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Altalanos szabilyok
A szabalyzat célja

Jelen dokumentum a NARTEX Pénziigyi Zartkoriien Miikoddé Részvénytarsasag
(roviditett elnevezése: NARTEX Pénziigyi Zrt., nyilvantartast vezetd cégbirdsag:
Févarosi Torvényszék Cégbirdsaga, cégjegyzékszam: 01-10-049721; szé¢khelye: 1068
Budapest, Varosligeti Fasor 8/b. fszt. 9-10., a tovabbiakban: Tarsasag) panaszkezelési
szabalyzatat (a tovabbiakban: Szabalyzat) tartalmazza.

A Szabélyzat célja, hogy a Tarsasag miikodése vonatkozasdban keletkezett panaszok
atlathato, jogszerii és hatékony kezelésének szabalyait rogzitse, a panasziigyintézés
modjat, valamint a panasznyilvantartas vezetésének szabalyait meghatarozza.

A szabalyzat hatdlya

Jelen SzabAlyzat targyi hatilya a Tarsasaghoz barmely formaban (szdéban, irasban.)
benyujtott Panasz kezelését érinté tevékenyseégre kiterjed.

Jelen Szabdlyzat alanyi hatdlya kiterjed a Tarsasdg valamennyi munkavallaldjara,
valamint megbizasos és barmely egyéb, munkavégzésre iranyuld jogviszonyban 1évo
természetes €s jogi szemeélyre, vagy jogi személyiség nélkiili gazdasagi tarsasagra,
akik/amelyek a Tarsasag javara, illetve a Tarsasag érdekeében jarnak el.

A szabdlyzat az el6lapon jelzett iddpontban 1ép hatalyba hatarozatlan idoére. A szabalyzat
hatalybalépésével egy idoben minden korabbi, a Tarsasag altal kiadott panaszkezelési
szabalyzat hatdlyat veszti. ‘

Kapcsolddod jogszabalyok és egyéb rendelkezések

Jelen Szabalyzat rendelkezéseinek kialakitasa soran az alabbi jogszabalyok és egyéb
jogforrasok rendelkezései keriltek figyelembe vételre:
¢ a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrdl szolé 2013. évi CCXXXVIL
torvény (Hpt.);
» afogyasztovédelemrd] sz6l6 1997. évi CLV. t6rvény (Fgytv.);
» a Polgari Térvénykonyvrél sz616 2013. évi V. torvény (Ptk.);
» a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatok tilalmarél sz616
2008. évi XLVII. torvényt (Fttv.);
o aMagyar Nemzeti Bankrol (MNB) szo16 2013. évi CXXXIX. térvény (MNB tv.)
o a Magyar Nemzeti Bank 16/2021 (X1.25.) szdmu ajanlasa a pénziigyi szervezetek
panaszkezelésérol
e a Magyar Nemzeti Bank 66/2021. (XIL.20.) szamu rendelete az egyes pénziigyi
szervezetek panaszkezelésének formdjara és modjara vonatkozd részletes
szabalyokrol
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e 435/2016. (XI1.16.) Kormanyrendelet a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi
intézmények, az elektronikuspénz-kibocsaté intézmények, az utalvany-kibocsatok, a
pénziigyi intézmények és a fiiggetlen pénziigyi szolgaltatas kozvetitdk
panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabélyzatdval kapcsolatos
részletes szabalyokrol

o az Europai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679 rendelete, a természetes
személyeknek a személyes adatok kezelése tekinteteében torténd védelmérol és az
ilyen adatok szabad aramldsérél, valamint a 95/46/EK rendelet hatalyon kiviil
helyezésérdl (Altaldnos Adatvédelmi Rendelet — GDPR)

« az informécids énrendelkezési jogrol és az informéacidszabadsagrol sz016 2011. évi
CXIL. térvény (Infotv.);

o akozponti hitelinformacids rendszerrdl sz616 2011. évi CXXII. torvény (KHRtv.)

