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I. BEVEZETO RESZ

1.1. A szabalyzat célja

(1) A szabalyzat célja, hogy a Keresked6k elégedettsége és igényeinek magasabb
szintl kiszolgalasa érdekében szabalyozza a SimplePay Zrt.-n (“Tarsasag”) belll a a
SimplePay és leanyvallalata a HelloPay szolgaltatasaihoz kapcsolédé panaszok
kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvantartdsanak, a vita rendezésének rendjét és
folyamatat.

(2) A szabalyzat el6segiti, hogy a Panaszosok panaszaikat egyszerlien és
eredményesen tehessék meg, és ezek kezelése a Tarsasagon belul a vonatkozé
jogszabalyokkal és a Tarsasag szabalyzataival 6sszhangban torténjen, ezzel is
tamogatva az altaluk tett kifogasok gyorsabb megoldasat.

.2. A szabalyzat hatalya

(3) A szabalyzat hatalya a SimplePay és a HelloPay valamennyi, panaszkezelésben
érintett szervezeti egységére, és az ott dolgoz6é munkatarsakra, illetve a Tarsasag altal
kotott szerz6dések alapjan végzett panaszkezelési tevékenységre kiterjed.

(4) A jelen szabalyzat kizarélag az itt meghatarozott Panaszosok panaszainak
kezelésére vonatkozd elveket és szabalyokat tartalmazza. Azon, a SimplePay és
leanyvallalata a HelloPay Zrt. el6tt panasszal él6 személyek panaszait, akik a
Kereskedétdl valamely terméket vasarolnak, vagy szolgaltatast vesznek igénybe és az
ellenértéket a SimplePay fizetési mlveletek elfogadasara szolgaltatadson keresztul
Kartyaval vagy a SimplePay és a HelloPay tovabbi szolgaltatasan keresztul Kartyaval
vagy azonnali atutalassal egyenlitik (a tovabbiakban: Fizet6 felek) ki, a Tarsasag az
illetékes félhez, igy kulondsen a Keresked6hoz iranyitja vissza, ha a panasz a
Kereskedd eljarasara vonatkozik.

1.3. Alapelvek

(5) A Panaszkezelés f6 alapkdvetelményei: a Panaszosokkal torténé egyuttmikodés
a panasztételt megel6z6en, a teljes panaszkezelési eljaras folyaman és a valaszadast
kovetbéen, a Panaszosok panaszainak hatékony, gyors, teljes korl kivizsgalasa,
érdemi, szakszer( rendezése és a panaszaikra adott pontos, kozérthetd, egyertelmda,
a mindenkori jogszabalyi el6irasoknak megfelel6 valasz.

(6) A SimplePay a panaszkezelési tevékenysége soran a transzparencia elvét
alkalmazza annak érdekében, hogy a Panaszosok igényeiket érvényesithessék,
valamint a jogorvoslati lehetéségeiket kimerithessék. Ezen elv alapjan a SimplePay a
panaszkezelési eljarast megel6zben és az eljaras egésze alatt fokozottan biztositja a
kozérthetéséget, az atlathatésagot, valamint a kiszamithatésagot.

(7) A SimplePay biztositia, hogy a panaszkezelési szabalyzat a mindenkori
jogszabalyoknak, az MNB ajanlasnak és a SimplePay bels6 szabalyozé eszkozeinek,



folyamatainak megfelel6en keruljon kialakitasra, szikség esetén felulvizsgalatra,
valamint biztositjak, hogy a panaszkezelés magas szinvonalon, a Panaszosok érdekei
védelme szem elétt tartasaval torténjen.

.4. Fogalmi meghatarozasok

(8) Panasz: minden olyan széban vagy irasban el6terjesztett kifogas, amelyben a
Panaszos elégedetlenségét fejezi ki a SimplePay fizetési miveletek elfogadasaval,
mint pénzforgalmi szolgaltatassal (a tovabbiakban Fizetési Miveletek Elfogadasa),
illetve a Tarsasag Fizetési Mduveletek Elfogadasaval foglalkoz6 munkatarsai
tevékenységével kapcsolatban, valamint a SimplePay és leanyvallalata a HelloPay Zrt.
tovabbi, pénzforgalmi szolgaltatasnak nem minésulé szolgaltatasai €és a Tarsasagok
tevékenységével kapcsolatban. Panasznak minésul tovabba amennyiben a
szolgaltatasokkal kapcsolatos szerz6déskotést megel6z6, a szerz6dés megkotésével,
a szerzG6dés Tarsasag altali teljesitésével, a szerz6déses jogviszony megsziinéseével,
illetve azt kovetben a szerzédést érintd jogvita rendezésével Osszefliggd
tevékenységét vagy mulasztasat kifogasolja.

(9) Nem mindsul panasznak, ha a Panaszos Keresked6 meglévd szerzédésével
kapcsolatban kérelmet fogalmaz meg, vagy egyébként barmely Panaszos altalanos
tajékoztatast, informaciot, vélemeényt vagy allasfoglalast igényel vagy kifogast nem
tartalmazo észrevételt tesz. Nem min6sul panasznak tovabba a kartyatranzakciokkal
kapcsolatos kereskeddi reklamacio.

(10) Etikai bejelentés: Az Etikai Kédexben meghatarozott értékek megsértésére, az
Etikai Kédexben meghatarozott értekkel ellentétes, az Etikai Kdédex szabalyainak
megszegését jelentd magatartasra vagy mulasztasra vonatkozo bejelentés.

(11) Jogsértésrol szolé jelentés: A prudens mikddésre vonatkozé jogszabalyok
eléirasainak tényleges vagy potencialis megsértésére vonatkozé bejelentés.

(12) Javaslat, vélemény: A meglévd szolgaltatasok, termékek tovabbfejlesztésére
vagy Uj szolgaltatasok bevezetésére tett javaslatok.

(13) Elismerés, dicséret: A szolgaltatassal, lUgyintézéssel, valamint a termékekkel
kapcsolatos elismerés, mely nem tartalmaz egyéb szerzédést érint6 kérést, kérelmet.

