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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Jelen panaszkezelési szabalyzat (a tovabbiakban ,Szabalyzat”) a befektetési vallalkozasokrol
és az arutbzsdei szolgaltatokrol, valamint az altaluk végezhetd tevékenységek szabalyairdl
sz616 2007. évi CXXXVIII. térvény (a tovabbiakban: ,Bszt.”) 121.§-anak megfeleléen tovabba a
pénzlgyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozo szabalyairdl szold 28/2014. (VI1.23.) MNB
rendeletben (a tovabbiakban: ,Rendelet”) foglaltak alapjan szabalyozza a Concorde Ertékpapir
Zartkorden MUkddd Részvénytarsasaghoz (1123 Budapest, Alkotas u. 50.) (a tovabbiakban
»concorde Zrt.”) benyuijtott, a Concorde Zrt. tevékenységével vagy eljarasaval kapcsolatos
panaszok hatékony, atlathatd és gyors kezelését biztositd, a Concorde Zrt. munkatarsai altal
kovetendd eljarast.

1, A panasz

1.1 A panasz minden olyan, a Concorde Zrt. tevékenységével, szolgaltatasaval vagy
eliarasaval kapcsolatban az alabbi témakdrokben felmerlld egyedi kérelem vagy
reklamécio, amelyben a panaszos a Concorde Zrt. valamely eljarasat kifogasolja, illetve
azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmi igényét megfogalmazza.

A Rendelet értelmében panasz: az Ugyfélnek a Concorde Zrt. - szerzddéskotést
megeldzd, vagy a szerz8dés megkdtésével, a Concorde Zrt-nek a szerzdédés fennal-
lasa alatti teljesitéssel, valamint a szerz8déses jogviszony megszlinésével, illetve azt
kdvetben a szerzGdéssel Osszeflggd - tevékenységét vagy mulasztasat érintd
kifogasa.

1.2 Nem mindsul panasznak, ha az tgyfél a Concorde Zrt-t6l a mikddésével, tevekeny-
ségével kapcsolatosan éaltalanos téjékoztatast vagy valamely Uggyel kapcsolatban
vélemeényt, allasfoglalast kér.

2, Ki jogosult panaszt benyujtani?

2.1 Panasz benyujtasara a Concorde Zrt-vel szerz6déses kapcsolatban allé barmely
agyfél, illetve az Ugyfél Concorde Zrt-nél vezetett szamlgja felett szabalyos mddon
rendelkezési jogosultsagra bejelentett meghatalmazott jogosult.

2.2 Az Ugyfél vagy a meghatalmazott helyett a nevikben érvényes meghatalmazas alapjan
eljard képviseldjik is jogosult panasz benyujtasara.
Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott Utjan jar el, Ugy a meghatalmazast kdzokiratba
vagy teljes bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni.

2.3 A panasz benyujtasakor a Concorde Zrt. részerdl eljard Ugyintézd koteles ellendrizni,
hogy a panasz a fentiek szerint meghatarozott jogosult személytél szarmazik. Ameny-
nyiben nem arra jogosult személy nyujt be panaszt, a Concorde Zrt. munkatarsa
irasban felhivja erre a panaszt benyujté személy figyelmét és egyidejlleg a panasz
benyujtasara vonatkozdan irasbeli megerdsitést kér az Ugyfélszamla tulajdonosatol
vagy a szamla felett rendelkezni jogosult személytél.
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2.4

2.5

A panasz benyujtasara a Concorde Zrt-vel szerz8déses kapcsolatban allé tgyfeleken
kivll az is jogosult, aki a Concorde Zrt. eljarasat nem valamely konkrét szolgéltatassal,
hanem egyéb, a Concorde Zrt. altal nyUjtott szolgéaltatasokkal dsszefuggd tevékeny-
séggel (pl. hirdetés, reklam, stb.) kapcsolatban kifogasolja.

A panaszt benyujtd jogosult a jelen Szabalyzat alkalmazasaban a tovabbiakban
az ,ugyfél”.