+ a Magyar Nemzeti Bank 2/2019 (11.13.) szamu ajanlasa a fogyasztoval szembeni
koveteléskezelési tevékenységrol

. a Magyar Nemzeti Bank 9/2020. (VIL14.) szamu ajanlasa a pénziigyi

szervezetek szamara a fogyasztovédelmi elvek alkalmazasarol

Erteimezé rendelkezések

Jelen Szabalyzat értelmezése és alkalmazésa soran az alabbi fogalmak a kovetkezd
jelentéssel birnak:

JPanasz”; A jelen Szabalyzat alanyi hatilya ald esd szereplok tevékenységével,
szolgaltatasaval, termékével szemben felmeriild minden olyan egyedi igény, kérelem
vagy reklaméci6, amelyben a panaszos az eljarast, a szerepld magatartasat,
tevékenységét, vagy mulasztasat kifogasolja.
Nem mindsiil panasznak:
+ amennyiben az ligyfél a Tarsasagtol altalanos tajékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast kér, tovabba egyedi igényt, kérést fogalmaz meg
« amennyiben a — panasznak min6siilé — igény, keérelem vagy reklamacio targyéaban,
annak eldterjesztésekor peres, vagy nem peres eljaras van folyamatban
« a GDPR 13-21. cikkeiben foglalt, az érintetti joggyakorlasra iranyul6 kérelem,
amennyiben nem kifogésolja az adatkezelés jogszeriiséget.

,Panaszos™: Az a természetes személy, jogi személy vagy jogi személyiséggel nem
rendelkezd szervezet, aki /amely- jelen Szabalyzat alanyi hatalya alad es6 szereplok
tevékenységére, magatartisira vagy mulasztasara vonatkozd panaszit a Tarsasaggal
irasban vagy szoban, kdzli vagy kézolte.

,,Fogyaszto™:

« Az onallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivill eso célok érdekében
eljard természetes személy, valamint a békéltetd testiiletre vonatkozé szabalyok
alkalmazdsiban fogyasztonak mindsiil a fentieken tilmenden az Onallo
foglalkozasin és gazdasagi tevékenységi koren kiviil esé célok érdekében eljard,
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kiilén torvény szerinti civil szervezet, egyhazi jogi személy, tarsashaz,
lakasszovetkezet, mikro, kis- és kozépvallalkozas is. (Fgytv.)

» Az a természetes személy, aki 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén
kiviil es6 célok érdekében jar el. (Hpt.)

»FOgyasztol jogvita’™:

» A Pénziigyi Békéltet6 Testillet hataskdrébe és illetékességébe tartozéd fogyasztod és
Tarsasdg kozotti jogviszony létrejottével és teljesitésével kapcsolatos vitas iigy
birdségi eljarason kiviili rendezése. (MNB tv.)

e A fogyaszté és a Tarsasag kozotti jogviszony teljesitésével kapesolatos vitds iigy.

A panaszkezelés szabilyozasanak altalanos alapelvei

A Tarsasag minden esetben torekszik az iigyféllel térténd egyiittmikddésre, és
elsddlegesnek tartja az ligyfelek — nem visszaélésszer(i — joggyakorlésanak biztositasat és
a lehetdségekhez képest azok érvényesiilését. (Tarsasdg nem tekinti visszaélésszertinek a
joggyakorlast, amennyiben az iigyfél az altaldban elvarhaté gondossiggal,
figyelmességgel és korliltekintéssel, az ésszeriiség keretei kozott kivanja gyakorolni

jogait.)

Ennek megvalésuldsat hivatott szolgdlni a Szabalyzat, mely transzparens jellegébél
fakadoan az ligyfeleket megilleté jogok gyakorlasa, valamint a panaszkezelés egyéb
részletszabdlyaira vonatkozoan kodzérthetd, vilagos, pontos és naprakész informaciot
nyujt az ligyfelek szamara.

