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1 Altalanos rendelkezések

1.1 A Panaszkezelési szabalyzatban alkalmazott fogalmak

A Panaszkezelési szabalyzatban hasznalt, az Altalanos Uzletszabalyzatban nem definialt fogalmak a
kovetkezbek:

Panaszkezelés szabalyzat vagy Szabdlyzat: jelenti a Tarsasag jelen szabalyzatat

Fogyasztd: az 6nalld foglalkozasa és gazdasagi tevékenysége korén kivil eljard, 18. életévét betoltott
cselekvGképes természetes személy, aki a Tarsasaggal Szerz6dést kot, vagy kivan kotni.

Fogyasztonak nem mindsilé személy: (i) gazdasagi tarsasag, vagy (ii) egyéb jogi személy, vagy (iii)
egyéni vallalkozo, illetve egyéni cég, vagy (iv) egyéb szervezet, vagy (v) egyéb személy (ideértve a
jogligylet vonatkozasdban Fogyaszténak nem minGsilé cselekvGképes, 18. életévét betoltott
természetes személyt), aki a Tarsasaggal Szerzédést kot, vagy kivan kotni.

Ugyfél: jelen Panaszkezelési szabalyzat alkalmazdsdban az a természetes vagy jogi személy, jogi
személyiséggel nem rendelkez6 szervezet, aki a Tdrsasdg magatartdsara, tevékenységére vagy
mulasztdsdra vonatkozé panaszat széban (személyesen, telefonon) vagy irdsban (személyesen vagy
mas altal dtadott irat Utjan, postai Uton, telefaxon, elektronikus levélben) kozli, vagy kozolte.

Panasz: a Tdrsasdgnak a szerz6déskotést megel6z6, a szerz6dés megkotésével kapcsolatos, a
Tarsasdgnak a szerz6dés fennadlldsa alatti, a Tdrsasdg részérdl torténd teljesitéssel, valamint a
szerz6déses jogviszony megszlinésével, illetve azt kovetSen a szerz6déses jogviszonnyal 6sszefliggd -
tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogas

MNB: Magyar Nemzeti Bank, mint a Tdarsasdg altal nyljtott pénziigyi szolgdltatasok felligyeletét
fogyasztovédelmi hatdsagi jogkorében eljard hatdsag

Adatkezelési tajékoztatds: az Altalanos Uzletszabalyzat mellékletét képezs Altaldnos Adatkezelési
Tajékoztatodt jelen Szabalyzatban kiegészit6, a panaszkezeléssel 6sszefligg6 adatkezeléssel kapcsolatos
rendelkezéseket tartalmazo tajékoztatd

Altalanos Adatkezelési Tajékoztatd: az Altaldnos Uzletszabdalyzat mellékletét képezd adatkezelési
tdjékoztatd

Adatkezel6: AHF vagy Tarsasag

1.2 Bevezeto6 rendelkezések

1. Az AHF fogadja, nyilvantartasba veszi és kivizsgalja a Tarsasaggal Uzleti kapcsolatba keriils
Ugyfél mindazon széban vagy irasban el6terjesztett panaszat, amelyben elégedetlenségét fejezi ki a
Tarsasdg termékeeivel, szolgaltatasaaival, illetve szervezeti egységének vagy munkatarsanak
eljarasaval kapcsolatban, tovadbba kifogasolja a Tdarsasag szerz6déskotést megel6z6, a szerz6dés
megkotésével, annak teljesitésével, a szerz6déses jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetGen a
szerzGdést érinté jogvita rendezésével dsszefliggh tevékenységét vagy mulasztasat.



2. Nem mindsiil panasznak, ha az Ugyfél a meglévd szerz8désével kapcsolatban kérelmet
fogalmaz meg, a Tarsasdg termékeirdl, szolgaltatasairdl informaciét kér, ezek fejlesztésére javaslatot
tesz, vagy ezeket érintéen véleményt fogalmaz meg.

3. Jelen szabalyzatban foglaltak megfelelnek a pénziigyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozo
szabalyokrdl sz6l6 28/2014. (VII. 23.) MNB rendeletben, tovabbd a pénziigyi szervezetek
panaszkezelési eljarasardl sz616 13/2015. (X.16.) MNB ajanlasban megfogalmazott kévetelményeknek
és elvardsoknak.

4, Azon esetek tekintetében, amelyekre a jelen Szabdlyzat nem tér ki, a termékre,
termékcsoportra vonatkozo egyes lzletszabalyzatokban foglaltak az irdnyaddk.

2 A panasz bejelentésének maodja
5. Az Ugyfelek a panaszokat

5.1. irasban

a. levélben a Tarsasag mindenkori székhelyére cimezve,
b. telefaxon a +36 1 366 3501 szamra megkdldve,
c. e-mailben az ahf@ahf.hu cimre megkildve

5.2. személyesen a Tarsasag székhelyén banki munkanapokon 8 és 17 dra kozott, el6zetes
egyeztetés alapjan

a. szOban és irasban
b. mas altal atadott irat Utjan
C. meghatalmazott Utjan

5.3. telefonon banki munkanapokon kizardlag a +36 1 366 3500 telefonszamon 8-17 éra kozott,
szerdanként 8 és 20 dra kozott, pénteken 8 és 12 déra kozott

nyujthatjak be a Tarsasaghoz.