3, A panasz benyujtasa

A panasz benyujthato:

(a) levélben, a Concorde Zrt. postafiok cimére cimezve (Budapest, 1535, Pf. 760);

(b) faxon, a Concorde Zrt. kdzponti faxszamara elkildve (+36 1 489 2201);

(c) telefonon, a +36 1 489 2225; + 36 1 489 2237, illetve a + 36 1 489 2245 telefon-
szamokon, a lenti 5. pontban foglaltak szerint irasban rogzitve;

(d) e-mailben, a Concorde Zrt. Ugyfélszolgalatanak cimezve (info@con.hu);

(e) irasban a Concorde Zrt. Ugyfélszolgalatara személyesen vagy képviseld utjan
benyuijtva; vagy

() személyesen vagy képviseld utjan a Concorde Zrt. Ugyfélszolgalatan (1123,
Budapest, Alkotas u. 50.), szdban, a lenti 5. pontban foglaltak szerint irasban rogzitve.

A Concorde Zrt.
o a szébeli panaszt nyitvatartasi idejében, székhelyén, minden munkanapon
8 oratdl 17 oréig,
o a telefonon kdzdlt szébeli panaszt minden munkanapon 8 oratdl 20 oraig,
o elektronikus eléréssel (a fenti e-mail cimen) folyamatosan fogadija.

4, A panasz tartalma

A rogzitett panasznak miniméalisan tartalmaznia kell:

(i) Ugyfél/panaszos nevét és Ugyfélszamat,

(ii) Ugyfél lakcimét, székhelyét, levelezési cimét,

(iii) Telefonszamat,

(iv) az értesités modjat,

(V) a panasszal érintett termék vagy szolgaltatas megjelolését,
(vi) a panasz rovid leirasat,

(vii) a panaszos konkrét igényének megjeldlését,

(viii  a panasz alatamasztasahoz szikséges, az Ugyfél birtokaban lévéd dokumen-
tumok masolatat,

X) meghatalmazott Utjan eljard Ugyfél esetében érvényes meghatalmazast,

X a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szikséges egyéb adatokat,

) a panaszfelvétel pontos idépontjat,

o Ao o e e =
X X

Xii) a panaszfelvétel modjat,
xii)  a panasz rogzitéjének nevét,
xiv) a megoldas leirasét, illetve a végrehajtasért felelés személy megnevezé-

sét (amennyiben a panasz orvoslasa azonnal megtorténik).
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Az Ugyfélnek lehetdsége van panaszat a Magyar Nemzeti Bank altal kdzzétett formanyomtat-
vanyon is benyuijtani (2.sz melléklet).

A nyomtatvanyok a Magyar Nemzeti Bank honlapjan (https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem)

is elérhetbek:

https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok

5, A panasz iktatasa

5.2

5.3

5.4

5.4.1

A beérkezd panaszokat a Concorde Zrt. részérdl eljard Ugyintézé koteles
irasban rogziteni a jelen Szabalyzat. 1.sz. Mellékletében foglalt panaszfelvételi
jegyz6kdnyvben.

A nem személyesen, vagy egyébként a benyujtasi jogosultsag megallapitasara
alkalmatlan moédon térténd panaszbenylijtas esetén a Concorde Zrt. kérheti a
panasz benyljtasanak a panasz benyujtasara jogosult érintett altal torténd
megerdsitését.

A Concorde Zrt. valamennyi hozza benyljtott panaszt nyilvantartasi rend-
szerében sorszammal ellatva iktat.

A Concorde Zrt. panaszok iktatasara szolgald nyilvantartasi rendszere
tartalmazza:

az ugyfél altal tett panasz leirasat, a targyat képezd esemény vagy tény
megjelolését;

5.4.2 a panasz benyujtasanak idépontjat;
5.4.3 a panasz rendezésére vagy megoldaséara szolgald intézkedés leirasat;
5.4.4 az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért feleldés személy

5.5

megnevezesét.