A Tarsasdg a mikodése, igy a panaszkezelési eljardas soran a johiszemiiség,
tisztességesség valamint az adott helyzetben 4ltalaban elvarhatdé magatartss
kovetelményeinek megfeleloen, a Szabalyzat 1.3. pontjdban hivatkozott jogforrasok
rendelkezésének keretei kozott jar el.

A Térsasag tgyfélkozpontu magatartds tanusit a panaszkezelési eljards soran, mely
elosegiti az tigyfeleket potencidlisan fenyeget6é sérelmek idében torténé felismerését,
annak negativ hatdsainak megel6zését, vagy az esetlegesen bekdvetkezd sérelmek
tigyfélbarat médon torténd orvoslasat.

A panasziigyintézést ellat szakmai teriilet meghatirozasa

A panaszkezelés vonatkoz6 jogszabalyokban és egyéb el6irasokban meghatarozottak
alapjan torténd megvalosulasaért a Tarsasag ligyvezetoje a felelos.

A panaszkezeléshez kapcsolodo feladatok ellatasara, annak koordinalasara az tigyvezetd
a fogyasztovedelmi kapcsolattartot jeldli ki.
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A fogyasztovédelmi kapcsolattarté munkéjat a Térsasdg jogi és iizleti szakterilletei
tamogatjak, mely szakteriiletek vezet6i feleldsek a panaszkezelés soran nyujtott
kozremilkdés szakmaisagaért.

A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt a Tarsasag olyan
alkalmazottja, aki a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.

A panaszkezelés részletes szabalyai

A panasz el6terjesztésének lehetdségei
a) frasban

Varosligeti .
Postai titon: 1068 Budapest, Varosligeti Fasor 8/b

fszt. 9-10.
E-mailben: ugyfelszolgalat@nartexzrt.hu
Személyesen: 1068 Budapest, Varosligeti Fasor 8/b.
Ugyfélfogadas: fszt. 9-10.

/Elére egyeztetett iddpontban/
Az irasbeli panasz sziikséges tartalmi elemei:
o A panaszos adatai: Név, Lakcim/Székhely, Levelezési cim, Aldirds (amennyiben
nem elektronikus levél)
o A panasz targya: Kifogasolt magatartas/eljaras; Kifogds indoka; Egyértelmii
kérelem a panasz kivizsgalasara, orvoslasira

A Térsasig a panasz elSterjesztéséhez honlapjan — www.nartexzrt.hu -, valamint az
ligyfélszolgalatan rendelkezésre bocsatia az MNB éltal javasolt formanyomtatvanyt,
mely jelen Szabalyzat 1. szami mellékletét képezi (Formanyomtatvany panasz
benyujtasihoz). Tovabba lehetoséget biztosit az igyfelek szamara, hogy az erre a célra
rendszeresitett formanyomtatvanytél eltéré modon terjessze eld irasbeli panaszat az
ugyfél.

Amennyiben az Ugyfél panaszat elektronikus ton terjeszti €1, azonban az elektronikus
vilaszadas jogszabalyi feltételei nem éllnak fenn, az Ugyfelet elektronikus tton
tajékoztatni kell, hogy a vélasz postai uton keriil megkiildésre.

Az elektronikusan érkezett panasz esetén, annak beérkezésérdl az Ugyfél részére
visszaigazolas keriil megkiildésre, amely tartalmazza a panasz azonositdsara szolgald
adatokat.

b) Széban
06-1-213-4662, 06-30-637-8424
Telefonon: Hétfo-Kedd, Csiitortdk-Péntek:  8.00-15.00,
Szerda 8.00-20.00
Személyesen: 1068 Budapest, Varosligeti Fasor 8/b. fszt. 9-10.

Ugyfélfogadas: /Elére egyeztetett idépontban/
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A Térsasag az alakszerliségi kovetelmények betartasatol fliggetleniil, az elGterjesztett
kérelmet annak érdemi tartalma alapjan mindsiti panassza, vagy egyéb bejelentéssé.