(14) Kérelem: Olyan megkeresés, amelyben a bejelent§ (tovabbiakban: ugyfél) arra
vonatkozoan fogalmaz meg igényt, hogy egyedi banasmaodban részesuljon. Valamely
okra, korulmeényre hivatkozva kéri példaul a szerz6désben szereplé adatanak, vagy
barmely, az Uzletszabalyzatban, hirdetményben meghatarozott feltételek mddositasat,
illetve egyedi kamat, koltség stb. alkalmazasat.

(15) Panaszos: azon Kereskedd, amely Panaszt terjeszt el6, valamint azon Fizetd
felek, akik a Keresked6tdl valamely terméket vagy szolgaltatast vasarolnak, illetve
vesznek igénybe és amelynek az ellenértékét a a SimplePay vagy a HelloPay
szolgaltatasa utjan fizetik ki.



(16) Keresked6: természetes személy, beleértve az egyéni vallalkozoét is, jogi személy
vagy jogi szemeélyiséggel nem rendelkezé szervezet, akinek a SimplePay vagy a
HelloPay szolgaltatast nyujt, illetve aki ilyen szolgaltatas nyujtasat kéri a Tarsasagtol.

(17) Meghatalmazott: a Panaszos meghatalmazott utjan is eljarhat. Meghatalmazott
lehet barmely 18. életévét betoltott természetes vagy a jogi személy

(18) GDPR: AZ EUROPAI PARLAMENT ES A TANACS (EU) 2016/679 RENDELETE
(2016. aprilis 27.) a természetes szemeélyeknek a személyes adatok kezelése
tekintetében torténd védelmeérdl és az ilyen adatok szabad aramlasarol, valamint a
95/46/EK rendelet hatalyon kivul helyezésérdl (altalanos adatvédelmi rendelet).

(19) Infotv.: 2011. évi CXII. térvény az informacios onrendelkezési jogrél és az
informaciészabadsagrol.

(20) Személyes adat: azonositott vagy azonosithatd természetes személyre
(~erintett”) vonatkoz6 barmely informacio.

(21) Ugyfélszolgalat: az OTP Bank Ugyfélszolgalata és a SimplePay Zrt.
panaszkezelési feladatkorrel rendelkezé kijeldlt munkavallaloéi altal végzett, az
ugyfelek megkereséseit intéz6 tevékenysége.

(22) Akadalymentességhez kapcsoldéddé panasz: a termékek és szolgaltatasok a
fogyatékossaggal él6 személyek altal a lehetd legnagyobb mértékben vald igénybe
vételéhez kapcsolddo panasz;

(23) Megerdsitett pénziigyi visszaélés: megerdsitett pénzigyi visszaélésnek
mindsll az a pénzforgalmi szolgaltatas nyujtasarol szold 2009. évi LXXXV. torvény
szerinti fizetési mivelet, amelyrdl Ugyfélpanasz vagy nyomozé hatdésagi értesités
alapjan a fizet6 fél pénzforgalmi szolgaltatéja csalas, visszaélés gyanujara
hivatkozassal visszahivd Uzenetet kuld vagy védelemmel ellatott elektronikus
Uzenetben ilyen tartalmu tajékoztatast ad, vagy amellyel kapcsolatban észszerl okbdl
csalas gyanuja merdl fel.

Il. PANASZKEZELES MENETE

Il.1. A panasz bejelentése, rogzitése

(24) A Panaszosok altal igénybe vehet6 panasz-bejelentési modok:

a) Szobeli panasz:
- személyesen
- telefonon

b) irasbeli panasz:
- személyesen vagy mas altal atadott irat utjan
- postai uton
- elektronikus levélben
- Simple mobilalkalmazason keresztil



1.1.1. Bejelentés szdbeli panasz esetén

(25) A Panaszosok a panaszokat az alabbi mddon nyujthatjak be:
a) személyesen:

A Tarsasag székhelyén munkanapokon nyitvatartasi idében: 9:00-16:00 6ra
kozott.

b) telefonon:

Az Ugyfélszolgalat kdzponti szama: +36 1 3666 611
+ 36 70 3666 611
+ 36 30 3666 611
+ 36 20 3666 611

Hivasfogadasi id6: hétfé-vasarnap 0-24 o6ra

1.1.2. Bejelentés irasbeli panasz esetén

(26) A Panaszosok altal igénybe vehetd panasz-bejelentési modok:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat utjan a SimplePay Zrt.
székhelyén 1138 Budapest, Vaci ut 135-139 B-ép. 5.em., munkanapokon
9:00 — 16:00 6ra kozott;

b)  postai uton a SimplePay Zrt.-nek cimezve az alabbi cimre: 1138,
Budapest Vaci ut 135-139. B ép. 5. em.

c) elektronikus levélben (elektronikus levelezési cim:
ugyfelszolgalat@simple.hu)

d) az akadalymentességhez kapcsolodo kiemelt e-mail cim:
akadalymentes@simplepay.com

e) Simple mobilalkalmazason keresztll

(27) A Tarsasag lehetéveé teszi, hogy a Panaszosok az irasbeli panasz benyujtasahoz
alkalmazhassak a Magyar Nemzeti Bank (MNB) honlapjan kdzzétett panaszkezelési
formanyomtatvanyt, mely a Tarsasag székhelyén, valamint a Tarsasag honlapjardl
(https://simplepay.hu/panaszkezeles/) is elérhetd, és amely a jelen szabalyzat 2.
szamu mellékletében is megtalalhato.

(28) Ha a Panaszos az irasbeli panaszat nem a jelen Panaszkezelési Szabalyzatban
meghatarozott, panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egységnek kuldi meg, vagy ha
a Panaszos az irabeli panaszt a Tarsasag székhelyén nem a panaszkezelésre kijelolt
ugyintézének adja at, a Tarsasag a beérkezést kdvetben haladéktalanul tovabbitja a
panaszt a panaszkezeléssel foglalkozé szervezeti egységének.

(29) Az elektronikus elérhetéségek barmelyikének meghibasodasa esetén a
panaszokat a Panaszosok a fentebb felsorolt médokon nyujthatjak be.



