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Panaszkezelési Kisokos

Biztositasi tevékenységgel, szolgaltatassal kapcsolatos kifogdsa, panasza esetén el&szor
kozvetlenll a biztositaskozvetitének vagy a biztositd tarsasagnak kell jelezni a problémat
lehet6ség szerint kdzosen keresve a problémat. Csak ennek eredménytelensége esetén
érdemes tovabbi férumokhoz fordulni.

A panasz szolgaltatd altali kezelésének maddjardl, az eljardas menetérdl és a hataridékrél
legegyszerlibben a pénzigyi szolgaltatd honlapjan vagy irodajaban elhelyezett
panaszkezelési szabalyzatbol informalddhat.

A szolgaltaté panaszkezelési eljarasa torvény alapjan téritésmentes.

Altaldnos tudnivalok:

Hogyan tehetiink panaszt?

Széban [ irasban

személyesen
irodahan

e-mailen

ajanlott,
telefonon | tértivevényes
levélben

o faxon

1. személyesen:
Szébeli panasz esetén — ha az lgye azonnal nem oldhaté meg — a szolgaltatd
jegyz6konyvet vesz fel, melynek masolatat atadja, vagy elkiildi az On részére.

2. telefonon:
A telefonon tett panaszardl hangfelvétel késziil, melyet az intézmény koteles 6t évig
meg0rizni. Kérésére a hangfelvétel visszahallgathatd, tovabba arrdél téritésmentesen
jegyz6konyvet kérhet.

3. e-mailen, levélben, faxon:
A panasz szolgéltatd altal megadott cimekre kiildheti meg. Az On biztonsaga
érdekében javasolt a tértivevényes feladas.

Ugye mihamarabbi kivizsgaldsa érdekében érdemes panaszahoz a kifogasait alatamaszto
iratokat is csatolni.

Ha az adott pénziigyi szolgaltatoval szemben tobb, killonb6z6 jellegl kifogasunk is felmeriilt,
panasztételkor ezeket érdemes kiilon jelezni, mivel az egyes bejelentéseket a szolgaltatd
egyenként vizsgalja és valaszolja meg.



A panasz szolgaltaté a panasztételt v. a panasz beérkezését kdvetd 30 naptari napon belil
koteles pontos, kdzérthet6 és egyértelmU indoklassal ellatott irasbeli valaszt adni, és azt
megkildeni.

Elutasitas esetén:

Amennyiben a panasz szolgdltato elutasitotta a panaszat, vagy az indoklassal nem ért egyet
az alabbi lehetségei vannak:

Magyar Nemzeti Bank (MNB) Pénziigyi Fogyasztovédelmi kdzpont
abban az esetben, ha:
a. a benyujtott panaszra 30 napon belll nem kapott valaszt
b. ha avalasz nem érdemi vagy nem teljes kord, illetve az intézmény a panaszt
nem a jogszabalyban el6irt mddon kezelte, vizsgalta ki.
c. ha aszolgaltatd valasza alapjan egyéb jogsértést feltételeziink

irasbeli, sajat kezlileg alairt, vagy az Ugyfélkapun keresztiil, vagy a kormanyablakokhoz
benyujtott kérelemmel fordulhat az MNB-hez. Erre a jogsértés bekovetkezését kovetd 5
éven belll van lehetGséglink. A beadvannyal kapcsolatban a beérkezést6l szamitott 3
hdnapon beliil varhaté a valasz.

Pénziigyi Békéltetd Testulet (PBT)

A PBT feladata a fogyaszté és a pénziigyi szervezet kozott l|étrejott — szolgaltatas
igénybevételére vonatkozd — targyu jogviszony létrejottével, szerz6dések megkotésével és
teljesitésével kapcsolatos vitds ligyek birdsagi eljarason kivili rendezése.

abban az esetben, ha:

rendelkeziink-e él6 szerz6déssel

b. szerz6dés felmondasara jogszerlen keriilt-e sor

C. jogos-e a pénziigyi szolgdltatd vellink szemben fennallé kdvetelése
d. szolgdltaté a magatartasaval szerz6désszegést kovetett-e el

Q

irasbeli, sajat kezlileg alairt kérelmet nyujthat be. El6nye a hagyomanyos birdsagi
eljardsokhoz képest, hogy a PBT eljarasa soran eljarasi dij, illetve illeték nem terheli a
fogyasztot. Az eljaras a megindulasat kdvet6 90 napon beliil lezarul. Indokolt esetben ezt a
hatarid6t a PBT elndke legfeljebb 30 nappal meghosszabbithatja.

Polgari Peres Birdsag

Barmely jogsértés esetén fordulhat. Amennyiben vitarendezési forumként elséként a
birdsagot valasztjuk, akkor azt kovetéen nem lehet igénybe venni a PBT eljarast.

Tovabbi informaciok:

https://www.mnb.hu/letoltes/mittegyunkpenzugyinc.pdf

https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/dontenem-kell/navigator-fuzetek
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Szerzédéses Jogszabaly-
E jogvita? sértés?

Pénztgyi Birés3 Magyar Nemzeti Bank
Békeéltetd Irosag Pénzligyi Fogyasztovédelmi
Testalet Kézpont

Amennyiben vellink kapcsolatosan panaszt kivan tenni az alabbi elérhet6ségek egyikén van
lehetGsége:

Személyesen minden munkanapon 8-16 6rdig a 1146 Budapest, Francia u. 54. cim alatti
irodankban.

Telefonon minden munkanapon 8-16 Oraig, cslitortokon 8-20 o6raig az (1)413-7800
telefonszamon.

Faxon szintén a (1)413-7800 telefonszamon.

e-mailben a panasz@klassis.hu cimen.

Amennyiben ennek ellenére On Ugy latja, hogy panaszit nem kezeltiik megfelelGen,
jogszabalysértés esetén a Magyar Nemzeti Bankhoz fordulhat, az aldbbi elérhet6ségeken:
Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kézpont

telefon: 06/40/203-776

Postacim: 1534 Budapest Postafiok 777

e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

személyesen: 1013 Budapest, Krisztina krt.39.

web: http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem

Szerz8déssel kapcsolatos egyedi jogvitak esetén a Pénzlgyi Békéltet6 Testllet jar el.
Elérhet8ségek:

Pénziigyi Békéltetd Testiilet

Telefon: 06/40/203-776

Postacim: 1525 Budapest Postafidk 172

e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

személyesen: 1013 Budapest, Krisztina krt.39.

web: http://www.mnb.hu/bekeltetes