6. A Tarsasaghoz a panaszokat irdsban a Szabdlyzat 1. mellékletében szerepld, a Magyar Nemzeti
Bank altal készitett formanyomtatvanyon is be lehet benyujtani, amely a Tarsasag tgyfélforgalom
szamara nyitva allé helyiségében, valamint a Tarsasag honlapjarodl is elérhet6.

7. Barmelyik elektronikus elérhet&ség meghibasodasa esetén, az Ugyfelek a panaszokat az egyéb,
az 5. pontban felsorolt médokon nyujthatjak be.

8. Meghatalmazott Gtjan torténd eljarasban az Ugyfél a 2. mellékletben taldlhaté meghatalmazas
mintat koteles alkalmazni.

9. A panasz rendezéséhez a Tarsasag az alabbiakban felsorolt adatok megaddsat kéri az Ugyféltsl:

Ugyfél neve

Ugyfél szerz6désének azonositd szdma

Ugyfél allandé lakcime, illetve levelezési cime

Ugyfél telefonszdma

Ugyfél email cime (ha elektronikus levélben vér valaszt)
Ertesités modja
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g. Panasszal érintett termék(ek), szolgaltatdsok
h. Panasz leirasa, oka
i Panaszos igénye
j- Panasz alatdmasztdsdhoz sziikséges, az ligyfél birtokaban lévé dokumentumok
masolata
k. Meghatalmazott Gtjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas
l. Panasz kivizsgdlasahoz, megvdlaszolasahoz sziikséges egyéb adat
10. A Tarsasag a panasz megvalaszoldsa céljabdl - amennyiben a panasz nem tartalmaz elegendd

informdciét annak érdemi kivizsgalasahoz - a fentiekben felsoroltakon kivil a hidnyzé adatok, panasz
jogossagat aldtamasztdé dokumentumok pétlasa érdekében tovabbi adatok megadasat kérheti
telefonon, illetve irdsban megkeresheti a bejelent6t. Amennyiben a panasz nem tartalmaz elegendd
informéaciét annak érdemi kivizsgaldsdhoz és a jelen pont szerinti megkeresést kdvetéen az Ugyfél
azokat nem bocsétja az AHF rendelkezésére, a panasz elutasitasra keriilhet.

11. Az AHF a panaszt benyujté Ugyfél adatainak kezelésével kapcsolatos jogaira vonatkozéan —
ideértve a jogorvoslati lehetdséget is — az Altaldnos Uzletszabélyzat és jelen Szabalyzatnak a
Panaszkezelésre vonatkozd kiegészitG Adatkezelési Tajékoztaté cimi fejezete nyujt részletes
informdciét, az Altaldnos Adatvédelmi Rendelet és az informdaciés onrendelkezési jogrél és az
informacidszabadsagrél szold 2011. évi CXII. sz. tv. rendelkezéseivel 6sszhangban.

3 A panasz fogadasa

12. Az AHF a hozza érkezd panaszokat fogyasztébarat médon mérlegeli, valamint térekszik azokat
hatékonyan és gyorsan kezelni. A Tarsasag a panaszkezelési eljaras soran az Ugyfelek szerz6désbél
eredd jogaira és kotelezettségeire vonatkozdan a johiszemlség és tisztesség, valamint az adott
helyzetben 4dltaldban elvdrhatd magatartas kovetelményének jogszabalyban rogzitett altaldnos
kereteit szem elGtt tartva jar el, és az olyan fogyaszté magatartasat veszi alapul, aki ésszerlen
tdjékozottan, az adott helyzetben altaldban elvarhatd figyelmességgel és koriltekintéssel jar el.

13. Az Ugyfélnek lehet8sége van telefonon id6pontot kérni az észrevételére vonatkozd
jegyz6konyv személyesen torténd felvétele, illetve a kapcsolddd dokumentumok benyujtasa céljabél.
Az AHF UgyintézGje telefonon vagy e-mailben nyujt tajékoztatast a felajanlott, illetve elfogadott
id6pontrol.

14. A személyesen tett panaszt, amennyiben lehetséges, az AHF azonnal megvizsgilja, és sziikség
szerint orvosolja.

15. Amennyiben a panasz a szokasos ligyintézési id6 alatt nem rendezhetd vagy az uUgyfél nem
ért egyet a részére adott szobeli tajékoztatassal, a panaszt, valamint a Tarsasag szobeli tdjékoztatasat
irasba kell foglalni. Ezekben az esetekben az ligyintéz6 a panaszrél a 16. pontban részletezett adatokat
jegyz6kényvben rogziti, azt két példanyban kinyomtatja és az Ugyfélnek atadja. Ha az Ugyfél a
jegyz6konyv tartalmdval egyetért, egy, altala alairt példanyt az AHF részére visszaad.