A panaszt benyujté Ugyfél adatait az informacios 6énrendelkezési jogrol
és az informacidszabadsagrol szoldo 2011. évi CXIl. torvény rendelke-
zéseinek megfeleléen kell kezelni.

6, A panasz kivizsgalasa és nyilvantartasa

6.2.

A széban tett panaszokat a panaszt felvevd Ugyintézd megkisérli késedelem
nélkdl, lehetéség szerint azonnal orvosolni. Amennyiben ez eredményre vezet
és a megoldast az Ugyfél elfogadja, a panaszfelvételi jegyz&kdnyvben az
Ugyintéz6 a megoldast is rogziti. Az igy kitdltott panaszfelvételi jegyzékonyvet
az eljard Ugyintéz6 alédirdsaval latja el és annak egy példanyat az Ugyfélnek
atadja.

Szoban tett panasz esetén, ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges,
vagy az nem vezet eredményre, az Ugyintézd koteles az Ugyféllel kdzdlni a
panasz azonositasara szolgald adatokat (panaszfelvételi jegyzOkdnyv sor-
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szama), illetve annak az Ugyintézének az elérhetdségét, aki a panaszt a tovab-
biakban kezelni fogja.

6.3.  Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Concorde Zrt. és az ugyfél kozotti
telefonos kommunikéaciot a Concorde Zrt. hangfelvétellel rogziti, és a hang-
felvételt egy évig megbrzi. Telefonon kdzolt panasz esetén a Concorde Zrt.
felhivja az tgyfél figyelmét, hogy a panaszardl hangfelvétel készil. A Concorde
az Ugyfél kérésére székhelyén, nyitvatartasi idében biztositja a hangfelvétel
visszahallgatasanak lehetéségét, tovabba az Ugyfél ilyen iranyu kérelme esetén
téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyz6kdnyvet.

6.4. Telefonontérténd panaszkezelés esetén a Concorde kdteles az adott helyzetben
elvarhaté gondossaggal eljarni azért, hogy az Ugyfél sikeres telefonhivas esetén
5 percen belll az illetékes Ugyintézével beszélhessen.

6.5. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz
kozlését kovetd 30 naptari napon belll kell megkuldeni az Ugyfélnek.

A Concorde Zrt. a panaszkezelés soran kulondsen a kdvetkezd adatokat kérheti az Ugyféltdl:

a) neve,

b) szerz6désszam, Ugyfélszam, illetve pénztari azonosito,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités modja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) Ggyfél igénye,

i) a panasz alatamasztasahoz szikséges, az Ugyfél birtokaban lévé olyan dokumen-
tumok masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésére,

j) meghatalmazott Utjan eljard Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas és
k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szlkséges egyéb adat.

A panaszt benyujtd Ugyfél adatait az informacios 6nrendelkezési jogrol és az informacio-
szabadsagrol szold 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.

6.6. Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Concorde Zrt. a panaszrol
és az azzal kapcsolatos éllaspontjardl jegyzOkdnyvet vesz fel, és annak egy
masolati példanyat a személyesen kozolt szdébeli panasz esetén az Ugyfélnek
atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek - indokolassal
ellatott allaspontjanak megkuldésével egyidejlileg 30 napon belll - megkuldi.

6.7. Amennyiben a probléma orvoslasa nem lehetséges azonnal, valamint az irasban
érkezett panaszt az Ugyintézd haladéktalanul tovabbitja a Concorde Zrt. MidOffice
részlege részére.

6.8. A MidOffice részleg iktatja a panaszt és késedelem nélkll megkezdi a panasz kivizs-
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6.9.

6.10.

6.11.

6.12.

6.13.

galaséat. A vizsgalat eredményérdl és a javasolt intézkedésrdl a MidOffice részleg
téjékoztatja a panasz targyanal fogva érintett részleg felelés vezetdjét.

Amennyiben a felel6s vezetd egyetért a javasolt megoldassal, azt alairasaval jévahagy-
ja. Amennyiben a javasolt megoldassal a vezet® nem ért egyet, akkor tajékoztatja a
MidOffice részleget a panasz orvoslasa érdekében alkalmazando intézkedésrél.

