Panaszkezelési Szabalyzat — Bankmonitor Partner Kft.
Hatalyos 2021.10.10. napjatél

A Bankmonitor Partner Kft., mint a 435/2016. Kormanyrendelet, valamint a 46/2018. (XIl. 17.) MNB
rendelet hatalya ala tartoz6 szolgaltaté, mint a hitelintézetekrél és a pénzugyi vallalkozasokrdl sz6l6
2013. évi CCXXXVIIL. torvény (Hpt.) szerinti fliggetlen kozvetité és a biztositasi tevékenységrél szold
2014. évi LXXXVII. torvény (Bit) szerinti fliggetlen biztositaskozvetité (a tovabbiakban:
,Bankmonitor”), ezen jogszabalyoknak megfeleléen az alabbi panaszkezelési szabalyzatot teszi kozzé
azzal, hogy a jelen szabalyzatban nem szabalyozott kérdésekben a szolgaltatd Uzletszabalyzata és a
vonatkozo jogszabalyok iranyaddak.

1. Az Ugyfél a Bankmonitor pénziigyi kozvetitéi vagy Dbiztositaskozvetiti szolgaltatasaval
kapcsolatos észrevételeit, panaszait
- személyesen munkanapokon a Bankmonitor Ugyfélforgalom szamara nyitva allo
Uzlethelyiségében (1037 Budapest, Montevideo utca 16/B.), a nyitvatartasi id8 alatt, azaz naponta
8 és 16 ora kozott;
- irasban a 1037 Budapest, Montevideo utca 16/B. cimre kildott levélben;
- telefonon a 06-1-920-1420 telefonszamon hétfén, kedden, csiitértokdn és pénteken 8 és 16 ora
kozott, szerdai napon 8 és 20 6ra kozott;
- a Bankmonitor honlapjan (www.bankmonitor.hu) keresztil, elektronikus uton a
bankmonitor@bankmonitor.hu e-mail cimre térténd elektronikus levélkildés altal
teheti meg sajat nevében vagy meghatalmazott Utjan eljarva. Amennyiben az Ugyfél
meghatalmazott atjan jar el, a meghatalmazast koézokiratba vagy teljes bizonyité ereji
maganokiratba kell foglalni.

2. Telefonon térténd panaszkezelés esetén a Bankmonitor biztositja az 6t percen bellli varakozasi
idén belili hivasfogadast és az ugyintézés megkezdését. Telefonon térténd panaszkezelés esetén
a Bankmonitor és az Ugyfél kozétti telefonos kommunikaciot a Bankmonitor — az Ugyfél erre
vonatkozo elézetes figyelmeztetését kdvetéen — hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 6t évig
megdrzi. Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6kdnyvet
vagy a hangfelvétel masolatat 15 napon bellil.

3. A Bankmonitor a szdbeli panaszt - az alabbi 4. pontban meghatarozott eltéréssel - azonnal
megvizsgalja, és szlikség szerint orvosolja. Ha az Ugyfél a szdbeli panasz kezelésével nem ért
egyet, a Bankmonitor a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyzékonyvet vesz fel,
valamint telefonon k6zo6lt panasz esetén megadja a panasz azonositdsara szolgalé adatokat. A
Bankmonitor a jegyz8kdnyv egy masolati példanyat a személyesen kbzolt szobeli panasz esetén
az Ugyfélnek atadja, telefonon kozolt szdbeli panasz esetén az Ugyfélnek - az alabbi 5. pontban
foglaltakkal egyidejlleg - megkuldi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozé rendelkezések
szerint jar el. Az Ugyfél szamara kildott jegyzékényv a Bankmonitor azonositd adatai mellett
tartalmazza legalabb az Ugyfél nevét, lakcimét vagy székhelyét, sziikség esetén levelezési cimét,
a panasz elbterjesztésének helyét, idejét, mddjat, a panasz részletes leirasat a panasszal érintett
kifogasok elkilonitetten térténé rogzitésével, a panasszal érintett szerz6dés szamat, az Ugyfél altal
bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzékét, telefonon, telefaxon vagy e-
mailen kozolt panasz kivételével a jegyz6konyvet felvevé személy és az ugyfél alairasat, a
jegyzd8konyv felvételének helyét, idejét.

4. Haa panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Bankmonitor a panaszrél jegyzékonyvet vesz
fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kdzélt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek
atadja, telefonon kdzolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek - az alabbi 5. pontban foglaltakkal
egyidejlleg - megkuldi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozoé rendelkezések szerint jar el.



5.

A Bankmonitor az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz
kdzlését kdveté harminc napon beliil megkiildi az Ugyféinek. A panasz kivizsgalasa az dsszes
vonatkozo kortilmény figyelembevételével torténik.