16. A jegyz6konyv legaldbb az aldbbiakat tartalmazza:
a. az Ugyfél neve
b. az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime
C. apanasz elGterjesztésének helye, ideje, maddja,
d. a panasz részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogdsok elkilonitetten torténd

rogzitése



e. a panasszal érintett szerz6dés szama, Ugytdl fliggben Ulgyfélszam, illetve pénztari
azonosité

f. az Ugyfél dltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

g. amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a jegyz6konyvet felvevd
személy és - telefonon kozolt szébeli panasz kivételével - az lGgyfél alairasa,

h. ajegyz6konyv felvételének helye, ideje

i. apanasszal érintett szolgdltatd neve és cime.

17. Amennyiben az Ugyfél nem ért egyet a jegyz8kdnyvben foglaltakkal, lehet8sége van a panasz
tartalmanak modositasat kezdeményezni.

18. A jegyz6kényv alairdsat kovetSen megtorténik a panasz AHF &ltali nyilvantartasba vétele,
amely sordn a panasz egy egyedi azonositét kap.

19. A telefonon kdz6lt panasz esetén az AHF a hivas sikeres kapcsolasanak idépontjatdl szamitott
ot percen belili él6hangos bejelentkezése érdekében gy jar el, ahogy az az adott helyzetben éltaldban
elvarhaté. Az AHF a megadott telefonszamokon folytatott beszélgetések hanganyagat rogziti.

20. Telefonon kodzolt panasz esetén a beszélgetés hanganyaga rogzitésre keril, amely tényrél a
hivas elején az AHF ligyintéz&je tajékoztatja az Ugyfelet. Telefonon kdzolt panasz esetén adatvédelmi
okokbdl az AHF munkatarsa a hivas elején elvégzi az Ugyfél azonositasat, mely soran a nyilvantarté
rendszerekben szereplé személyes adatokra, illetve az Ugyfél pénziigyi szokasaira vonatkozd
kérdéseket tesz fel. Az Ugyfelek adatainak védelme érdekében kizarélag a sikeres ligyfélazonositast
kovetSen tesz fel az lgyintéz6 az Ugyfelek részére a benyujtott panasszal kapcsolatos adatokra
vonatkozdan kérdéseket.

21. A telefonon bejelentett panaszt, amennyiben lehetséges, az AHF azonnal megvizsgélja és
sziikség szerint orvosolja. Ha az Ugyfél a panasz telefonon térténd kezelésével nem ért egyet vagy
annak azonnali kivizsgéldsa nem lehetséges, az AHF a panaszrél, valamint az azzal kapcsolatos
allaspontjardl jegyz6kdnyvet készit. Amennyiben a jegyz&kdnyv tartalmat visszaolvasas utan az Ugyfél
jovahagyija, a Tarsasag rogziti azt. Az AHF a jegyz6kdnyv masolati példanyat a panaszra adott valasszal
egyitt az Ugyfélnek megkiildi.

22. Az AHF az aldbbiak szerint biztositja az Ugyfél kérésére a rogzitett hivas visszahallgatdsat,
tovabba téritésmentesen megkiildi — az Ugyfél kérésének megfeleléen — harminc napon beliil a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6konyvet, vagy a hangfelvétel masolatat — amennyiben az
Ugyfél kétséget kizdréan azonosithaté —

a. azlgyintéz6 nevének és a hivas pontos idejének vagy
b. azindité telefonszdm és a hivds pontos idejének vagy
c. azérintett telefonbeszélgetés hivasazonositdjanak

megadasat kdvetben.

23. Amennyiben az Ugyfél nem jeldli meg, hogy a hangfelvételrsl készitett jegyz6kdnyvet vagy a
hangfelvétel masolatat kéri, az AHF a jegyz8kdnyvet bocsatja az tgyfél rendelkezésére.

24, Az Ugyfél is jogosult a telefonbeszélgetést rogziteni. Az Ugyfél a rogzitett telefonbeszélgetést
kizardlag a beszélgetés tartalmanak igazolasa céljabdl hasznalhatja fel. Az Ugyfél a hangrogzitésrél a
telefonbeszélgetés megkezdésekor koteles tajékoztatni az AHF-t.



25. Az Ugyfél sem az AHF, sem az Ugyfél altal régzitett hanganyagot nem hozhatja nyilvanossagra,
azt kizardlag a Térsasaggal folytatott esetleges jogvita soran haszndlhatja fel.

26. Vita esetén az AHF minden esetben a Térsasag altal régzitett hanganyagot veszi figyelembe.
27. A panaszt tartalmazé hanganyagokat az AHF &t évig 6rzi meg.
28. Amennyiben a panasz elektronikus levél formajaban érkezik, az AHF az Ugyfelet egy

elektronikus valasziizenetben értesiti, hogy panaszat nyilvantartasba vette.

29. A Térsasdghoz barmilyen médon (interneten, telefonon, levélben, telefaxon, személyesen)
benyujtott panaszra az AHF elektronikus valaszlevél formajaban az Ugyfél részére - adatai biztonsaga
érdekében - kizarélag altalanos, banktitoknak nem mindgsiil6 informacidkat adhat. A Tarsasag az Ugyfél
szamldival és szerzGdéseivel, azok meglétével kapcsolatos, illetve konkrét megbizasokra és
tranzakcidkra vonatkozé banktitkot tartalmazé valaszat postai Gton, az Ugyfél levelezési cimére kiildi
meg.

30. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, ezért kiilon dijat az AHF nem szamit fel.
4 A panasz nyilvantartasa

31. A Térsasag a panaszokrdl elektronikus nyilvantartast vezet, amely tartalmazza:

az Ugyfél nevét,

az Ugyfél szerz8désszamat

az Ugyfél allandé lakcimét és levelezési cimét,

az Ugyfél telefonszamat,

az Ugyfél email cimét (ha elektronikus levélben var valaszt),

az értesités madjat,

a panasz tipusat,

a panasszal érintett termék(ek)et, szolgdltatas(okal)t,

a panasz bejelentésének madjat,

a panasz okat,

a panaszos igényét,

a panasz rovid leirdsat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjelolését, a

bemutatott dokumentumok jegyzékét,

m. a panasz benyujtasdanak id6pontjat, amely megegyezik a nyilvantartdsba vétel
(jegyz6konyv felvételének) id6pontjaval,

n. a panasz kivizsgalasaval foglalkozd, végrehajtasért felelGs tigyintézd nevét,
a kivizsgalashoz, illetve rendezéshez sziikséges intézkedéseket, elutasitas esetén
annak indokat,

p. azintézkedések teljesitésének hataridejét, valamint

g. a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.
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5 A panasz kezelése

32. A Tarsasag a panasz kivizsgalasanak eredményérél sz6l6 tdjékoztatast pontos, kdzérthet6 és
egyértelm( indoklassal latja el, mely tartalmazza a vonatkozd szerz6dési feltétel vagy jogszabdly
pontos szovegét.



33. A panaszra kiildott vélaszlevélben az AHF feltiinteti a panaszt kezeld, illetékes szakértd
Ggyintéz6k nevét, valamint a Tarsasag irasbeli és telefonos elérhet6ségeit.

34. Amennyiben az Ugyfél panasza tdbb terméket, szolgéltatést, illetve teriiletet érint, az AHF a
szlikséges informaciok birtokdban térekszik arra, hogy egy egységes levélben adjon vdlaszt a bejelenté
minden panaszara és minden altala feltett kérdésre.

35. Az AHF a panaszokat a rendelkezésére bocsatott és &ltala ismert kériilményeket figyelembe
véve tekinti 4t. Ugyanazon Ugyfél ismételt — a korabbi panasszal megegyez6, ugyanazon kifogast és
egyez6 indokokat tartalmazd — panaszdra a jogszabalyi kdvetelmények figyelembe vétele mellett, a
torvényi hataridén bell, indoklassal ellatott allaspontjat ugy kiildi meg, hogy a korabbi panaszra adott
valaszat csatolja.

36. Az AHF indokolassal ellatott alldspontjat a panasz kozlését kévetd 30 naptari napon belil
megkdildi az Ugyfélnek.

37. Amennyiben nem adhaté valasz a panasz kozlését kovetd 30 naptari napon beliil, a Tarsasag
tajékoztatja az Ugyfelet a késedelem okardl, egyben lehetfség szerint megjeldli vizsgalata
befejezésének varhaté id6pontjat.

38. A Tarsasdg a panasz elutasitdsa esetén tajékoztatja az Ugyfelet, hogy a panasz
fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésének kivizsgaldsara, vagy a szerz6dés létrejottével,
érvényességével, joghatasaval és megszlinésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvita rendezésére irdnyult. Tajékoztatdst ad tovabba arrdl, hogy fogyasztévédelmi
eljaras a Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztévédelmi Kozpontjanal kezdeményezhetd, a
szerz6déssel kapcsolatos jogvita esetén pedig az MNB dltal mdlkodtetett Pénzligyi Békélteté
Testilethez (PBT), vagy birdsaghoz fordulhat.

39. Véalaszadds sordn az AHF elsésorban az Ugyfél nyilvantartasi rendszereiben regisztralt
elérhetdségeit hasznalja fel.

40. Az AHF a panaszt és az arra adott valaszt a panasszal érintett Szolgéltatdsi Szerz6déssel egyiitt

a. alapesetben 6t évig,
b. birésagi, hatdsagi vagy egyéb vitarendezési férum el6tti eljardssal rendezett jogvita
esetén legaldbb a vita végleges lezarasaig

6rzi meg.
41. Az AHF fogyasztévédelmi ligyekért felelGs kapcsolattartdt jeldlt ki és errél tdjékoztatja a

Magyar Nemzeti Bankot.

6 Jogorvoslati lehet6ségek

42. Az AHF a panaszkezelés sordn koteles Ugy eljarni, hogy a korilmények altal adott
lehetdségekhez mérten elkerilje a pénzligyi fogyasztdi jogvita kialakuldsat.