A panaszos azonositasa

A Tarsasagot koteles a panaszost azonositani.
A Tarsasag altal elfogadott azonositasi médok:
o A Természetes személyazonositd adatok koziil legalabb két adat megadasa
esetén (Pl: Sziiletési idd, anyja neve)
¢ Személyazonosité igazolvany/Hatosagi igazolvany bemutatasaval torténd
azonositas

Amennyiben a rendelkezésre allé6 adatok alapjan a panaszos nem azonosithato (Pl:
AdategyezOség esetén), a Tarsasag tovabbi adatot kér be a panaszos azonositésa c€ljabol.
Amennyiben az azonositasi kisérlet igazolhatoan nem vezet eredményre (pl: a panaszos
elérhetdségének hidnydban nem lehet tovabbi adatot bekérni), a Panasz érdemi
kivizsgilasara nem keriil sor.

Az azonositott Panaszost — k6zokiratba, vagy teljes bizonyito erejii magéanokiratba foglalt
— meghatalmazas alapjan, meghatalmazott is képviselheti a panasziigyintézés soran.

A meghatalmazas sziikséges tartalmi elemei

Meghatalmazo: Neve, Sziiletési ideje, Alairasa
Meghatalmazott: Neve, Sziiletési ideje, Alairasa
,Meghatalmazom, hogy . targyu
Meghatalmazas panasziigyintézés soran, a NARTEX Pénziigyi
targya: Zrt. el6tt, helyettem és nevemben teljes jogkorrel
eljarjon”
A panasziigyintézéssel kapcsolatos informacié — az esetlegesen az iigyintézés

vonatkozasaban eljard hatésagok kivételével — kizardlag az azonositott Panaszos,
valamint meghatalmazottja szamara adhat6.

A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa elsOdlegesen annak tartalma alapjan torténik, azonban az
eloterjesztés formaja alapjan a panasziigyintézésre eltérd szabalyok vonatkoznak.

frasbeli panasz

Az irasbeli beadvanyt a Tarsasag érkeztetés-iktatasért felel6s szervezeti egysége iktatja,
és

« amennyiben a beadvany egyértelmiien (a tartalom mélyebb ismerete nélkiil) panasznak
mindésiil, indokolatlan késedelem nélkiil megkiildi a fogyasztovédelmi kapcesolattartd
szaméara




« amennyiben a beadvany az az érkeztetés-iktatas soran nem azonosithaté panaszként,
megkiildi az érintett szervezeti egység részére, amely a beadvany — tartalmi vizsgalatat
kovetd — panaszként torténé azonositasat kdvetden indokolatlan késedelem nélkiil
megkiildi a fogyasztovédelmi kapcsolattartd szamara.

A fogyasztévédelmi kapcsolattartd az alabbiak szerint, indokolatlan késedelem nélkiil
értesiti a Panaszost a panaszkezelési eljaras meginditasarél és tajékoztatja a
panaszkezelés folyamatarol.:

Foszabdly: A Panaszos altal megjelolt értesitési cimen. Amennyiben
ilyen nincs:

Postai uton eérkezett panasz A kiildeményen szerepl6
esetén levelezési cimen (Feladd)

Elektronikus uton érkezett

pan " E-mail cimen (From)
asz esetén

Rendelkezésre allo levelezési

Személyesen atadott panasz ,
cimen

esetén

Széban eléterjesztett panasz

A panasz szobeli elbterjesztésére sor keriilhet személyesen, vagy telefonon. Szobeli
panasz esetén a Panaszost t4jékoztatni kell a Panaszkezelési szabdlyzat
elérhetoségérol.

Személyesen eloterjesztett szébeli panasz

A Tarsasag foszabalyként torekszik a panasz azonnali kivizsgalasara és orvoslasara.

Amennyiben a panasz orvoslasira tett javaslat a Panaszos szdmdra elfogadhat6, a

fogyasztovédelmi kapcsolattartdé a Szabadlyzat II. szdmu meliékletében talalhato

jegyz6konyvet vesz fel.