I.2. Tajékoztatasi kotelezettség

(30) A telefonos Ugyfélszolgalat meniirendszerének kialakitasa és egyéb ellenérzési
mechanizmusok biztositjak, hogy az Ugyfélszolgalat tajékoztatast és gyors segitséget
nyujtson azoknak, akik le szeretnék tiltani készpénz-helyettesitd fizetési eszkdziket.
Az Ugyfélszolgéalat egységes szobeli tajékoztatast nyujt ezeknek a Panaszosoknak
arrél, hogy a bankkartyak letiltasat a sajat szamlavezeté bankjanal tudja megtenni.
Ezen felUl a korlevél elvarasainak megfeleléen tovabbi informaciokkal latjak el az
tigyfeleket (pl. rendérségi feljelentés, Aldozatsegité Kdzpont elérhetéségei) a tovabbi
lehet6ségeikkel kapcsolatban.

(31) A Panaszos erre iranyulo kérelme esetén, vagy az irasbeli panasz benyujtasakor
a panasz beérkezésének visszaigazolasakor az Ugyfélszolgalat irasbeli tajékoztatast
nyujt a panaszkezelési eljarasrol.

(32) A Tarsasag az elektronikus uton elbterjesztett panaszok esetén a panasz
beérkezésérdl visszaigazolast kuld, és tajékoztatia a Panaszost a panasz
azonositasara szolgalé adatokrol.

(33) A panaszkezelési eljaras soran az Ugyfélszolgalat — a Panaszosok erre iranyuld
kifejezett kérésére — tajékoztatia a Panaszosokat arrol, hogy az eljaras milyen
szakaszban van.

(34) Az Ugyfélszolgalat a telefonon el6terjesztett panaszok esetében a beszélgetés
végeztével tajékoztatia az Ugyfelet a beszélgetésrél készult hangfelvétel
visszahallgatasara, illetve a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyz6kdnyv vagy a
hangfelvételrdl készitett masolat rendelkezésre bocsatasara vonatkozé jogardl,
valamint az ezek iranti kérelem el6terjesztésének maodjarol.

I.3. Ugyfélazonositas, a panasz bejelentésének altalanos szabalyai

(35) A panasz jellegétdl és tartalmatdl fligg, hogy a kivizsgalashoz az alabbiakban
felsoroltak kdzul mely adatok tovabbi megadasa kérhet6 a Panaszostol:

a./ Panaszos neve

b./ Panaszos ad6szama/szerz6désszama

c./ Panaszos székhelye/levelezési cime

d./ Panaszos telefonszama

e./ Panaszos e-mail cime (ha elektronikus levélben var valaszt)

f/ Ertesités modja

g./ Panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja

h./ Panaszban érintett termék(ek), szolgaltatasok

i./  Panasz targyat képez6 esemény vagy tény részletes leirasa, oka
j/ Panaszos igénye



k./ Panasz alatamasztasahoz szikséges, a Panaszos birtokaban lév6
dokumentumok (masolata, illetve indokolt esetben eredeti példany)

./ Meghatalmazott utjan eljar6 Panaszos esetében érvényes meghatalmazas
(eredeti példany)

m./ Panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szikséges egyéb adat.

(36) A Tarsasag a panaszt benyujtdé Panaszos adatait a személyes adatok védelmére
vonatkozo elbirasoknak megfeleléen kezeli. A Tarsasag a panaszt benyujté adatainak
kezelésével kapcsolatos jogaira vonatkozdan — ideértve a jogorvoslati lehetéséget is
— a Tarsasag Uzletszabalyzat és Altalanos Szerzédési Feltételek vPOS
Kartyaelfogadoi szerz6déshez ,Adatkezelési Tajékoztaté’-ban és a SimplePay
szolgaltatashoz tartoz6é ,SimplePay keresked6i kapcsolattartoi adatok kezelésére
vonatkozé adatkezelési tajékoztatd’-ban és ,Arajanlatot kéréi adatok kezelésérél sz6ld
adatkezelési tajékoztatd™ban nyujt részletes informacidt a GDPR-ral és az
Infotdrvénnyel 6sszhangban.

(37) A Panaszos a panasz ugyintézése soran meghatalmazott utjan is eljarhat. A
meghatalmazashoz a mintanyomtatvanyt a Panaszkezelési Szabalyzat 1. szamu
melléklete tartalmazza, tovabba a Tarsasag székhelyén, valamint a Tarsasag
honlapjan (https://simplepay.hu/panaszkezeles/) is elérhet6. Amennyiben a
Panaszosok nem a mintanyomtatvanyt veszik alapul, az Ugyfélszolgalat tajékoztatja a
Panaszosokat arrol, hogy a meghatalmazasnak milyen elengedhetetlen formai kellékei
vannak.

Il.4. A panasz befogadasa, kivizsgalasa

(38) Az Ugyintézbék a hozzajuk érkezd panaszt teljeskoriien kivizsgaliak, mérlegelik és
torekednek azt hatékonyan és gyorsan kezelni.

(39) A panaszkezelési eljaras soran a Keresked6k szerz6désbdl eredd jogaira és
kotelezettségeire vonatkozoan a johiszemlség és tisztesség, valamint az adott
helyzetben altalaban elvarhaté magatartas kovetelményének jogszabalyban rogzitett
altalanos kereteit szem el6tt tartva jarnak el.

(40) Az Ugyintéz6k az egyuttmikodés és tajékoztatas soran az olyan kereskedéi
magatartast veszik alapul, aki észszerlien tajékozottan, az adott helyzetben altalaban
elvarhato figyelmességgel és koriltekintéssel jar el.

1.4.1. Személyesen tett szébeli panasz

(41) A személyesen tett szdbeli panaszt, amennyiben lehetséges az Uugyintézo
azonnal megvizsgalja, és szikség szerint orvosolja.

(42) Amennyiben a panasz azonnal nem rendezhetd, vagy a Panaszos nem ért egyet
a részére adott szobeli tajékoztatassal, a panaszt, valamint a Tarsasag allaspontjat
irasos jegyzbkoényvbe kell foglalni. Ezekben az esetekben az Ugyintézé a
jegyzd6konyvet a panasz kezel6 rendszerben rogziti, azt két példanyban kinyomtatja,
és a Panaszosnak 1 példanyt atad.



(43) A jegyzOkonyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a/ a Panaszos neve

b/ a Panaszos székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési cime

c/ a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja

d/ a panasszal érintett szolgaltaté neve és cime

e/ a panasz részletes leirasa az egyes panaszelemek elkulonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy a Panaszos panaszaban foglalt
valamennyi kifogas teljeskorten kivizsgalasra keruljon

f/ a panasszal érintett szerz6dés szama, ugytél fliggéen tigyszam

g/ a Panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzéke

h/ a jegyz6konyv felvételének helye, ideje

i/ személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyz6konyvet felvevd személy
és a Panaszos alairasa.