A MidOffice panasz elbiralasara illetékes munkatarsa az érintett részleg vezetdje altal
alairt panaszfelvételi jegyzékonyvet a kézhezvételt kdvetden tovabbitja a Concorde Zrt.
azon részlegének, ahol az intézkedést végre kell hajtani (trading / Backoffice).

A panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés végrehajtasat a felelés
részleg koteles a panaszfelvételi jegyzdkonyv beérkezését kdvetben késedelem nélkul
megkezdeni és a lehetd legrévidebb idén belll befejezni.

Amennyiben az Ugyfél szamlajan korrekciot kell eszkdzolni, a panaszfelvételi
jegyz6kdnyvon ezt fel kell tintetni, és a panasz targya szerint érintett tertlet felel6s

vezetdjével, a korrekcio rogzitéjével és ellendrével alairatni.

Nyilvantartas

A Concorde Zrt. a panaszt és az arra adott valaszt harom évig 6rzi meg, és azt a Magyar
Nemzeti Banknak kérésére bemutatja.

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl a Concorde
Zrt. nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:

6.14.

©.15.

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

b) a panasz benyujtasanak idépontjat;

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

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy meg-
nevezeéset;

e) a panasz megvalaszolasanak idépontjat.

A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt a Concorde Zrt. azon
alkalmazottja, aki a panasszal érintett intézkedésben részt vett, vagy a panasszal sé-
relmezett dontést hozta. Az ilyen alkalmazott a panasszal kapcsolatos eljarasban
koteles a Concorde Zrt. részére a téle elvarhatd minden segitséget megadni annak
érdekében, hogy az alapos panasszal sérelmezett intézkedés vagy dontés orvoslasa
az Ugyfél érdekeit szem el6tt tartva haladéktalanul megtorténhessen.

A panasszal kapcsolatos eljaras nyelve magyar. KUIf6ldi és a magyar nyelvet nem
beszéld tgyfél altal kezdeményezett panaszligyben, a Concorde Zrt. Ggyfél altal értett
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nyelven beszél6 munkatarsa (amennyiben van ilyen) kdteles részt venni és az Ugyfél
részére nyelvi segitséget biztositani.

6.16. Amennyiben a panasz kivizsgalasa vagy az azzal kapcsolatos intézkedés megtétele
soran felmerUlé barmely okbdl a jelen Szabalyzatban vagy az lgyfélnek kildott érte-
sitesben foglalt valamely hataridé modositasa valik szikségesse, a Concorde Zrt. errd,
a modositas indokaval és a modositott hataridd megjeldlésével az Ugyfelet irdasban
értesiti.

6.17. A Concorde Zrt. ajanlott levélben vagy emailben értesiti az Ugyfelet abban az esetben
is, ha a panasz kivizsgalasanak eredményeként a panaszt alaptalannak tartja és
igy az Ugyfél kérelmét elutasitja. llyen esetben az lgyfél a 7. pontban megjeldlt jogor-
voslati lehetséggel élhet.

6.18. A Concorde Zrt. a fogyasztonak minésulé Ugyfelet a panasz elutasitasa esetén
t4jékoztatja arrdl, hogy allaspontja szerint a panasz és a panaszkezelés
a) a szerzBdés, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével, jogha-
tasaival és megszinésével, tovabba szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kap-
csolatos jogvita rendezésére vagy
b) a Magyar Nemzeti Bankrol szolo 2013. évi CXXXIX. térvény fogyasztovedelmi
rendelkezései megsértésének kivizsgalasara iranyult.