A panasz elutasitasa esetén a Bankmonitor valaszaban tajékoztatia az Ugyfelet arrél, hogy a
Magyar Nemzeti Bankrdél szo6lo 2013. évi CXXXIX. torvény szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések
megsértése esetén az MNB el6tt a vonatkozd formanyomtatvany kitdltésével fogyasztovédelmi
eljarast kezdeményezhet, vagy a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén
birésaghoz fordulhat, vagy a Pénziigyi Békéltetd Testiilet (cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.;
levélcim: H-1525 Budapest Pf.:172.; telefonszam: +36-80-203-776; email cim:
ugyfelszolgalat@mnb.hu) eljarasat kezdeményezheti. A panaszra adott valasz kiilén is tartalmazza
a Pénzlgyi Békéltetd Testllet levelezési cimét.

A Bankmonitor felhivia az Ugyfél figyelmét, hogy a panasz elutasitisa vagy a panasz
kivizsgalasara el6irt 30 napos térvényi valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a
fogyaszténak minésuilé tgyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénzigyi Békeéltetd Testllethez (cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.; levélcim: H-1525
Budapest Pf.:172.; telefonszam: +36-80-203-776; email cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu) a
szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén;

b) a Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztovédelmi Kézpontjahoz (Székhely: 1013 Budapest,
Krisztina krt. 39.; Telefon:+ 36 80 203 776; Fax:+ 36 1 489 9102; Email: ugyfelszolgalat@mnb.hu;
Levélcim:1534 Budapest BKKP Postafiok: 777.);

¢) birésaghoz.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgéalasara el6irt 30 naptari napos térvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak nem mindsuld tgyfél birésaghoz fordulhat.

A Bankmonitor tajékoztatja a fogyaszténak minésulé tgyfelet, hogy a panasz elutasitdsa vagy a
panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptéri napos tdrvényi valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte
esetén a fogyaszté a Bankmonitortdl a Pénziigyi Békéltet§ Testllet, illetve a Pénzigyi
Fogyasztovédelmi Koézpont elétt megindithatd eljards alapjaul szolgaldé kérelem nyomtatvany
megkuldését igényelheti. A Bankmonitor tovabbé tajékoztatja a fogyasztonak mindsilé tgyfelet,
hogy a Pénzlgyi Békeéltetd Testllet eljaré tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést
tartalmazo6 hatarozatot hozhat, ha a Bankmonitor alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a fogyasztonak mindsilé Ugyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben,
sem a kotelezést tartalmazé hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

A Bankmonitor a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 6rzi meg, és azt az MNB kérésére
bemutatja.

A Bankmonitor az Ugyfelek panaszair6l, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo
intézkedésekrél nyilvantartast vezet. Ezen nyilvantartasnak tartalmaznia kell

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalé intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat,

d) a c) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezését, tovabba

e) a panaszra adott valaszleveél postara adasanak — elektronikus uton megkuldétt valasz esetén az
elklldés — datumat.

A Bankmonitor a panasz kivizsgalasaért az Ugyféllel szemben kilén dijat nem szamithat fel, a
panasz kivizsgalasa téritésmentes.



10. A Bankmonitor a panaszkezelés soran kiiléndsen a kdvetkezd adatokat kérheti az Ugyféltdl:

11.

12.

a) neve,

b) szerz6désszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonosito,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités madja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban Iévé olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,

i) meghatalmazott utjan eljard tgyfél esetében érvényes meghatalmazas és
j) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujtdé ugyfél adatait a Bankmonitor az Adatvédelmi szabalyzatanak
(https://bankmonitor.hu/adatvedelem/) megfeleléen kezeli.

Az Ugyfél a Bankmonitor altal kbzvetitett pénziigyi vagy biztositasi szolgaltatassal kapcsolatos, az
adott pénzigyi vagy biztositasi szolgaltatast nyujté pénzigyi intézményre vagy biztositora
vonatkozd észrevételeit, panaszait a kozvetitett pénzlgyi szolgaltatast nyujté pénzlgyi
intézménynél vagy biztositénal teheti meg. Amennyiben a Bankmonitorhoz érkezik ilyen tartalmu
panasz, ugy azt a Bankmonitor 3 munkanapon belil tovabbitja a pénzigyi intézmény vagy a
biztosité részére.

A Bankmonitor azokat a panaszokat, melyet a Bankmonitor magatartasara, tevékenységére vagy
mulasztasara vonatkoznak, sajat maga kezeli.

A Bankmonitor fogyasztovédelmi ugyekért felelés kapcsolattartdja Sandorfi Balazs. A
fogyasztovédelmi igyekért felelés kapcsolattartd személyének valtozasat a Bankmonitor 15 napon
belll bejelenti.