(44) Ha a Panaszos a jegyz6konyv tartalmaval egyetért, egy - a Panaszos altal alairt
- példanyt az tgyintéz6 részére visszaad.

(45) Amennyiben a Panaszos nem ért egyet a jegyz6konyvben foglaltakkal,
lehet6sége van a panasz tartalmanak mdédositasat kezdeményezni. Teljes egyetértés
esetén és alairast kovetben megtorténik a panaszbejelentés elektronikus
nyilvantartasba vétele, amely soran a panasz egyedi azonositoszamot kap.

11.4.2. Telefonos panasz

(46) Telefonon k6zolt panasz esetén az Ugyfélszolgalati Ugyintézé éléhangos, az
inditott hivas sikeres felépulésének iddpontjatél szamitott o6t percen bellili
bejelentkezése érdekében a Tarsasag ugy jar el, ahogy az az adott helyzetben
altalaban elvarhato, igy biztositva a hivasfogadast és ugyintézést.

(47) A telefonos Ugyfélszolgalattal folytatott, valamint a panasz kezelését végzd
ugyintézék altal kezdeményezett beszélgetések hanganyaga rogzitésre kertil.

(48) A telefonon bejelentett panaszt, amennyiben lehetséges, a telefonos
Ugyfélszolgélat Gigyintézdje azonnal megvizsgalja, és szlikség szerint orvosolja.

(49) Ha a Panaszos a panasz telefonon torténé kezelésével nem ért egyet, vagy annak
azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a panaszrél, valamint a Tarsasag azzal
kapcsolatos allaspontjardl a telefonos Ugyfélszolgalat tgyintézdje jegyzékényvet
készit, valamint telefonon kdzolt panasz esetén megadja a panasz azonositasara
szolgalé adatokat és tajékoztatja a panaszost a panaszt a tovabbiakban kezel6
szervezeti egység elérhetéségérdél. Amennyiben a jegyz6konyv tartalmat
visszaolvaséas utan a Panaszos jovahagyja, a telefonos Ugyfélszolgalat tigyintézéje a
panaszkezelé rendszerben régziti azt. A jegyz6kdnyv masolati példanyat a
panaszkezel§ terulet kildi meg a Panaszra adott valasszal egyutt a Panaszosnak.

(50) Telefonos megkeresés esetén a beszélgetés hanganyaga régzitésre kerdil,
amelynek tényérdl a hivas elején az ugyintéz6 tajékoztatja a Panaszost. Telefonos
megkeresés esetén az adatvédelmi szempontokra tekintettel az Ugyintézd a hivas
elején elvégzi a Panaszos azonositasat, melynek soran a nyilvantartoé rendszerekben
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szerepl6 azonositd adatokra vonatkozé kérdéseket tesz fel. Az Kereskeddk adatainak
védelme érdekében kizardlag a sikeres Ugyfélazonositast kovetéen tesz fel az
ugyintézé a benyujtott panasszal kapcsolatos adatokra vonatkoz6an kérdéseket.

(51) A telefonhivasoknal az Ugyintéz6 nevének és a hivas pontos idejének a
megadasaval a Tarsasag biztositia a Panaszos kérésére a régzitett hivas
visszahallgatasat, tovabba a jogszabalyban rogzitett hataridon belul, térittsmentesen
rendelkezésre bocsatja — kérésének megfeleléen — a hangfelvételrdl készitett
hitelesitett jegyz6konyvet, vagy a hangfelvétel masolatat.

(52) Amennyiben a Panaszos nem jeldli meg, hogy a hangfelvételrél készitett
jegyz6ékonyvet vagy a hangfelvétel masolatat kéri, a Tarsasag a hangfelvétel masolatat
tartalmazé hanghordozot 25 napon belll bocsatja a Panaszos rendelkezésére.

(53) A Panaszos és a Tarsasag pozicioja kdzotti egyensuly megérzése érdekében a
telefonbeszélgetést folytatd Panaszos szamara is biztositott, hogy régzitse a
beszélgetést. A Panaszos ezen tevékenysége kizarolag azon cél elérése érdekében
torténhet, mely miatt a Tarsasag is rogziti a beszélgetést. A Panaszos a
hangrogzitésr6l a telefonbeszélgetés megkezdésekor koteles tajékoztatni a
Tarsasagot.

(54) A Panaszos sem a Tarsasagot, sem a Panaszos altal rogzitett hanganyagot nem
hozhatja nyilvanossagra, azt kizarélag a Tarsasaggal folytatott esetleges jogvita soran
hasznalhatja fel. Vita esetén a Tarsasag minden esetben a Tarsasag altal rogzitett
hanganyagot veszi figyelembe.

(55) A panaszt tartalmazo hanganyagokat a Tarsasag 5 évig 6rzi meg, ide nem értve
a visszahivasrol készlilt hangfelvételt, amelyet egy évig 6riz meg.

11.4.3. irasbeli panasz

(56) Amennyiben a panasz elektronikus levél formajaban érkezik, szikséges a
Panaszos azonositdsa. Az azonosité adatokat valamint a panasz targyahoz
kapcsolodd adatot (pl. SimplePay tranzakcidészam, tranzakcio idépontja, 6sszege, a
kartya maszkolt adatai) megadd Panaszost tekinti a Tarsasag azonositottnak. A
sikeres azonositast kovetben a Tarsasdg a Panaszost egy elektronikus
valasziizenetben értesiti arrdl, hogy panaszat nyilvantartasba vette.

(57) Azonositasra alkalmas adatok hianyaban a Panaszos részére kizarolag altalanos
tajékoztatas adhato. Az Ugyintéz6 azonositas hianyaban a Kereskedének a Keresked6
szamlaival és szerz6déseivel, azok meglétével kapcsolatban, illetve a Panaszosnak
konkrét megbizasokra és tranzakcidkra vonatkozoan adatot nem szolgaltat ki.