43. Amennyiben az Ugyfél a panaszara kapott valasszal nem ért egyet, esetleg Uj informacidval
vagy dokumentdcidval rendelkezik, kérheti a vdlasz fellilvizsgalatat. Ebben az esetben ligye egy
magasabb déntéshozdi szintre keriil, ahol az AHF ismét megvizsgalja panaszat.



44, Abban az esetben, ha az Ugyfél a kapott valaszt nem fogadja el, illetve Ggy itéli meg, hogy
felmeriil6 panaszat az AHF nem megfelelSen kezelte, azt elutasitotta, lehetésége van panaszaval
irasban a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kézpontjahoz fordulni, illetve az MNB altal
m(ikodtetett Pénzligyi Békéltet6 Testllet, vagy a birdsag eljarasat kezdeményezni.

Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztévédelmi Kdzpont
levelezési cime: 1534 Budapest, BKKP Pf. 777
telefon: (06 80) 203-776
e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Pénziigyi Békéltetd Testlilet
levelezési cime: 1525 Budapest, Pf. 172
telefon: (06 80) 203 776
e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

45. Az MNB fogyasztéovédelmi ellen6rzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem
(pénzigyi fogyasztovédelmi beadvany), illetve a Pénzligyi Békélteté Testllet -eljarasanak
kezdeményezése céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok megtalalhatéak az MNB honlapjan,
valamint jelen Szabalyzat 3. és 4. szamu mellékletében. Az Ugyfél kérheti a fenti formanyomtatvanyok
koltségmentes megkiildését.

46. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara elGirt 30 naptari napos térvényi valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztdnak nem minégsiilé Ugyfél birésaghoz fordulhat.
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7 Panaszkezelésre vonatkozo kiegészit6 adatkezelési tajékoztatod
47. Jelen Adatkezelési Tajékoztatd az AHF Altalanos Uzletszabalyzat adatkezelésre vonatkozé 5. sz.
mellékletének (a tovabbiakban: Altaldnos Adatvédelmi Tajékoztatd) kiegészitése, a panaszkezelés

soran végzett adatkezelések pontositasa. A jelen Adatkezelési Tajékoztatét az Altalanos Adatvédelmi
T4jékoztatdval egyiitt kell alkalmazni.

7.1 7.1. Az adatkezel0 és elérhetoségei

48. Az Adatkezel neve: AHF Altaldnos Hitel és Finanszirozasi Zartkorlen M(ikodd
Részvénytarsasag

Székhelye: 1113 Budapest, Harcos utca 4.
Postacime: 1113 Budapest, Harcos utca 4.
E-mail cime: ahf@ahf.hu

Telefonszama: +36 1 336 3500

Fax: +36 1 336 3501

Honlap: http://www.ahf.hu




7.2 Az Ugyfelek adatainak kezelése

7.2.1 Az Ugyfelek kére

49. Az Adatkezel6 a panaszkezelés sordn a panasszal érintett, az Altaldnos Adatkezelési
Tajékoztatd 2. fejezetében meghatarozott Ugyfelek, tovabba a 3. fejezetében meghatarozott Erintett
Személyek (,Erintett”) személyes adatait kezeli.

7.2.2 Akezelt, illetve tarolt adatok kore

50. Az AHF a panaszkezelés soran az Altaldnos Adatvédelmi Tajékoztatd 2. és 3. fejezetében
meghatdrozott adatcsoportokon feliil kezeli az Erintett azon egészségiigyi adatat, amelyet a Panaszos
a bejelentésében kdzolt és amelyhez az Altaldnos Adatvédelmi Rendelet 4. cikk 11. pontjaban foglalt
rendelkezés alapjan félreérthetetlentl kifejez6 cselekedet Utjan hozzajarult.

51. A panaszkezelés sordn kezelt, illetve tarolt adatok pontos korét a Panaszkezelési Szabalyzat
rendelkezései, illetve a panaszkezelés soran keletkezett egyéb dokumentumok tartalmazzak.

7.2.3 Az adatkezelés céljai

52. Az Adatkezel6 az 50. pontban meghatdrozott adatokat az Altaldnos Adatvédelmi Tajékoztatd
2. és 3. fejezetében célokon felll az ott meghatarozottakhoz képest az aldbbi kiegészitések szerint
kezeli:

a. apanaszok rogzitése, nyilvdntartasa, kezelése, rendezése.
b. a panaszok nyomon kovetése az alabbiak érdekében:
e a panasz okat képez6 tények feltdrasa alapjan termékek, tzleti folyamatok
javitasa,
e rendszerszint( problémak, jogi kockazatok feltarasa.
c. Ugyfélbejelentés-kezelés hatasanak visszamérése érdekében inditott telefonhivas.
d. panaszos dltal, a kivizsgalas eredményével kapcsolatban telefonon kezdeményezett
hivas és fogyasztdi igény esetén visszahivaskérés vagy panaszjegyz6konyv rogzités.
e. az AHF panaszkezelési tevékenységének, miikodésének ellenérzése, feliigyelete,
illetve az ezek érdekében tett intézkedések biztositdsa felligyeleti, hatdsagi
megkeresés érdekében.

