyfélforgalom szamara nyitva all6é helyiségben
atadott irat utjan;
b) postai uton (1392 Budapest, Pf.: 266);
¢) telefaxon (+36-20-620 4800);
d) elektronikus levélben panaszkezeles@moneyandmore.hu e-mail cimen.

A Magyar Nemzeti Bank altal panaszbejelentésre hasznalt formanyomtatvany elérheté tarsasagunk
honlapjan, valamint a Magyar Nemzeti Bank honlapjan az aldbbi linken:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz


http://www.moneyandmore.hu/

d. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dijat nem szamolunk fel. A telefonon torténd
panaszkezelést Tarsasagunk nem emelt dijas szolgaltatdsként nyujtja, telefonos ugyfélszolgalatunk
hivoszama (+36 20 620 4800); a hivo fél tarifacsomagja szerinti dijon hivhaté. A panasz kivizsgalasa
az 0sszes vonatkozo korilmény figyelembevételével torténik.

Amennyiben a Tarsasag altal kdzvetitett pénziligyi szolgaltatassal kapcsolatban jelentenek be panaszt
a lll. pontban irt elérhetéségek valamelyikén, a Tarsasag a panaszt késedelem nélkll tovabbitja a
panasszal érintett pénzlgyi intézmény részére, amely a panaszt a sajat panaszkezelési szabalyzataban
foglaltak szerint vizsgalja ki. A pénziigyi intézmény a panaszra adott valaszt kdzvetlentl a panaszosnak
kildi meg.

Az Ugyfél eltéré rendelkezésének hianyaban a Tarsasag valaszat elektronikus Gzenetben, a személyes
adatokat titkositassal védve kuldi meg, amennyiben az Ugyfél regisztralt email cimmel rendelkezik
Tarsasagunknal.

1) Szobeli panasz:

A szobeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehetdség
szerint orvosolni. A szébeli panasz Tarsasagunk Ugyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségében
torténd kezelése esetén Tarsasagunk biztositja, hogy az Ugyfeleknek lehetéségiik legyen
elektronikusan és telefonon keresztiil is a személyes ligyintézés idépontjanak el6zetes lefoglalasara. A
személyes Ugyintézés id6pontja igénylésének napjatél szamitott 6t munkanapon belll az ligyfél részére
a személyes Ugyfélfogadasi id6pontot biztositani kell.

Telefonon t6rténd panaszkezelés esetén Tarsasagunk biztositia az ésszerli varakozasi idén belili
hivasfogadast és Ugyintézést. Tarsasagunk az inditott hivas sikeres felépllésének idépontjatol
szamitott 6t percen beldli, tgyfélszolgalati Ggyintézd él6hangos bejelentkezése érdekében ugy koteles
eljarni, ahogy az az adott helyzetben altaldban elvarhaté. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, Tarsasagunk a panaszrél jegyz6kdnyvet vesz fel.

Telefonon kozolt szébeli panasz esetén fel kell hivni az Ggyfél figyelmét, hogy panaszarol hangfelvétel
készul.

A széban kozolt panaszokroél késziilt hangfelvételeket 5 évig meg kell 6rizni.

Az ugyfél kérésére Tarsasagunk biztositia a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba kérésének
megfeleléen - huszondét napon belll rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrél készitett hitelesitett
jegyzdkonyvet vagy a hangfelvétel masolatat. Ha az ligyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet,
Tarsasagunk a panaszroél és az azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyzékonyvet vesz fel.

A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen k6zolt szébeli panasz esetén az ugyfélnek at kell
adni, telefonon kozolt szdbeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyutt az Ggyfélnek meg kell
kildeni. Ebben az esetben a panaszra adott, indokolassal ellatott valaszt a kozlést koveté 30 napon
belll kell megkuldeni.

A jegyz6kdnyv legaldbb az aladbbiakat tartalmazza:

a) azugyfél neve,

b) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési cime,

c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

d) az ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkulonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes
korten kivizsgalasra keruljon,

€) a panasszal érintett szerz8dés szama, ligyt6l figgéen tgyfélszam,

f) azugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges — a telefonon kozolt szobeli
panasz kivételével -, a jegyz6konyvet felvevd személy és az tgyfél alairasa,

h) a jegyz6kdnyv felvételének helye, ideje, és

i) a panasszal érintett szolgaltaté neve és cime

j) azelektronikis Uton megvalaszolt panasz esetén, az elektronikus Uzenet elkiildésének datumat



2) irasbeli panasz:

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését koveté 30 naptari
napon belll kell megkildeni az Gigyfélnek.