I.5. A panaszokhoz szuikséges tovabbi adatok bekérése a Panaszostol

(58) Amennyiben a panasz nem tartalmaz elegend6 informaciét annak érdemi
kivizsgalasahoz, a Tarsasag telefonon, illetve irasban megkeresheti a bejelentét a
hianyzé adatok, a panasz jogossagat alatamaszté dokumentumok pétlasa érdekében.
Ezek hianyaban a panasz elutasitasra kerulhet.
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11.6. Panasznak nem minésiilé beadvanyok lgyintézése

11.6.1. Etikai és visszaélés bejelentés

(59) Az etikai bejelentéseket és a jogsértésrél sz6l6 jelentéseket a mindenkor hatalyos,
az Etikai bejelentési rendszer Ugyviteli utasitas szerint kell kezelni. Amennyiben etikai
bejelentés vagy jogsértésrél szold jelentés keriil rogzitésre, azt az Ugyfélszolgalat
illetékességbdl - a mindenkor hatalyos, az Etikai bejelentési rendszer tgyviteli utasitas
szerint - tovabbitja a Tarsasag compliance officere részére, és errél tajékoztatja az
ugyfelet (megadva a compliance officer elérhetéségeit). Amennyiben az
ugyfélbejelentés részben etikai bejelentést, vagy a jogsértésrdl szold jelentést
tartalmaz, az Ugyfélszolgalat az arra vonatkozo részt adja at a Tarsasag lgyfelet
(megadva a compliance officer elérhetéségeit). Az Ugyfélbejelentés tovabbi részét
jelen utasitas szerint intézi az Ugyfélszolgalat.

””””

kérelem

(60) A személyes adat kezelésére vonatkozd panaszt - mely a személyes adatok
kezelése elleni tiltakozasra iranyul, illetve a személyes adat kezelését, esetleges
tovabbitasanak jogossagat vitatja -, vagy a személyes adat kezelésével kapcsolatos
kérelmet, kulondsen a GDPR 15. cikk (Az érintett hozzaférési joga) szerinti kérelmet -
amely a nyilvantartott személyes adat kezelésérdl szolo tajékoztatasra, személyes
adat helyesbitésére, zarolasara, torlésére, vagy személyes adat kezelésével
kapcsolatos kartéritésre, vagy sérelemdij igényre iranyul - haladéktalanul tovabbitani
kell a Tarsasagok adatvédelmi tisztvisel6je részére (e-mail: dpo@simplepay.com,
illetve dpo@hellopay.com).

(61) Az OTP Csoportszinti kdzés adatkezelésr6l és marketing célu
megkereshetéségrél szold csoporttagi nyilatkozat és a Kobézds adatkezelési
megallapodas alapjan érkezett, az érintett adatainak kezelésére vonatkozé tiltas
megkereséseket az OTP Bank részére tovabbitja.

(62) Az OTP Csoportszinti koz0s adatkezelésr6l és marketing célu
megkereshetdsegrél szold csoporttagi  nyilatkozat és a Kozos adatkezelési
megallapodas alapjan érkezett, az érintett adatainak kezelésére vonatkozo
hozzaférési kérelmeket az OTP Bank részére tovabbitja. A valaszt a Bankcsoporttag
juttatja el az tgyfélnek.

I.7. A panasz nyilvantartasa

(63) A Tarsasag a panaszokrél elektronkus nyilvantartast vezet, amely tartalmazza:

a/ a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény
megjeldlésével,

b/ a panasz benyujtasanak idépontjat,

c/ a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgaloé intézkedés leirasat,
elutasitas esetén annak indokat,

12



d/  az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s szemeély
megnevezeését,

e/  apanaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus uton megkuldott
valasz esetén az elkildés — datumat.

11.8. A panaszkezelés megfelel6ségének biztositasa

(64) A Tarsasag a panasz kezelését az egyes fizetési szolgaltatokrol szolo 2013. évi
CCXXXV. térvényben (Fsztv.), a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi
intézmények, az elektronikuspénz-kibocsato intézmenyek, az utalvanykibocsatok, a
pénzligyi intézmények és a fliggetlen pénziigyi szolgaltatas koézvetitbk
panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos
részletes szabalyokrol szol6 435/2016. (XIl. 16.) Korm. rendeletben és az egyes
pénzligyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozo részletes
szabalyokrol sz6l6 a Magyar Nemzeti Bank pénzugyi szervezetek panaszkezelésének
formajara és modjara vonatkozo részletes szabalyokrdl szél6 16/2026. (VI.3.) szamu
rendeletében foglaltaknak megfeleléen végzi.

(65) A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kulon dij nem kerul felszamitasra.

(66) ATarsasag a panaszkezelést egyenletes szinvonalon biztositja a Panaszosokkal
valé kapcsolat teljes folyamataban. Ennek érdekében a Tarsasag és munkatarsai
torekednek az egyuttmikoédd, rugalmas, segitbkész szolgaltatéi magatartasra a
jogviszony létrejottét megel6z6en, a jogviszony fennallasa alatt, és annak
megszinését kovetden felmeruld problémak, panaszok kezelése soran is.

(67) Annak érdekében, hogy a panasz minden eleme tisztazasra keruljon, a Tarsasag
gondoskodik a panaszban felvetett minden egyes probléma, kifogas kivizsgalasardl,
és ennek érdekében a panaszkezelést végz6 munkatarsak 0Osszegydijtik és
megvizsgaljak a panasszal kapcsolatos valamennyi lényeges bizonyitékot és
informaciot.

(68) Az egységes, hatékony és magas szinvonalu Ugyfélkiszolgalas érdekében a
panaszbejelentések kezelése az Ugyfélszolgalaton vagy a szakteriileteken térténik,
ahol az adott szakteruletre specializalédott szakérték valaszoljak meg a Panaszosok
megkereséseit.

(69) A panaszkezelés magyar nyelven torténik, kivéve, ha a Tarsasag és a Panaszos
eltér6 nyelvben allapodik meg.

(70) A Tarsasag a panasz kivizsgalasanak eredményérdl szolo tajékoztatast pontos,
kozérthetd és egyértelmi indoklassal latja el, mely — szikség szerint — tartalmazza a
vonatkozo6 szerz6dési feltétel és szabalyzat pontos szdovegét. A Tarsasag a panasz
kivizsgalasat kovetéen valaszdban részletesen kitér a panasz teljes kori
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo
intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara, valamint a
valasz — szukség szerint — tartalmazza a panasz targyara vonatkozé szerzddeési
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feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly pontos szdvegét. A Tarsasag a valaszt
kozérthetéen fogalmazza meg.