7.2.4 Az adatkezelés jogalapjai

53. Az Adatkezel6 a panaszok kezelése soran az érintettek személyes adatait az Altalanos
Adatvédelmi Tajékoztatd 2. és 3. fejezetében felsorolt jogcimek alapjan kezeli.

54. Az AdatkezelG a személyes adatokat elsGdlegesen kotelezd adatkezelés jogcimén kezeli.

7.3 Személyes adatok cimzettjei

55. A panaszkezelés soran az Adatkezel6nél a személyes adatok cimzettje a panasz rogzitését,
kivizsgalasat, rendezését ellatd, illetve a vizsgalat eredményét ellenérzé munkavallald, tovabba az a
természetes vagy jogi személy, kozhatalmi vagy barmely egyéb szerv, mellyel a panaszkezelés kapcsan
a személyes adatot az Adatkezel6 kozli.



7.4 Jogorvoslat

56. Az adatkezeléssel kapcsolatos jogorvoslatra vonatkozd rendelkezéseket az Altalanos
Adatvédelmi Tajékoztatd 5.7 fejezete tartalmazza.



1. sz melléklet Formanyomtatvany a panasz bejelentéséhez

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Felek adatai

Ugyfél

Név:

SzerzGdésszam/ligyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési cim:

Telefonszam:

Ertesités médja (levél, email):

Csatolt dokumentumok  (pl.
szamla, szerz6dés, képviseld
meghatalmazasa)

Panasziigyintézés helye személyesen tett panasz esetében:

Ugyfél panasza és igénye

Panasztétel id6pontja a pénziigyi szervezetnél (személyesen tett panasz esetén):
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Panaszolt szolgaltatastipus:

Panasz oka:

[0 Nem nyujtottak szolgaltatast

[0 Nem a megfelel6 szolgaltatast
nyujtottak

[J Késedelmesen nyujtottak a
szolgaltatast

[0 A szolgaltatdst nem megfelel6en
nyujtottak

[J A szolgaltatast megsziintették
[J Kdéra keletkezett

[J  Nem volt megelégedve az lgyintézés
kortlményeivel

[J Téves tajékoztatast nyujtottak
[J Hidnyosan tajékoztattak

[] Dij/ko6ltség/kamat véltoztatasaval nem
ért egyet

[J Jarulékos koltségekkel nem ért egyet

[] Egyéb szerz6déses feltételekkel nem
ért egyet

[J Kartérités 6sszegével nem ért egyet
[J A kartéritést visszautasitottak

[0 Nem megfelel6 kartéritést nyujtottak
[J Szerzédés felmondasa

[J Egyéb panaszavan

12

Egyéb tipusu panasz megnevezése:



A panasz részletes leirasa:

Kelt:

Alairas:
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2. sz. melléklet Meghatalmazas minta

ATULIFOTE et e e e et e e e e e ar e e e e e baa e e e e aaraeeeeeseeeeeenannnes (ugyfél neve)
........................................................................................................................... (ugyfél cime) mint
meghatalmazé ezuton meghatalmazom,
............................................................................................................ (meghatalmazott neve)
............................................................................................................ (meghatalmazott cime)

meghatalmazottat, hogy helyettem és nevemben, teljes jogkdrben eljarva, az AHF Altaldnos Hitel és
Finanszirozasi Zrt. (székhely: 1113 Budapest, Harcos utca 4.; nyilvantartja a Févarosi Torvényszék
Cégbirésaga 01-10-045126 cégjegyzékszamon) el6tt elldssa képviseletemet az AHF Zrt. alabbi
termékével, illetve szolgaltatdsaval kapcsolatban felmerilt panaszom kivizsgaldasara irdnyuld
panaszkezelési eljarasban:

............................................................................................................ (a panasz megjeldlése)

A meghatalmazas visszavonadsig érvényes és kizardlag a fentiekben meghatdrozott panaszkezelési
eljarasban vald képviseletre jogosit.

Meghatalmazotto

El6ttik mint tanuk el6tt:

Név: Lakcim: Aldiras:

Név: Lakcim: Alairas:
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3. szamu melléklet Az MNB fogyasztovédelmi ellendrzési
eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem (pénziigyi
fogyasztovédelmi beadvany céljara rendszeresitett
formanyomtatvanyok

A Magyar Nemzeti Bankhoz az aldbbi feltételek egyiittes teljesiilése esetén forduljon kérelemmel:

- On fogyaszté, azaz gazdasagi vagy szakmai tevékenységi kdrén kiviil esd célbdl vesz/vett igénybe
pénziigyi szolgaltatast, azaz tipikusan maganszemélyként veszi igénybe a szolgaltatast,

- kozvetleniil a pénziigyi szolgaltatonal mar megkisérelte a vita rendezését (panaszt nyujtott be a
szolgaltatéhoz), sikerteleniil,

- a pénziigyi szolgaltaté jogszeriitleniil vagy megtéveszté médon jart el Onnel szemben,
- nem telt el 6t év a jogsértés bekdvetkezése 6ta,

- kérelméhez csatolta a pénziigyi szolgaltatohoz benytujtott panasz, illetve a panaszra kapott valasz
masolatat,

-meghatalmazott Utjan torténd eljaras esetén csatolta az eredeti meghatalmazast, - kérelmét
alairta, pontos lakcimét kozolte

A MAGYAR NEMZETI BANKHOZ

CIMZETT

FOGYASZTO!I KERELEM

Kérjuk, hogy a csillaggal jelolt mez6ket mindenképp toltse ki, és irja ala kérelmét, tovabba csatolja
az ligyre vonatkozd iratok masolatat!