A jegyzOkonyv ez esetben — a kotelezo tartalmi elemeken kiviil — tartalmazza:

e a panasz orvoslasara tett intézkedés részletes leirasat

« a Panaszos nyilatkozatat az intézkedés elfogadasarol

 a Panaszos aldirasat, annak igazolasaul, hogy a végleges jegyzokonyv egy példanyat
atvette

Amennyiben a panasz orvoslasara tett javaslat a Panaszos szamara nem elfogadhaté, vagy
a panasz kezelésére tett azonnali intézkedésre nincs lehetdség, a fogyasztovédelmi
kapcsolattarté a jelen Szabélyzat 2. szama mellékletében talalhaté jegyzokonyvet vesz
fel.

A jegyzOkonyv ez esetben — a kételezo tartalmi elemeken kiviil — tartalmazza:

 a Panaszos tijékoztatasat a Panasziigyintézés tovabbi menetérol (fogyasztovédelmi
kapcsolattarté adatairdl, a Panasz azonositasdhoz sziikséges informéciokrol)

« a panasz orvoslaséra tett, a Panaszos altal elutasitott intézkedés részletes leirasat

» a Panaszos nyilatkozatat az intézkedés elutasitasarol




» a Panaszos aldirasat, annak igazolasaul, hogy a végleges jegyzokonyv egy példanyat
atvette

Telefonon eléterjesztett szébeli panasz

Panasz targyu telefonbeszélgetés kizarélag olyan vonalon folytathato, mely rogziti a
beszélgetés soran elhangzottakat.

A Tarsasag nem rendelkezik kiilon vonallal a telefonos panaszkezelés céljara, ennélfogva
a hivast kezdeményezd felet automata hang tajékoztatia — a panaszkezeléssel
kapcsolatban - az alabbiakrol:

o A beszélgetés rogzitésre keriil

* A panasz targy hivasok adatkezelésére jogi kotelezettség jogalapon keriil sor

» A beszélgetést a Tarsasag — a hangrogzités szolgaltatast nyajto Adatfeldolgozo
kézremiikddésével — 5 évig kezeli

* A panaszost megillet$ érintetti jogokr6l, beleértve a jogorvoslathoz valé jogot

A kozolt szobeli panaszt a Tarsasag egyedi azonositészammal latja el.

A Panaszrél az tgyintézd jegyzokényvet vesz fel, melyet a Panasz el6terjesztésének
napjan eljuttat az érkeztetésért és iktatasért felelés szervezeti egységhez, mely a
jegyzdkonyvet — annak iktatisit kovetben — tovabbitja a fogyasztovédelmi
kapcsolattartd szamara.

A Tarsasdg a Panaszos kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabba
teritésmentesen — kérésének megfeleléen — huszonot napon beliil rendelkezésére
bocsatjia a hangfelvételrd] készitett hitelesitett Jegyzokonyvet vagy a hangfelvétel
masolatat.

A jegyzékonyv sziikséges tartalmi elemei

A panaszrol felvett jegyzokonyvnek tartalmaznia kell az alabbiakat:

» a Panaszos neve, lakcime (székhelye)

» a Panaszos altal kért értesitési méd, és a vonatkozé elérhetéség

* a Panasz eldterjesztésének helye, ideje, modja

« a Panasz részletes leirdsa, a Panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb
bizonyitékok jegyzéke,

» a Tarsasag nyilatkozata a Panasszal kapcsolatos allaspontjérdl, amennyiben a panasz
azonnali kivizsgélasa lehetséges,

» a jegyzokonyvet felvevd személy és — telefonon vagy egyéb elektronikus hirk6zlési
szolgaltatas felhasznalasaval k6zolt szébeli panasz kivételével — a Panaszos aldirasa,

* a jegyzOkonyv felvételének helye, ideje,

« telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatds felhasznaldsaval kozglt
szobeli panasz esetén a panasz egyedi azonositészama