(71) A panaszra kuldétt valaszlevélben feltiintetésre kertil a panaszt kezeld, illetékes
szakért6 ugyintéz6k neve, valamint a Tarsasag irasbeli és telefonos elérhetéségei,
melyek a Panaszosok rendelkezésére allnak.

(72) Amennyiben a Panaszos panasza tobb szolgaltatast, illetve teruletet érint, a
Tarsasag a szukséges informaciok birtokaban torekszik arra, hogy egy egységes
levélben adjon valaszt a bejelenté minden panaszara és minden altala feltett kérdésre.

(73) A Tarsasag a panaszokat a rendelkezésére bocsatott és 0sszes altala ismert
koriiményeket figyelembe véve tekinti at.

1.9. Az ugyintézés folyamata, a valasz megkiildése

(74) A panasz kivizsgalasa érdekében esetenként a panaszt kezeld ligyintézé felveszi
a kapcsolatot az érintett szaktertilettel, a Fizetési Szolgaltatassal, illetve a SimplePay
szolgaltatast érint6, Fizet6 fél Panaszos altal benydujtott panasz esetén a
Kereskeddvel. A Panaszos - a panasz jellegétdl és dsszetettségétél fliggben - az altala
benyujtott panasz atvételétél szamitott vonatkozo térvényi hataridén beldl kap valaszt
vagy az Ugyfélszolgalattol vagy a szakterilettdl.

(75) A Tarsasag az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a
Fizetési Mlveletek Elfogadasaval 6sszefligg6 irasbeli panasz esetén 15 munkanapon
belul megklldi a Panaszosnak. Ha a Fizetési Szolgaltatassal 6sszefuggd panasz
valamennyi eleme a Tarsasagon kivul allé okbdl 15 munkanapon beliil nem
valaszolhato meg, a Tarsasag ideiglenes valaszt kuld a Panaszosnak, amely az
érdemi valasz késedelmének okait, valamint a végsoé valasz hataridejét is tartalmazza.
A végsd valasz megkuldésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késdbbi, mint a
panasz kozlését kovetd 35. munkanap. A SimplePay szolgaltatas esetén az irasbeli
panaszt a Tarsasag 30 napon belul érdemben megvalaszolja, a panasz elutasitasa
esetén azt megindokolja.

(76) A Tarsasag a panaszok kezelése soran érdemi, kifejté valaszadasra torekszik,
kitérve a Panaszosok minden kifogasara, kivéve, ha a jelen szabalyzat szerint a
panaszt a Keresked6hdz tovabbitja. A kbzérthetdségi elvarasoknak megfelelve a
panaszkezelést végzd munkatars a relevans jogszabalyhelyekre hivatkozas mellett
azokat roviden értelmezi és valaszat ellatja az adott tigyre vonatkozo alkalmazasanak
indokaval, tovabba egyszeri és konnyen érthet6 nyelvezetet hasznalva kommunikal.

(77) A Panaszos panaszanak elutasitasa esetén a Tarsasag tajékoztatja a Panaszost,
hogy a szerz8dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabba szerzdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén az
illetékes polgari birobsaghoz fordulhat.

(78) A Tarsasag a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazoé
valaszt elektronikus uton kildi meg, amennyiben a szdbeli panaszt el6terjeszté tgyfél
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a valasz megkuldését a szolgaltato altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimére
vagy a kizarélag altala hozzaférhet elektronikus tgyintézési fellletre kérte.

(79) A Tarsasag szobeli panasz esetén az ugyfél altal megjeldlt csatornan kildi meg.

(80) A (79) bekezdésben foglalt rendelkezés nem alkalmazhatd, amennyiben a
Tarsasag az ugyfeél altal megjeldlt csatotrnan nem tudja biztositani a kovetkezéket:

a./ a Tarsasag valaszat oly modon kildi meg az tgyfél részére, amely alkalmas
annak megallapitasara, hogy a szolgaltaté a kildeményt kinek a részére és
milyen értesitési cimre kildte meg, emellett kétséget kizardéan igazolja a
kildemény elklldésének tényét és idépontjat is

b./ a Tarsasag biztositja a titokvédelmi szabalyok altal védett adatoknak az azok
megismerésére nem jogosult harmadik személyekkel szembeni védelmét.

(81) A Tarsasag a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazé
valaszt elektronikus uton kildi meg, amennyiben az irasbeli panaszt az ugyfél

a./ a kapcsolattartas ceéljabol bejelentett és a szolgaltatd altal nyilvantartott
elektronikus levelezeési cimrél kuldte, vagy

b./ a szolgaltaté altal Uzemeltetett, kizardlag a szolgaltatd Ugyfele altal
hozzaférhetd elektronikus Ugyintézési fellleten keresztil terjesztette eld,

és eltéréen nem rendelkezett.

(82) A Tarsasag a valaszt irasbeli panasz esetén a panasz elGterjesztésére igénybe
vett csatornaval megegyez6 csatornan kuldi meg.

(83) A (82) bekezdésben foglalt rendelkezés nem alkalmazhaté, amennyiben a
Tarsasag az ugyfél altal megjeldlt csatotrnan nem tudja biztositani a kovetkezéket:

a./ a Tarsasag valaszat oly mddon kuldi meg az ugyfél részére, amely alkalmas
annak megallapitasara, hogy a szolgaltato a kuldemeényt kinek a részére és
milyen értesitési cimre kuldte meg, emellett kétséget kizaréan igazolja a
kuldemeény elkuldésének tényét és idépontjat is

b./ a Tarsasag biztositja a titokvédelmi szabalyok altal védett adatoknak az azok
megismerésére nem jogosult harmadik személyekkel szembeni védelmét.

(84) A Tarsasag valaszat oly modon kiildi meg a Panaszos részére, amely alkalmas
annak megallapitasara, hogy a Tarsasag a kuldeményt kinek a részére és milyen
értesitési cimre kildte meg, emellett kétséget kizaréan igazolja a kuldemény
elkuldésének tényét és idépontjat is.