6.19. A fogyasztonak mindsuld tgyfelet a Concorde Zrt. tajékoztatnia kell arrél, hogy
a) a 6.18 a) pontja esetében a Pénzigyi Békéltetd Testllethez vagy a polgari
perrendtartas szabalyai szerint birdsaghoz fordulhat,
b) a 6.18 b) pontja esetében a fogyasztévédelmi ellendrzési eljarast az Magyar
Nemzeti Banknal kezdeményezheti

Az elutasitd dontésében fel kell tintetni a Pénzugyi Békéltetd Testulet levelezési cimét, telefon-
szamat, a Magyar Nemzeti Bank levelezési cimét, telefonszamat, valamint a Magyar Nemzeti
Bank honlapjan a Pénzlgyi Békéltetd Testllet eljarasanak kezdeményezése, illetve a Magyar
Nemzeti Bank fogyasztévédelmi ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem
(pénzugyi fogyasztovedelmi beadvany) benyljtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok
elektronikus és Ugyfélszolgalati elérhetdségét is, tovabba jol lathatd mddon tajékoztatast kell
adni arrél, hogy az tgyfél kérheti ezen formanyomtatvanyok kdltségmentes megkUldését is.

A fenti formanyomtatvanyok a Magyar Nemzeti Bank honlapjan elérhet6ek:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok

6.20. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kulon dij nem szamolhaté fel. A pa-
nasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo kdrtimény figyelembevételével torténik.

| PANASZKEZELES| SZABALYZAT 2016.

7, Jogorvoslati lehetdségek

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt valaszadasi hataridé eredmeénytelen
eltelte esetén -a- fogyasztonak -mindstilé -tgyfét -az -atdbbi testtiletekhez; -iltetve -hatdsagokhoz
fordulhat.
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7.1 Magyar Nemzeti Bank (levelezési cime: 1534, Budapest, BKKP Pf.: 777,
telefon: 06-80-203-776, fax: 36-1-489-9102, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu)

A Magyar Nemzeti Bankrol szolé 2013. évi CXXXIX. Torvény fogyasztévédelmi rendelkezései
megsértésének kivizsgalasa esetén kezdeményezhet§ fogyasztovédelmi ellendrzési eljaras a
Magyar Nemzeti Banknal.

7.2 PénzUgyi Békéltetd TestUlet (levelezési cime: H-1525 Budapest BKKP Pf. 172, telefon:
06-80-203-776, e-mail: pbt@mnb.hu; ugyfelszolgalat@mnb.hu);

A szerz8dés létrejdttével, érvényességeével, joghatasaival és megszinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos vitas Ugy (pénzigyi fogyasztdi jogvita)
birdsagi eljarason kivuli rendezése esetén,

7.3 birdsag

Kizardlag birdsag jarhat el a biztatasi karral, a felelésségbiztositassal 6sszeflggd kartéritési
igényekkel és a KHR-be kerllés jogalapjaval 6sszefliggd polgari jogi kérdésekben.

A fogyasztonak nem minésUlé Ugyfél birdsaghoz fordulhat a panasz elutasitasa, vagy a pa-

nasz kivizsgalasara el6irt 30 naptéari napos térvényi valaszadasi hataridd eredménytelen eltelte
esetén.
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1. sz. melléklet
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PANASZKEZELES|I SZABALYZAT JEGYZOKONYV SORSZAMA:

PANASZFELVETELI JEGYZOKONYV

PANASSZAL ERINTETT PENZUGYI SZERVEZET NEVE:
(nyomtatott nagybetdivel)

SZERZODESSZAM/UGYFELSZAM:
(nyomtatott nagybetdivel)

érintett Ggyfél kodja:

BEFEKTETESI TANACSADOUJA: BEFEKTETESI TANACSADOUJA:
(nyomtatott nagybetdivel) (nyomtatott nagybetdvel)

ERINTETT UGYFEL LAKCIME, ERTESITESI CIME: ERINTETT DOLGOZO:

(nyomtatott nagybetdivel) (nyomtatott nagybetdivel)

ERINTETT UGYFEL TELEFONSZAMA: JEGYZGKONWE:F ROGZITETTE:
(nyomtatott nagybetdivel) (nyomtatott nagybetdivel)

ERTESITES MODJA
(nyomtatott nagybetiivel)

A PANASZ LEIRASA:

LEIRAS

CSATOLT MELLEKLETEK

KORRIGALASRA TETT JAVASLAT

JUTALEK

KORREKCIO TIPUS JOGCIM PANASZ DEVIZA OSSZEG

JUTALEK KORREKCIO

i 4 SZAMLA
SZAMLA KORREKCIO KORREKCGIO

EGYEB

KAPCSOLODO KOMMUNIKACIO:

A hiba korrigalasat engedélyezte:
(nyomtatott nagybetdivel)

A hiba korrigalasat rogzitette:
(nyomtatott nagybettivel) ROGZITES IDOPONTJA:

/ /
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A hiba korrigalasat ellendrizte:
(nyomtatott nagybetiivel)

UGYFELPANASZ VAN?: A PANASZ BEERKEZESENEK IDOPONTJA:

IGEN : |:| NEM: |:| / /

PSZAF PANASZ KATEGORIA, AMENNYIBEN NINCS KORREKCIO
(nyomtatott nagybetdivel)

DATUM
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FOGYASZTOI PANASZ PENZUGY! SZOLGALTATOVAL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

PANASSZAL ERINTETT PENZUGYI SZERVEZET

NEV:
(nyomtatott nagybettivel)

FELEK ADATAI
UGYFEL

NEV:
(nyomtatott nagybetdivel)

SZERZODESSZAM/UGYFELSZAM:
(nyomtatott nagybetdivel)

LAKCIM/SZEKHELY/LEVELEZESI CiM:
(nyomtatott nagybetdivel)

TELEFONSZAM:
(nyomtatott nagybetdivel)

ERTESITES MODJA (LEVEL, EMAIL):
(nyomtatott nagybetdivel)

CSATOLT DOKUMENTUMOK
(pl. szamla, szerz6dés, képvisel6 meghatalmazasa):
(nyomtatott nagybetiivel)

PANASZUGYINTEZES HELYE (PL. FIOKTELEP, KOZPONT, SZEKHELY, KOZVETITO):*

*személyesen tett panasz esetén

I. UGYFEL PANASZA ES IGENYE

Panasztétel idS6pontja a pénzugyi szervezetnél (szemeélyesen tett panasz esetén):

ROGZITES IDOPONTJA:

/

[A pénzlgyi szervezetnek megklldott panaszt célszerU tértivevényes és ajanlott kiildemeény-
ként postazni. A panasszal érintett szervezetnek a panasz kézhezvételét kdvetbéen 30 nap all
rendelkezésére, hogy az Ugyet érdemben megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspont-
jat, illetve intézkedéseit indoklassal ellatva az tgyfélnek irasban megkduldje.]

PANASZOLT SZOLGALTATASTIPUS (pl. lakashitel, KGFB):
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PANASZ OKA:

|:| NEM NYUJTOTTAK SZOLGALTATAST

EGYEB TiPUSU PANASZ MEGNEVEZESE:

[]

DiJ/KOLTSEG/KAMAT VALTOZTATASAVAL NEM ERT EGYET

II.LA PANASZ RESZLETES LEIRASA:

[Kérjuk egyes kifogasainak elkulonitetten torténd rogzitését annak érdekében, hogy a panaszaban foglalt minden

kifogas kivizsgalasra keruljon.]

KELT:

ALAIRAS:

(©|CONCORDE | PANASZKEZELESI SZABALYZAT 2018.



3. sz. melléklet

(©| CONCORDE

PANASZKEZELES| SZABALYZAT

A MAGYAR NEMZETI BANKHOZ BENYUJTHATO
FOGYASZTOI KERELEM FELTETELEI ES FORMAJA

On abban az esetben fordulhat kérelemmel a Magyar Nemzeti Bankhoz, ha az alabbi feltételek
mindegyike egyuttesen teljesll:

o On fogyaszto, azaz gazdasagi vagy szakmai tevékenységi kdrén kiviil esé célbdl vesz/
vett igénybe pénzligyi szolgaltatast, vagyis tipikusan maganszemélyként veszi igénybe
a szolgaltatast,