* a Panaszos igénye,

eannak a nem természetes személynek a megnevezése, amely tevékenységére,
mukoddésére, az érdekében eljaré természetes személyek magatartdsara a Panasz
iranyul
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« jogorvoslatra vonatkozo tajékoztatas (fogyasztonak mindsiilé panaszos esetén)

A panasziigyintézés hatarideje

A Tarsasig a személyesen elbterjesztett, szobeli panasz azonnali kivizsgaldsara és

orvoslasara torekszik. Amennyiben a fent megjelslt formaban el6terjesztett panasz

orvoslasdra tett intézkedések nem vezetnek eredményre, a fent megjeldlt forméatdl eltérd
médon keriilt eldterjesztésre a panasz, a Tarsasdg irdsbeli vélaszat az alabbi hataridok
szerint kiildi meg:

« Foszabalyként: a Panasz Tarsasaghoz érkezését kovet6 30 napon beliil

«a KHR-rel kapcsolatos Panasz esetén: a Panasz Tarsasaghoz érkezését kovetd 5
munkanapon beliil, de legkésébb a vizsgalat — 5 munkanapon beliil t6rténd — lezarasat
kévetd 2 munkanapon beliil.

» Amennyiben a Panasz alapos kivizsgilasa az elézd pontokban meghatarozott
hataridoben, objektiv okok miatt lehetetlen, a Tarsasdg a fenti hatdridon beliil
tajékoztatja a Panaszost a késedelem objektiv okair6l, valamint a panaszkezelés varhato
id6tartamardl.

A panasz targyaban hozott dontés

A Panasz Targyéban hozott d6ntést irasba kell foglalni, az alabbi sziikséges tartalommal:

o A Panaszra vonatkoz6 adatok rogzitése (azonosito, eldterjesztés idopontja)

o A Panasz kivizsgalasanak hatarideje

o A Panaszos &ltal megjeldlt igények

A Panasz kivizsgalasanak eredménye

« A Panasz orvoslasara tett intézkedések, vagy az elutasités ténye

e A dontés indokoldsa, alatamasztva a megfeleld jogszabalyi, illetve egyéb szabalyozasi
hivatkozasokkal
A jogorvoslatra vonatkozé tdjékoztatas (Fogyasztonak mindsiilé panaszos esetén)

A panaszos tajékoztatasa a dontésrél
Az irasbeli dontést foszabalyként tértivevénnyel ellatott postai kiildeményként kell
megkiildeni a Panaszos részére, a kézbesités tényének, cimzettjének, valamint
idépontjanak igazolhatosaga céljabol.
Kivételt képez ez aldl az elektronikus levélben érkezett panasz, mely — a Panaszos
ellenkezé kérésének hidnyaban — esetében a Térsasag altal azonositott kiildé levelezeési

cimre kiildi meg a valaszt.

Az irasbeli dontést mindkét esetben iktatni kell, miel6tt kikiildésre kertil az tigyfél részére,
tovabba dokumentalni sziikséges a kikiildés idopontjat.

A panaszos tajékoztatasa a jogorvoslati lehetéségekrol



Fogyasztonak mindsilé Panaszos esetén
Pénziigyi szolgdltatdsi jogviszonybdl eredd panaszok esetén

Panasz targya: penziigyi fogyasztévédelmi rendelkezések megsértése

Magyar Nemzeti Bank (MNB)
Levelezési cim: 1534 Budapest BKKP. Pf. 777

E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Telefon: 06-80/203-776

Honlap: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem
Kérelem

., https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-
formanyomtatvany

..... panasz#formanyomtatvanyok
elérési utja

Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

A szerzddés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival
€s  megsziinésével, tovabba a  teljesitéssel,

Panasz targya; " i . ) ..
By szerzOdésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos

jogvita

Pénziigyi Békélteté Testiilet (PBT)
Levelezési cim: 1525 Budapest, Pf.: 172
E-mail ¢cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu
Telefon: 06-80/203-776
Honlap: https://www.mnb.hu/bekeltetes/
Kérel

erelem , https:// www.mnb.hu/fogvasztovedelem/penzugvi-
formanyomtatvany

,,,,, panasz#formanyomtatvanvyok
elérési utja
Ugyfélszolgilat: 1122 Budapest, Krisztina kit. 6.

