Amennyiben problémaja, kérdése merlil fel egy pénziigyi szervezet szolgaltatasa kapcsan, panasszal a szolgaltatdhoz, kérelemmel
vagy tajékoztatas-kéréssel a Felligyelethez fordulhat, illetve benydijthatja kérelmét az Ugyfélkapun is.

Kihez fordulhat? Pénziigyi szervezet MNB PBT Birésag
Ki fordulhat? Ugyfél* Fogyaszto** Fogyaszto** Ugyfél*
Mivel fordulhat? Panasz Fogyasztoi kérelem Kérelem Kereset
Hogyan fordulhat? Szoban vagy irasban | irasban (postai uton vagy frasban (postai titon vagy irasban

elektronikusan
ugyfélkapun keresztiil)

elektronikusan tigyfélkapun
keresztiil)

Milyen esetekben?

Minden esetben a
szolgéltatohoz kell
fordulni el6szor.

Jogszabalysértés esetén,
amennyiben a
szolgaltatoval nem
sikertilt a jogvitat

Szerzédéssel kapcsolatos
egyedi jogvitak esetén,
amennyiben a szolgaltatoval
nem sikeriilt a jogvitat

Barmely szerzédéses jogvita
esetén

megoldani. megoldani.

Példak Barmely fogyaszt6i | A Feliigyelet jarhat el, A Pénziigyi Békéltetd Kizardlag birésagjarhat el
jogvita esetén lehet | amennyiben On nem Testiilet jarhat el, ha példaul a | - a biztatasi karral,
aszolgaltatohoz kapott pénziigyi szolgaltatd - felel 6sségbiztositassal
fordulni. - éves elszamolast; - id6 elétt felmondta az On Osszefliggd kartéritési

- elOzetes tajékoztatast a | szerzdését; igényekkel, vagy
kamatemelésrol; - nem tajékoztatta Ont arrél, - a KHR-be keriilés
- tajékoztatast a KHR-r6l; | hogy fel fogja mondani a jogalapjaval
- torlesztési tablazatot; szerz6dést; Osszefliggd polgari jogi
- tajékoztatast a - olyan tobbletkoltséget kérdésekben.
biztositasi szerz6dés szamolt fel az On terhére,
létrejottérol; amelyet a szerzdés, az
- dijfizetési felszolitast altalanos szerz6dési feltételek,
vagy torlésértesit6t, vagy | a hirdetmény vagy a kondicios
- megtévesztd lista nem tett szamara
tajékoztatast kapott. lehetéve;
- szerz6désszegése Onnek kart
okozott vagy;
- a biztositasi esemény
bekovetkezeését vitatja.
Formanyomtatvanyok Fogyasztoi panasz | Fogyaszt6i kérelem az | felugyelet. mnb.hu/pbt www.birosag.hu

trlap (word)
Fogyasztoi panasz
trlap (pdf)

MNB-hez (word)
Fogyaszt6i kérelem az
MNB-hez (pdf)

Valaszadasi/dontési hatarido

30 nap

3 honap, amely egy
alkalommal 30 nappal
meghosszabbithatd

90 nap, amely egy alkalommal
30 nappal meghosszabbithatd

Vonatkoz6 jogszabalyi
rendelkezések szerint

Példak tovabbi jogorvoslati
lehetdségek hianyara

Tovabbi jogorvoslatra nincs lehetdség, kiilonosen, ha az tigyfél:
a) a pénziigyi szolgaltaté munkatarsanak, kozvetitdjének udvariatlan magatartasat kifogasolja, munkajogi
kovetkezményekre tesz javaslatot,
b) a pénziigyi szolgaltatdo munkaszervezési gyakorlatat kifogasolja (pl.varakozasi id6), ¢) méltanyossagi kérelmet
nyujt be a pénziigyi szolgaltatonak,
d) szerz6dés meg nem kotését (pl.hitelnytjtas elutasitasat) kifogasolja,
e) jogerdsen lezart igy pénziigyi szolgaltato altali feliilvizsgalatat kéri.