(85) A valasz elektronikus uton torténd megkuldése esetén a (83) bekezdésben
foglaltaknak valé megfelelést olyan zart, automatikus és utélagos maodositas elleni
védelemmel ellatott napléz6 rendszer alkalmazasa biztositja, amely a panaszra adott
valaszra vonatkozéan rogziti megkuldésének tényét, idépontjat, cimzettjét és
tartalmanak elektronikus lenyomatat.
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11.10. A panasz nyomon kovetése

(86) A Tarsasag a panaszokat, tovabba az azokkal kapcsolatban beszerzett
dokumentumokat, valamint a Panaszosok adatait — a vonatkoz6 jogszabalyoknak
megfeleléen — magas szintl adatvédelmet biztosité és visszakeresheté modon tartja
nyilvan.

(87) A Tarsasag olyan panaszkezelési és nyilvantartasi rendszert hasznal, amely zart,
automatikus és utdlagos modositas elleni védelemmel ellatott napl6zé rendszerrel
rendelkezik, amely a panaszra adott valaszra vonatkozoan rogziti az elektronikus levél
megkuldésének tényét, idépontjat, cimzettjét és tartalmanak elektronikus lenyomatat.

(88) A Tarsasag felelGs terulete a panaszokrél vezetett nyilvantartas alapjan
a/ a panaszokat nyomon koveti,
b/ legalabb havonta a panaszokat témajuk szerint csoportositja,
c/ a panasz okat képez6 tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,

d/ megvizsgalja, hogy a c) pontban rogzitett tények és események hatassal
lehetnek-e mas eljarasra, termékre vagy szolgaltatasra,

e/ eljarast kezdeményez a feltart, c) pontban rogzitett tények és események
korrekciojara, és

fl Osszefoglalja az ismétlédé vagy rendszerszintl problémakat, jogi
kockazatokat.

(89) A Tarsasag a panaszokban foglalt kifogasokat folyamatosan figyelemmel kiséri
és 0sszegzi, tovabba visszajelzést ad az érintett, igy kilondsen a termékfejlesztésért
felelGs terllet részére.

(90) A Tarsasag aktivan monitorozza az esetleges kozremikodokkel és a megbizasa
alapjan eljard kozvetitbkkel 6sszefuggd panaszokat, tovabba megfelel6 megel6z6 és
szukség esetén korrekcios intézkedéseket tesz a Panaszosok érdekei sérelmének
kikiszObolésére.

(91) A Tarsasag a panaszkivizsgalas folyamatara vonatkozoan Uugyfél-elégedettséqi
felmérést végezhet.

(92) A Tarsasag a panaszt és az arra adott valaszt 5 évig 6rzi meq.

11.11. Adatkezeléssel kapcsolatos rendelkezések

(93) A Tarsasag a Adatkezel6ként tajékoztatia a panaszbejelentét, mint az
adatkezelés érintettjét arrdl a tényrdl, hogy a panaszkezelési tevékenységet a
SimplePayZrt. és az OTP Bank Nyrt. (1051 Budapest, Nador u. 16.) kozotti k6zds
adatkezelési szerz6dés alapjan a SimplePayZrt. és az OTP Bank Nyrt. k6zbs
adatkezelGkeént vegzi.

(94) A Tarsasag és az OTP Bank Nyrt. panaszkezeléshez kapcsoléddan személyes
adatot kozos Adatkezel6kként szerz6déses jogalapon kezelnek (akar panaszoskeént,
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akar a Panaszos altal meghatalmazott természetes személyként tett
panaszbejelentést), és azokat semmilyen formaban nem jogosultak harmadik
személyek részére atadni, vagy barmilyen formaban hozzaférhetévé tenni. Kivételt
képeznek ez alél az adatkezelésre vonatkozo altalanos adatvédelmi rendelet kotelezé
rendelkezése alapjan torténd adatatadasok (pl. hatésagi megkeresések teljesitése), a
szerz6dés teljesitésének korébe esetlegesen bevont kdzos Adatkezeldk és
Adatfeldolgozék, valamint a GDPR szerinti Szolgaltatok részére torténd adatatadas az
adatkezelési tajékoztatokban meghatarozott kérben, amelyrél a SimplePayZrt. a
www.simplepay.hu honlapon — az adatkezelési tajékoztatdék részeként — mindenkor
tajékoztatast ad.

1.12. Jogorvoslati lehetéségek

(95) A Tarsasag a panaszkezelés soran koteles ugy eljarni, hogy a korilmények altal
adott lehet6ségekhez mérten elkerulje a jogvita kialakulasat.

(96) Amennyiben a Panaszos a panaszra kapott valasszal nem ért egyet, esetleg uj
informaciéval vagy dokumentacioval rendelkezik, kérheti a Tarsasagtél a megjelolt
elérhetéségek valamelyikén a panasz felllvizsgalatat. Ebben az esetben lgye egy
magasabb dontéshozdi szintre kerdl.

(97) A Panaszos az altala tett panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt
torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a szerzédeés létrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és
annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében birdsaghoz fordulhat.

(98) A Tarsasag a fogyasztonak mindsuldé Ugyfelet a panasz elutasitasa esetén
tajékoztatja arrdl, hogy allaspontja szerint a panasz

a./ a szerz8dés, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megszinésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy

b./ a Magyar Nemzeti Bankrol széléo 2013. évi CXXXIX. toérvényben
meghatarozott  fogyasztévédelmi rendelkezések  megsértésének
kivizsgalasara

iranyult.

(99) Ha a Tarsasag szerint a panasz a (128) bekezdés a) és b) pontjaban
meghatarozott targykort is érinti, akkor a fogyasztonak minésulé Ugyfelet tajékoztatja
arrél, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik a (105) bekezdés a), illetve b)
pontjdban meghatarozott targykorbe.