o koézvetlenll a pénzlgyi szolgaltatonal mar megkisérelte a vita rendezését (panaszt
nyujtott be a szolgaltatéhoz), sikertelendl,

o a pénziigyi szolgaltaté jogszeriitlenll vagy megtéveszté maodon jart el Onnel szemben,

o nem telt el 6t év a jogseértés bekdvetkezése ota,

o kérelméhez csatolta a pénzugyi szolgaltatohoz benyujtott panasz, illetve a panaszra
kapott valasz masolatat,

o meghatalmazott utjan térténd eljaras esetén csatolta az eredeti meghatalmazast,

° kérelmét alairta, pontos lakcimét kdzolte.

A MAGYAR NEMZETI BANKHOZ CIMZETT
FOGYASZTOI KERELEM

Kérjik, hogy a csillaggal jelolt mezdket mindenképp toltse ki, és irja ala kérelmét,
tovabba csatolja az Giigyre vonatkozoé iratok masolatat!

Kerjuk, hogy kérelmét a kdvetkezd cimre kuldje: Magyar Nemzeti Bank
1534 Budapest, BKKP Postafiok: 777.

*NEV:
(nyomtatott nagybetdivel)

*LAKCIM:
(nyomtatott nagybetdivel)

TELEFON:
(nyomtatott nagybetdivel)

FAX:
(nyomtatott nagybetdivel)

* Az érintett pénzugyi szolgaltato

Szolgaltatastipus
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*A PENZUGYI SZOLGALTATOVAL KOZOLT PANASZ IGAZOLASA

A panasz pénzlgyi szolgaltatoval tértend kdzlésének id6pontja: / /
A panasz pénziigyi szolgaltatéval valé kdzlésének maodja: TELEFONON |:| SZEMELYESEN |:| IRASBAN |:|
A panaszra a penzlugyi szolgaltatd altal adott valasz id6pontja: / /

*Kérjik, hogy kérelméhez csatolja az On 4ltal a pénzigyi szolgaltatéval kézdlt panasz igazolasat alata-
maszté dokumentum masolatat és a pénzugyi szolgaltatdé erre adott valaszat!

Az érintett pénziigyi szolgaltatéonal az On azonositasara szolgalé egyéb adat
(pl. szamlaszam, szerzédésszam):

*A Magyar Nemzeti Bankhoz el6terjesztett kérelme:

ALAIRAS:

KELT:
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MIT KELL TUDNI A MAGYAR NEMZETI BANKHOZ
BENYUJTHATO FOGYASZTOI KERELEMROL

Miel6tt kérelmét benyujtana a Magyar Nemzeti Bankhoz (MNB), tanulmanyozza at
az alabbiakat!

Az alabbi tajékoztatas segitséget nyujt az MNB-hez cimzett kérelem kitoltéséhez.

Vitajat ELSOKENT MINDEN ESETBEN a pénziigyi szolgaltatéval kisérelje

meg rendezni! Ebben segithet az MNB honlapjan talalhato ,,Fogyasztdi panasz szolgal-
taténak” elnevezési formanyomtatvany, amelyet a Fogyasztévédelem - Pénzugyi panasz -
Formanyomtatvanyok elérési utvonalon talal meg.
(www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok)

A panasz az ugyfél reklamacidoja a pénziigyi szolgaltatéval szemben, amelyet k6z-
vetleniul a szolgaltatéhoz kell benyujtani! A szolgaltatd az irasbeli panasszal kapcso-
latos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését kdveté 30 napon belll kildi meg.
A végsO valasz megklldésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késébbi, mint a panasz
kozlését kdvetd 35. munkanap.