*Ugyfél: minden természetes vagy jogi személy, aki a pénziigyi szolgaltatoval szerzddéses vagy tagsigi jogviszonyban 4ll.
**Fogyaszto: az onallo foglalkozasan vagy tevékenységi korén kiviil es6 célok érdekében eljard természetes személy (maganszemély).

PANASZKEZELESI ELJARAS MENETE

1. PANASZ A PENZUGYI SZOLGALTATOHOZ

Amennyiben Onnek kifogasa, vitas (igye tamadt pénziigyi szolgaltatojaval szemben, az alabbiak szerint célszerii eléterjesztenie

panaszat:

®  személyesen: nyitvatartasi id6ben munkanapokon 8-16 6raig

Az egyszerl megitélési szobeli panaszt az intézmény sziikség szerint azonnal orvosolja. Amennyiben nem vagy a
megoldassal nem ért egyet, ugy arrél jegyzdkonyv késziil, amelyet Onnek atadnak.

® telefonon: nyitvatartasi id6ben munkanapokon 8-16 6raig, hét legalabb egy munkanapjan meghosszabbitott
elérhetéség szerint 8-20 6raig



https://felugyelet.mnb.hu/fogyasztoknak/panaszokrol/panaszkezeles_menete/vitarendezesi_forumok.html#I. PANASZ A P%C3%89NZ%C3%9CGYI SZOLG%C3%81LTAT%C3%93HOZ
https://felugyelet.mnb.hu/fogyasztoknak/panaszokrol/panaszkezeles_menete/vitarendezesi_forumok.html#II. K%C3%89RELEM A PSZ%C3%81F-HOZ
https://felugyelet.mnb.hu/fogyasztoknak/panaszokrol/panaszkezeles_menete/vitarendezesi_forumok.html#III. A P%C3%89NZ%C3%9CGYI B%C3%89K%C3%89LTET%C5%90 TEST%C3%9CLET (PBT) %C3%89S A B%C3%8DR%C3%93S%C3%81G ELJ%C3%81R%C3%81SA
https://felugyelet.mnb.hu/fogyasztoknak/panaszokrol/panaszkezeles_menete/vitarendezesi_forumok.html#III. A P%C3%89NZ%C3%9CGYI B%C3%89K%C3%89LTET%C5%90 TEST%C3%9CLET (PBT) %C3%89S A B%C3%8DR%C3%93S%C3%81G ELJ%C3%81R%C3%81SA
https://felugyelet.mnb.hu/data/cms2151572/fogyasztoi_panasz_szolgaltatonak_2013.doc
https://felugyelet.mnb.hu/data/cms2151572/fogyasztoi_panasz_szolgaltatonak_2013.doc
https://felugyelet.mnb.hu/data/cms2151573/fogyasztoi_panasz_szolgaltatonak_2013.pdf
https://felugyelet.mnb.hu/data/cms2151573/fogyasztoi_panasz_szolgaltatonak_2013.pdf
https://felugyelet.mnb.hu/data/cms2411916/fogyasztoi_kerelem_az_MNBhez_1021.doc
https://felugyelet.mnb.hu/data/cms2411916/fogyasztoi_kerelem_az_MNBhez_1021.doc
https://felugyelet.mnb.hu/data/cms2411917/fogyasztoi_kerelem_az_MNBhez_1021.pdf
https://felugyelet.mnb.hu/data/cms2411917/fogyasztoi_kerelem_az_MNBhez_1021.pdf
http://felugyelet.mnb.hu/pbt
http://www.birosag.hu/

Telefonon tett szobeli panaszrol hangfelvétel készil, amelyet a pénziigyi szervezet 1 évig 6riz meg. Arrol jegyz6konyv
készll, amelyet téritésmentesen kérhet a pénziigyi szervezettél.

®  irasban: a pénzligyi szolgaltatonak cimezve

O Minél pontosabban jelélje meg kifogasait, és azokat az iratokat, kdzléseket, informaciokat, amelyek
panasza alapjaul szolgalnak, azok masolatat mellékelje.