A panaszkezelésért felelés személy: Nyiri Annamaria igazgatosagi tag

e. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

Tarsasagunk a panaszkezelés soran kildndsen a kdvetkezd adatokat kérheti az tgyféltdl:

a) neve,

b) szerz8désszam, lgyfélszam,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) egyéb elérhetdség (telefonszam, e-mail cim, telefax szam)

e) értesités maddja,

f) panasszal érintett biztositasi termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) panaszos igénye,

i) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az lgyfél birtokaban 1évé olyan dokumentumok
masolata, amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre;

j) meghatalmazott Gtjan eljaré ugyfél esetében érvényes meghatalmazas,

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

Az ugyfelek adatait Tarsasagunk a vonatkozo6 adatvédelmi rendeletnek (GDPR) medfeleléen kezeli.

f. Panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség, jogorvoslati lehetéségek

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak minésiilé Ggyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénzigyi Békéltetd Testllet (a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén, székhely: 1054 Budapest, Szabadsag tér 9., levelezési cime: 1525 Budapest BKKP Pf.:
172., telefon: +36-80-203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu);

b) Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztévédelmi Kézpont (fogyasztévédelmi rendelkezések
megsértése esetén, levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf..777, telefon: +36-80-203-776,
e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu),

c) birésag;

d) Nemzeti Adatvédelmi és Informacié Szabadsag Hatésag (amennyiben a panasz a vonatkozé
adatvédelmi rendelet, GDPR.) alapjan adatkezeléssel dsszefiiggd tajékoztatds, helyesbités,
zarolas vagy torlés adatkezel6 altali megtagadasaval figg 6ssze, levelezési cime: 1530
Budapest, Pf.:5., telefon: +36-1-391-1400, e-mail: ugyfelszolgalat@naih.hu).

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridd
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem minésulé tgyfél birésaghoz fordulhat.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos térvényi valaszadasi hatarid6é
eredménytelen eltelte esetén a fogyaszté a Pénzlgyi Békélteté Testllet, illetve a Pénzigyi
Fogyasztovédelmi Koézpont elb6tt megindithatd eljards alapjaul szolgalé kérelem nyomtatvany
megkulldését igényelheti.

g. A panasz nyilvantartasa
A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl Tarsasagunk

nyilvantartast vezet.
A nyilvantartas tartalmazza:
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a) az Ugyfél nevét, elérhetdségeit;

b) a panasszal érintett szerz8dés szamat;

c) a panasz leirasat, a panasz targyat képez86 esemény vagy tény megjeldlését;

d) a panasz benyujtasanak médjat (személyes, telefonos, postai, e-mail, telefax) és idépontjat;
e) el6zmény szamot (amennyiben van);

f) a panasz nyilvantartasi szamat;

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

h) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését;
i) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak idépontjat.

A nyilvantartasban a panaszokat beérkezési sorrendben kell régziteni.
A panaszt és az arra adott valaszt Tarsasagunk 5 (6t) évig 6rzi meg.

h. Online vitarendezési platform

Az Eurdépai Uniéban tartézkodasi hellyel rendelkezé fogyasztok és az Eurdpai Unidban letelepedett
szolgaltatok kozotti, online szolgaltatasi szerz6désekbdl eredd kotelezettségekkel kapcsolatban
felmerl6 jogvitak, igy az online megkotott szerzédésekkel 6sszefliggd pénziigyi fogyasztdi jogvitak
birésagi eljarason Kkivili rendezésére iranyuld6 kommunikaciét ezen a platformon keresztil kell a
fogyasztéknak biztositani.

Az online vitarendezési platform 2016. februar 15-t6l elérhet6 a fogyasztdok szamara. Az errél szélo
Rendelet hatalya kézvetlendl kiterjed a Magyarorszagon székhellyel rendelkez6 pénzigyi szolgaltatora,
amennyiben kozte és a fogyasztd kozott létrejott online szolgaltatési szerz8déssel kapcsolatban
pénzigyi fogyasztoi jogvita meril fel. A fogyaszté a Rendelet szerint online vitarendezési platformon
keresztil online kezdeményezheti a jogvita birésagi eljarason kivili rendezését a kdzdsen
megvalasztott vitarendezési féorumnal. Magyarorszagon a pénzigyi fogyasztéi jogvitak rendezésére a
Pénzligyi Békéltetd Testllet jogosult.

Az online vitarendezési platform honlapja: http://ec.europa.eu/odr

A felhaszndléi  utmutatok  elérhetbek az  online vitarendezési platform  honlapjan:
https://webgate.ec.europa.eu/odr/userguide/
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