Kérjiik, hogy kérelmét a kovetkez6 cimre kiildje:
Magyar Nemzeti Bank

1534 Budapest, BKKP Postafidk: 777.

*Név:

*Lakcim:
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Telefon:

Fax:

E-mail:

*Az érintett pénziigyi szolgaltato (pl. bank, biztositd):

Szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

*A pénziigyi szolgaltatoval k6zolt panasz igazoldsa

A panasz pénzigyi
szolgaltatéval torténd
kozlésének id6pontja:

A panasz pénzigyi telefonon személyesen frasban
szolgdltatéval valo
kozlésének mddja:

A panaszra a pénzigyi
szolgdltatd altal adott
valasz id6pontja:

*Kérjiik, hogy kérelméhez csatolja az On altal a pénzigyi szolgaltatéval kozolt panasz igazolasat
aldtdmasztéd dokumentum mdsolatat, és a pénziigyi szolgaltaté erre adott valaszat!
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Az érintett pénziigyi szolgaltatonal az On azonositasara szolgal6 egyéb adat

(pl. bankszdmlaszam, szerz6désszam):

*A Magyar Nemzeti Bankhoz elGterjesztett kérelme:

Kelt:

alairas
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MELLEKLET!

Mit kell tudni a Magyar Nemzeti Bankhoz cimzett fogyasztdi kérelemrél?

Miel6Stt kérelmét benyujtana a Magyar Nemzeti Bankhoz (MNB), tanulmanyozza at az alabbiakat!
Az alabbi tdjékoztatas segitséget nyljt az MNB-hez cimzett kérelem kitoltéséhez.

Vitaja rendezését ELSOKENT MINDEN ESETBEN a pénziigyi szolgaltatdval kisérelje meg. Ebben
segithet az MNB honlapjan (https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-

van/formanyomtatvanyok) talalhaté ,,Fogyasztéi panasz szolgaltatonak” elnevezés(i

formanyomtatvany.

A panasz az lgyfél pénziigyi szolgaltatéval szembeni reklamacidja, amelyet kozvetlenill a
szolgaltatéhoz kell benyujtania! Fontos, hogy az MNB-hez abban az esetben fordulhat kérelmével,
amennyiben a pénziigyi szolgaltatonal mar megkisérelte a vita rendezését, és panaszara 30 napon
belll nem kapott valaszt, panaszanak kivizsgalasa nem megfelelGen tortént (pl: panaszara nem érdemi,
vagy nem teljes kor( valaszt kapott), sérelmezi a kapott valaszt, mivel ugy itéli meg, hogy a pénzlgyi
szolgéltaté Onnel szemben tanUsitott magatartasa, mulasztasa, eljardsa, tevékenysége jogsértd vagy
megtéveszto.

Amennyiben ezek utdn az MNB-hez kivan fordulni, kérjik, hogy az érdemi lgyintézés érdekében a
pénziigyi szolgaltatéval szembeni panasza, és a panaszra kapott valasz masolatat minden esetben
csatolja az MNB-hez benyujtandd kérelméhez! Amennyiben panaszdra a pénziigyi szolgaltaté 30
napon beliil nem vélaszolt, vagy egyaltalan nem valaszolt, kérjiik, kérelmében e tényt is jelezze!

Az MNB-hez csak fogyasztok fordulhatnak. Fogyasztd az a személy, aki 6nallé foglalkozdsan vagy
gazdasagi tevékenységén kivil es6 célok érdekében jar el, kot szerzGdést, vesz igénybe pénzigyi
szolgaltatast.

Fogyasztoi kérelmét minden esetben ldssa el sajat kezli aldirdsaval, és tiintesse fel lakcimét!
Amennyiben meghatalmazott Gtjan kivan eljarni, gy a kérelemhez csatolnia kell az On Aaltal
meghatalmazott személy részére adott eredeti meghatalmazast.

A jogszabaly szerint az MNB-hez fordulni csak a sérelmezett jogsértés bekdvetkezését kbvets 5 éven
beliil van lehet6ség. Amennyiben a sérelmezett jogsértés folyamatos, Ggy e hatdrid6 a sérelmezett
magatartas megsziintetésekor kezdédik.

A kérelme alapjan inditott eljaras ligyintézési hatarideje 6 hénap. Az eljarasi hatarid6be nem szamit
bele a pénziigyi szolgdltatotdl térténd informacidkérés, valamint a hidnypétlas idGtartama, igy ezen
idétartamok az eljards hataridejét meghosszabbitjak.