O Kifogasait elkilonitetten kdzolje, 1ényegre tdréen, amennyiben lehetséges, azokat felsorolasszeriien
régzitse. Hasznalja a honlapunkon talalhatd FORMANYOMTATVANYT.

O A pénzigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszer( tértivevényes vagy ajanlott kiildeményként postazni.
irasbeli panasz esetén

a pénzligyi szervezet 30 napon belll érdemi, kifejté és irasbeli valaszt ad,
a dontését indokolassal latja el,
hivatkozik a kapcsol6do jogszabalyokra, és azokat réviden értelmezi tovabba

kozli, hogy tovabbi jogorvoslatért hova fordulhat.

A bankok és biztositok Ugyfélszolgalatanak elérhetéségét a Felligyelet honlapjan a piaci szerepl6k kozott, vagy a pénzigyi
szervezet sajat honlapjan taladlja meg.

Il. KERELEM A MNB-HEZ

Fogyasztoi kérelmet nyujthat be a MNB-nél, amennyiben

®  pénzligyi szolgaltatd irasbeli panaszara nem adott 30 napon beliil valaszt,
®  apanasz kivizsgaldsa nem jogszabalyszeriien tortént, igy kiiléndsen, ha
O  apénziigyi szolgaltaté megtévesztette Ont, vagy
O nem tartotta be a karrendezési hataridét, vagy

®  apanaszra adott valaszbdl jogszabalysértés gyanuaja meriil fel

Kérelem tartalmi elemei>>

Ugyfélkapun benyuijthaté fogyasztovédelmi kérelem (rlap>>
Ugyintézési hataridé>>

A Fellgyelet éltal alkalmazhato kévetkezmények>>

ll. A PENZUGYI BEKELTETO TESTULET (PBT) ES A BIROSAG ELJARASA
A PBT eljarasa:

®  irasbeli fogyasztéi kérelem alapjan indul


https://felugyelet.mnb.hu/data/cms2151572/fogyasztoi_panasz_szolgaltatonak_2013.doc
https://felugyelet.mnb.hu/bal_menu/piaci_szereplok/kereso/kereses
https://www.pszaf.hu/pbt

szerz6désbdl eredd egyedi fogyasztoi jogvitakat biral el

birésagon kivili vitarendezési férum

célja az On és a pénziigyi szolgaltaté kozotti vita békés rendezése
egyszer(, gyors, hatékony és koltségkiméld

A PBT eljarasa keretében megkisérli, hogy egyezséget hozzon létre On és a pénziigyi szolgaltatd kozott,
ennek eredménytelensége esetén pedig dontést hoz a vitaban. A PBT mikodésérdl, eljarasarol és feladatairdl részletesen
tajékozddhat annak honlapjan.

A polqgari birésag eljarasa:

L] keresettel indul
(] barmely szerz6désbdl eredd polgari jogi jogvita esetén elindithatd

Fontos tudni, hogy amennyiben a szolgaltatéval nem sikeriil rendezni a problémat, és birésaghoz fordul, ugy azt kovetéen a PBT eljarasat
mar nem lehet kezdeményezni.

IV. HATARON ATNYULO PENZUGYI VITAK RENDEZESE

A pénziigyi szolgaltatasi tevékenységgel 6sszefliggd hataron atnyulé fogyasztdi jogvita esetén a Pénziigyi Békéltetd Testiilet
rendelkezik kizarolagos illetékességgel. A Pénzligyi Békéltet6 Testllet a FIN-Net rendszer tagja, amely az Eurépai Gazdasagi
Térség (Eurdpai Unid, tovabba lzland, Liechtenstein és Norvégia) teriiletén a fogyasztok és a pénziigyi szolgaltatok kdzotti hataron
atnyulé pénzigyi vitak alternativ vitarendezésére létrejott halozat.



https://felugyelet.mnb.hu/pbt
http://www.birosag.hu/