Pénziigyi panaszat a Kormanyablakon keresztil is
elkiildheti az MNB vagy PBT felé.
Illetékes Birdsag A polgari perrendtartas szabélyai szerint
Tovabbi informéciék és nyomtatvanyok a birosag.hu honlapon

érhetoek el.

Nem pénziigyi szolgdltatasi jogviszonybdl eredd panaszok esetén

A szerz0dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és

Panasz .y . .
4 megsziinésével, tovabba a szerzGdésszegéssel és annak
argya: . . -

4 joghatasaival kapcsolatos jogvita

. Tertiletileg illetékes Jarasi hivatalok /

Lehetséges .

) https://www.kormanyhivatakl.hu
forumok:

Békéltetd testiiletek
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4.8.

4.9.

Illetékes Birdsag
A panasz nyilvantartasa

A Tarsasag a vonatkozd jogszabalyi eldirasoknak megfeleloen a Panaszokrol

nyilvantartést vezet, melyben az alabbi adatokat rogziti:

o Panasz sorszama

« Panasz azonositdja

 Ugyazonositdé (amennyiben azonosithatd)

« Ugyszam (Amennyiben azonosithatd)

o Ugyfél név

o Panasz targya

o Panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjeldlése

o Panasz tipusa

« Panasz benyujtdsanak idépontja

« Panasz benyujtasanak maédja

« Panasz minésitése (Panasz kivizsgalasanak eredménye)

« Erintett szakteriilet megnevezése

 Panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasa, elfogadas/elutasitas
esetén annak indoka

o Az intézkedés teljesitésének hatarideje

¢ FelelOs személy megnevezése

¢ A panasz megvalaszolasanak hatarideje

o Valaszadas idépontja

« Egyéb megjegyzés (jogi eljaras folyamatban)

» Jogorvoslati eljarasra vonatkoz6 informaciok (Amennyiben van)

A panasziigyintézéssel kapcsolatos adatkezelés

A Tarsasag adatkezelésének célja a tudomasara jutott — irdsban, vagy széban bejelentett
— ligyfél-elégedetlenség kezelése (kivizsgilasa, panasz jogossaginak megallapitasa, etc.)
a jogszabaly eldirasainak megfelelden.

Az adatkezelés jogalapja: Jogi kitelezettség teljesitese

A panaszt és az arra adott valaszt, tovabbé a panaszrol késziilt hangfelvételt a Tarsasag 6t
évig orzi. A Térsasag az alabb felsorolt, vonatkozd jogszabalyi eléirasoknak megfelelen,
jogi kotelezettség teljesitése alapjan kezeli a panaszkezeléssel kapcsolatos adatokat:

o A hitelintézetekrdl és pénziigyi vallalkozasokrol szol6 2013. évi CCXXXVIL. torvény
288.§

o A fogyasztovédelemrdl szolo 1997. évi CLV. torvény 17/A. §

e A befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-
kibocsato intézmények, az utalvany kiboesatok, a pénziigyi intézmények és a fliggetien
pénziigyi  szolgaltatds kozvetitok panaszkezelésének eljdrasival, valamint
panaszkezelési szabalyzatival kapcsolatos részletes szabalyokrdl szolé 435/2016.
(XII. 16.) Korm. rendelet 3. § (2)-(3) bekezdései
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Fenti adatok cimzettjei: a Tarsasag altal megbizott iigyvéd; Magyar Nemzeti Bank, a
Szabdlyzatban megjelolt jogorvoslati forumok

A Tarsasag adatkezelésérol tovabbi részletes tajékoztatas, a tarsasig honlapjan, az alabbi
elérhetdségen talalhaté: www.nartexzrt.hu

Kelt: Budapest, 2023. jalius 21.
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