Fontos, hogy kérelmével kizardlag abban az esetben fordulhat az MNB-hez, ha

a pénziigyi szolgaltatéonal mar megkisérelte a vita rendezését, és
e panaszara a pénzugyi szolgaltatdé 30 napon belll nem valaszolt, vagy

e panaszat nem medfelel6en vizsgaltak ki (pl.: panaszara nem érdemi, vagy nem teljes kord

valaszt kapott), vagy
e sérelmezi a kapott valaszt, mivel ugy itéli meg, hogy a pénzigyi szolgaltatdé Onnel szemben
tanusitott magatartasa, mulasztasa, eljarasa, tevékenysége jogsérté vagy megtéveszto.

° Amennyiben ezek utan az MNB-hez kivan fordulni, kérjuk, hogy az érdemi Ugyintézés
érdekében a pénzugyi szolgaltatoval szembeni panasza és a panaszra kapott valasz ma-
solatat minden esetben csatolja az MNB-hez benyujtandd kérelméhez! Ha panaszara a
pénzugyi szolgaltaté nem valaszolt, kerjuk, kérelmében e tényt is jelezze!

o Az MNB-hez csak fogyasztdk fordulhatnak. Fogyasztd az a szeméely, aki 6nallo
foglalkozasan vagy gazdasagi tevekenyseégen kivll esé célok érdekében jar el, kot szerzédést,
vesz igénybe pénzlgyi szolgaltatast.

o Fogyasztoi kerelmét minden esetben lassa el sajat kezul alairasaval, és tlintesse fel
lakcimét! Amennyiben meghatalmazott utjan kivan eljarni, ugy a kérelemhez csatolnia kell az
On altal meghatalmazott személy részére adott eredeti meghatalmazast.

o A jogszabaly szerint az MNB-hez fordulni csak a sérelmezett jogsértés bekdvetkezését
kdvetd6 5 éven beliil van lehetéség. Amennyiben a sérelmezett jogsértés folyamatos, ugy
e hatarid6 a sérelmezett magatartas megszintetésekor kezdddik.

. A kérelme alapjan inditott eljaras ligyintézési hatarideje 6 honap. Az eljara-
si hatarid6be nem szamit bele a pénzugyi szolgaltatotdl torténd informaciokérés, valamint
a hianypdtlas id6tartama, igy ezen id6tartamok az eljaras hataridejét meghosszab-
bitjak.
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Az MINB-hez tobbek k6zott akkor fordulhat kérelemmel, ha agy itéli meg, hogy:

e a pénzugyi szolgaltatdé panaszat nem a jogszabalyban el&irt moédon kezelte, vizsgalta ki,

e a peénzlgyi szolgaltatd valamely jogszabalyban el&irt tajékoztatasi kdtelezettségének nem tett
eleget,

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

o Fontos, hogy az MNB egyedi szerzédéses jogvitak esetén nem tud hatésag-
ként eljarni, ezért a pénzlgyi targyu szerzédéses jogviszony létrejéttével és teljesi-
tésével kapcsolatos vitaja rendezése érdekében — a birésagi eljaras helyett — az
MNB altal miikodtetett Pénziugyi Békéltetod Testiillethez is fordulhat. Ebben az eset-
ben kérjik, hogy kérelmét a Pénzlgyi Békeéltetd Testluletnek cimezze: ,Magyar Nemzeti Bank
Peénzlgyi Bekeéltets Testulet”, levelcim: H-1525 Budapest BKKP Pf.:172.

o Tajékoztatjuk tovabba, hogy polgari jogi jogvita esetén birésaghoz is fordulhat.

Az MINB szervezeti keretein belul miikéds, fuggetlen Pénziigyi Békéltetd Testilet
jarhat el, ha példaul a pénzlgyi szolgaltato:

e idG6 el6tt felmondta a szerz6dest,

e olyan tobbletkdltséget szamolt fel az Ugyfél terhére, amelyet a szerzédés, az altalanos
szerz8dési feltételek, a hirdetmeény vagy kondicios lista nem tett szamara lehetéveé,

e szerz8désszegeése kart okozott,

Kizardlag a birdsag jarhat el példaul a Kézponti Hitelinformacios Rendszerbe (KHR) kerllés
jogalapjaval kapcsolatos jogvita esetén.
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