Az MNB-hez tébbek k6zott akkor fordulhat kérelemmel, ha ugy itéli meg, hogy:

- a pénziigyi szolgaltato panaszat nem a jogszabalyban el6irt médon kezelte, vizsgalta ki,

- a pénziigyi szolgaltatd valamely jogszabalyban elGirt tajékoztatasi kotelezettségének nem tett
eleget,

- a pénziigyi szolgaltato tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatot folytatott Onnel szemben, pl:
téves tajékoztatast adott Onnek, megtévesztette Ont.

18




Fontos, hogy az MNB egyedi szerz6déses jogvitak esetén nem tud hatdsagként eljarni, ezért a
pénziigyi targyu szerz6déses jogviszony létrejottével és teljesitésével kapcsolatos vitaja rendezése
érdekében — a birdsagi eljaras helyett — az MNB altal miikodtetett Pénziigyi Békéltets Testiilethez
is fordulhat. Ebben az esetben kérjik, hogy kérelmét a Pénziigyi Békéltet6 Testiletnek cimezze:
»Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Békéltet6 Testilet”, levélcim: H-1525 Budapest BKKP Pf.:172.
T4jékoztatjuk tovabbd, hogy polgari jogi jogvita esetén birésaghoz is fordulhat.

Az MNB szervezeti keretein beliil m(ikodd, fiiggetlen Pénziigyi Békélteto Testiilet jarhat el, ha
példaul a pénzlgyi szolgdltatod:

- id6 el6tt felmondta a szerz6dést,

- nem tajékoztatta lgyfelét arrdl, hogy fel fogja mondani a szerzédést,

- olyan tébbletkoltséget szamolt fel az Ggyfél terhére, amelyet a szerzédés, az altalanos szerzGdési
feltételek, a hirdetmény vagy kondicids lista nem tett szdmara lehetévé,

- szerzGdésszegése kart okozott,

- biztositasi esemény bekovetkezését vitatja.

Kizardlag a birdsag jarhat el:
pl: a KHR-be kertilés jogalapjaval kapcsolatos jogvita esetén.
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4. szamu melléklet A Pénziigyi Békélteto Testiilet eljarasanak
kezdeményezése céljara rendszeresitett formanyomtatvany

vonalkéd helye

150. ALTALANOS FOGYASZTOI KERELEM

UGYSZAM:

Benyujtando 1 példdnyban a Pénziigyi Bekéltetd Testiilethez

Erkeatetés helye E nyomtatvdnyt letéltheti a www.penzugyibekeltetotestulet.hu oldalrdl, kitoltheti

kézzel vagy géppel. A kitéltéshez segitséget kérhet a Magyar Nemzeti Bank
Ugyfélszolgdlatdn (cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.), vagy az MNB partnereiként
mlikédé pénziigyi tandcsadé iroddktdl, melyek elérhetbségeit a https://
www.mnb.hu/fogyasztovedelem/tanacsado-irodak oldalon taldlja meg. A kitéltott
nyomtatvdnyt megkdildheti postai tton a levelezési cimiinkre (Pénziigyi Békéltets
Testiilet 1525 Budapest, Postafiok 172.), vagy személyesen is benyujthatja az MNB
Ugyfélszolgdlatdn, tovabbd a Kormdnyablakokndl. Ez esetben a postakéltséget sem
kell megfizetnie. A kérelmet az ligyfélkapun keresztiil elektronikusan is benyujthatja
(www.magyarorszag.hu).

1A. KERELMEZO adatai: (Kérelmez6 az lehet, aki FOGYASZTONAK mindsiil, vagyis az 6ndllé foglalkozdsdn és gazdasdgi tevékeny-
ségén kiviil esé célok érdekében eljaro természetes személy.)

1A.1  Kérelmez6 neve:

1A.2 | Lakcime vagy
levelezési cime:

1A.3 | Sziletésének | | | | || | || | |

id6pontja:
1A4 | Telefonszama:
1A5 | KérelmezGi mindsége: | [ adés 0 készfizets kezes 0 zalogkdtelezett 0 o&rokos
Kérjuk jelolje X-szel, P PRV
. 0 biztositasi szerz6désnél . ) . P
hogy On rerbds 0 biztositott 0 kedvezményezett | 0 pénztértag

0 egyéb (kérjik sziveskedjen leirni)

1B. TOVABBI KERELMEZO adatai: (KérelmezG az lehet, aki FOGYASZTONAK mindsiil, vagyis az 6ndllé foglalkozdsdn és gazdasdgi
tevékenységén kiviil esd célok érdekében eljdaro természetes személy.)

1B.1 | Kérelmez6 neve:

Lakcime vagy

1B.2 T
levelezési cime:

1B.3 | Sziiletésének |:|:|:|:| |:|:| |:|:|
id6pontja:

1B.4 | Telefonszama:

1B.5 | Kérelmezéi mingsége: 0 ados 0 készfizets kezes 0 zélogkotelezett 0 6rokés
Kérjuk jelolje X-szel,
hogy On 0 biztositasi szerz6désnél | 0 biztositott 0 kedvezményezett | 0 pénztartag
szerz6d6

0 egyéb (kérjiuk sziveskedjen leirni)

17

20