(100) A Tarsasag a fogyasztonak mindsuilé Ugyfél kérése esetén az MNB honlapjan a
Pénzigyi Békéltetd Testllet (a tovabbiakban: PBT) eljarasanak, illetve az MNB
fogyasztévédelmi ellenérzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem
benyujtasahoz  kdzzétett  formanyomtatvanyt (a  tovabbiakban  egyitt:
formanyomtatvany) kéltségmentesen, haladéktalanul megkdildi.
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(101) A fogyasztonak mindsulé ugyfél panasza elutasitdsa esetén a Tarsasag
valaszaban tajékoztatast nyujt a PBT hataskoérérél a Magyar Nemzeti Bankrél szolé
2013. évi CXXXIX. torvény 96. § (1) bekezdésében foglaltak szerint, feltinteti a PBT
székhelyét, telefonos és internetes elérhetbségét, levelezési cimét, valamint az MNB
pénzugyi fogyasztévédelmi targyl megkeresések fogadasara kialakitott
ugyfélszolgalatanak levelezési cimét, telefonszamat, tovabba a formanyomtatvany
elektronikus elérhetéségét, tajékoztatast ad tovabba arrdl, hogy a fogyasztd kérheti a
formanyomtatvany szolgaltaté altali koltségmentes megklldését, megjeldlve a
formanyomtatvany megkuldésére vonatkozé fogyasztéi igény elbterjesztésére
szolgaloé szolgaltatoi telefonszamot, elektronikus levelezési és postai cimet.

lll. EGYEB RENDELKEZESEK

lll.1. A szabalyzat elérhetésége

(102) Jelen  panaszkezelési szabalyzatot a SimplePay Zrt. honlapjan
(https://simplepay.hu/panaszkezeles/) kozzé teszi.

lll.2. Hatalybalépés
(103) Jelen szabalyzat 2026. julius 23. napjatol hatalyos.

IV. MELLEKLETEK

1. sz. melléklet: Meghatalmazas minta
2. sz. melléklet: Panasz Formanyomtatvany
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Alulirott
ideje):

1. sz. melléklet

MEGHATALMAZAS
(szUletési  NEV): i ;(szlletés helye,
..................................................... ; (anyja neve):
................................. (azonosité okmany szama, tipusa):
................................. ; (addazonositod jele):

................................. szam alatti lakos ezuton

meghatalmazom

................................. -t (meghatalmazott neve) (szlletési név):

.................................... ; (szlletés helye, ideje): ...c.ouinieiiii
(ANYja NEVE): ..o ; (azonositdé okmany szama, tipusa):
..................................................... ; (addazonositod jele):
..................................................... L e e iiiieiie ... SZAM alatti
lakost/lgyvédet (Ugyvédi igazolvany SZama): .........cc.oiiiiiiiiiiiiiie e hogy

helyettem és nevemben a Tarsasag Szolgaltatd Korlatolt Felelésségl Tarsasagnal a vPOS
Fizetési Miveletek Elfogadas szolgaltatassal kapcsolatos panasziigyemben eljarjon, teljes
jogkérrel/ az Ggyvédi torvényben meghatarozott teljes jogkdorrel képviseljen.

Jelen meghatalmazas visszavonasig érvényes

Kelt ... (NElYSEQ) .eveeeeieeeiii e (datum)
Meghatalmazé Meghatalmazott*
(Kereskedd)
El6ttink, mint tanuk*
elétt: Név:
. Alland6  lakcim:
Nev: Alairas:

Allando lakcim:

Alairas:

*ha a meghatalmazott ligyvéd, nem sziikséges a tanuk részt kitolteni

A nyomtatvany kizarélag panaszbeadvanyok esetében hasznalhaté. A Tarsasag
Szolgaltaté Korlatolt Felel6sségii Tarsasag az adott uigylet jellegzetességeinél fogva és
az ugyfelek jogainak és torvényes érdekeinek védelme miatt tovabbi tartalmi elemek
meghatalmazasban valé szerepeltetését is el6irhatja.
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2. sz. melléklet
A PENZUGY!| SZERVEZETHEZ (BANKHOZ, BIZTOSITOHOZ, STB.)
BENYUJTANDO PANASZ PENZUGYI SZERVEZETTEL KAPCSOLATOS
VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Név:
Felek adatai
Név:

Szerzédésszam/iigyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités médja (levél, email):

Csatolt dokumentumok (pl.
szamla, szerz6dés, képviseld
meghatalmazasa)
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Panasziigyintézés helye (pl. fioktelep, kozpont, székhely, kozvetitd):*

*személyesen tett panasz esetén
. Panaszos panasza és igénye

Panasztétel idopontja a pénziigyi szervezetnél (személyesen tett panasz esetén):

[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszerii tértivevényes és ajanlott
kiildeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek az irasbeli panasz
kézhezvételét kévetdéen 30 nap, pénzforgalmi szolgaltatassal Osszefiiggd irasbeli
panasz esetén 15 munkanap all rendelkezésére, hogy az ligyet érdemben megvizsgalja
és a panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit indoklassal ellatva a
Panaszosnak irasban megkiildje. Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal 6sszefiigg6é panasz
valamennyi eleme a szolgaltaton kiviil allé okbél 15 munkanapon beliil nem
valaszolhat6 meg, a szolgaltato ideiglenes valaszt kiild a Panaszosnak, amely az érdemi
valasz késedelmének okait, valamint a végs6é valasz hataridejét is tartalmazza. A
szolgaltaté altali végsé valasz megkildésének hatarideje ugyanakkor nem lehet
késbébbi, mint a panasz k6zlését kovetdé 35. munkanap.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:

O Nem nyujtottak szolgaltatast O Hianyosan tajékoztattak

0 Nem a megfelel6 szolgaltatast 0 Dij/koltség/kamat valtoztatasaval
nyujtottak nem ért egyet

0 Késedelmesen nyujtottak a 0 Jarulékos koltségekkel nem ért egyet

szolgaltatast

O Egyéb szerz8déses feltételekkel nem
0 A szolgaltatdast nem megfeleléen ért egyet
nydjtottak O Kartérités dsszegével nem ért egyet
- A szolgaltatast megszintettek 0 A kartéritést visszautasitottak
- Kara keletkezett O Nem megfelel6 kartéritést nyujtottak
O N"erp vo,It mggelegedve az ugyintezes 0 Szerzédés felmondasa
korulményeivel
O Egyéb panasza van

O Téves tajekoztatast nyujtottak
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Egyéb tipusu panasz megnevezeése:

Il A panasz részletes leirasa:

[Kérjiik egyes kifogasainak elkiilonitetten torténé rogzitését annak érdekében, hogy a
panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra keriiljon.]

Kelt:

Alairas:
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