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A. KAPCSOLODO JOGSZABALYOK

e 2013. ¢évi CCXXXVII. torvény a hitelintézetekrdl ¢és a pénziigyi
vallalkozasokrol (Hpt.),

e 46/2018 (XIL.17.) MNB rendelet az egyes pénziigyi szervezetek
panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozo6 részletes szabalyokrol

e 2011. évi CXII. torvény az informaciés Onrendelkezési jogrol ¢és az
informacioszabadsagrol

e 2016. évi CXXX. torvény a polgari perrendtartasrol (Pp.)

e 435/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi
intézmények, az elektronikuspénz-kibocsatod intézmények, az
utalvanykibocsatok, a pénzligyi intézmények ¢és a fiiggetlen pénziigyi
szolgaltatas kdzvetitok panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési
szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol

B. BEVEZETO

Az Aurum Credit Zartkoriien Mikddé Részvénytarsasag (a tovabbiakban: Tarsasag) a
Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete 2010. méajus 31. napjan kelt, EN-I-369/2010
szamu tevékenységi engedélyében foglalt felhatalmazasa alapjan jogosult a
hitelintézetekrdl €és a pénziigyi vallalkozasokrol szolo, tobbszor modositott 2013. évi
CCXXXVIL. torvény (,,Hpt.”) 3. § (1) bekezdés (b) pontja ald tartozdé pénzkdlcson
nyujtasa pénziigyi szolgaltatasi tevékenység korébe tartozo, az ados kockazataval vagy
anélkiil torténod kovetelésvasarlas, megeldlegezés, leszamitolas végzésére.

Az Aurum Credit Zartkortien Mkodo Részvénytarsasag Igazgatdsaga a Tarsasag
szabalyszerti miikodésének biztositasa céljabol az alabbi Panaszkezelési Szabalyzatot
hozta étre:

C. PANASZKEZELES

I. A panasz bejelentésének modjai

1. Szobeli panasz:

a) személyesen:
aa) a panasziigyintézés helye: 1118 Budapest, Ménesi Ut 22. és a nyitvatartasi id6: K és Cs:
10-14 ora kozott. Ett6l eltéré idépontban eldzetes egyeztetés alapjan tudjuk fogadni
iigyfeleinket.

b) telefonon: +36 21 242 4401

ba) hivasfogadasi id6: H-Sz, P: 10-16 o6ra kozott, Cs: 8-20 o6ra kozott, amennyiben csiitortok
nem munkanap az azt kdvetd els6 munkanapon 8 -20 6raig kozott

2. frasbeli panasz:



a) személyesen vagy mas altal atadott irat Gitjan;
b) postai uton: 1118 Budapest, Ménesi 1t 22.
¢) elektronikus levélben: info@aurumcredit.hu

Az ligyfél eljarhat meghatalmazott Uitjan, a meghatalmazast kdzokiratba, vagy teljes bizonyito
erejii maganokiratba kell foglalni. Amennyiben az iigyfél meghatalmazott tjan jar el, ugy a
meghatalmazasnak a polgari perrendtartasrol szolo 2016. évi CXXX. térvényben foglalt
kovetelményeknek kell eleget tenni.

Az Aurum Credit Zrt. lehetdvé teszi, hogy az ligyfél az irasbeli panasz benyujtasahoz a Magyar
Nemzeti Bank 4ltal a honlapjan kozzétett formanyomtatvanyt alkalmazzon.

Az Aurum Credit Zrt érintettség esetén nyomtatott formaban atadja igény szerint a
nyomtatvanyt, illetve szoban is felhivja az tigyfelek figyelmét az MNB honlapjara, az ott
szerepld panaszkezelési formanyomtatvanyra.

II. A panasz kivizsgalasa

A Tarsasig szervezetén beliil a panaszok kezelése az Ugyvezeté igazgato feladata, aki ezen
hataskorén beliil — kozvetlen ellendrzése mellett — a feladatokat delegalhatja a
panasziigyintézéssel foglalkozé munkatarsai szamara.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhat6 fel. A panasz kivizsgalasa
az 6sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.

A panaszt beérkezésekor iktatni és a hataskorrel rendelkez6 személy részére kézbesiteni kell.
Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a Tarsasagnak az tligyfélnél rendelkezésre allo tovabbi
informaciora van sziiksége, haladéktalanul felveszi az ligyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azt.

1. Szobeli panasz

A szobeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és
lehetdség szerint orvosolni. Telefonon kdzolt szobeli panasz esetén az tigyintézd ¢ldhangos, az
inditott hivas sikeres felépiilésének idépontjatdl szamitott 6t percen beliili bejelentkezése
érdekében gy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altaldban elvarhat6. Ha a panasz
azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag jegyzokonyvet vesz fel.

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az ligyfél figyelmét, hogy panaszarol
hangfelvétel késziil.

A szoban k6zolt panaszokrol késziilt hangfelvételt 5 évig meg kell Orizni.

Az Tlgyfél kérésére 30 napon belill téritésmentesen biztositani kell a hangfelvétel
visszahallgatasat, tovabba hangfelvételenként 1 alkalommal téritésmentesen rendelkezésre kell
bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet.

4.



Ha az iigyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrdl és az azzal
kapcsolatos allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel.

A jegyzOkonyv egy masolati példanyat a személyesen kdzolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek
at kell adni, telefonon ko6zolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az
iigyfélnek meg kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott indokolassal ellatott valaszt a
kozlést kovetd 30 napon beliil kell megkiildeni.

A jegyzOkonyv a kovetkezOk rogzitésére alkalmas:

a) az igyfél neve;

b) az iigyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;
¢) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja;

d) az ligyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas
teljeskorien kivizsgalasra kertiljon;

e) a panasszal érintett szerzodés szama, ligytdl fliggden tigyfélszam;
f) az igyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok ¢és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a jegyzOkonyvet felvevo
személy €s az ligyfél alairasa;

h) a jegyzokonyv felvételének helye, ideje,

1) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime,
k) a panasz iktatoszama.

2. frasbeli panasz:

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kdvetd 30
naptari napon beliil kell megkiildeni az tigyfélnek.

II1. A Tarsasag a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkez6 adatokat kérheti az tigyféltol:
a) neve;

b) szerz6désszam, ligyfélszam,;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;



h) panaszos igénye;

1) a panasz alatimasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1évé dokumentumok masolata;
j) meghatalmazott utjan eljaro ligyfél esetében érvényes meghatalmazas;

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté {igyfél adatait az informacios Onrendelkezési jogrol ¢és az
informacioszabadsagrol szold 2011. évi CXII. toérvény rendelkezéseinek megfelelden kell
kezelni.

IV. Panaszkezeléshez fiizdd0 tajékoztatasi kotelezettség:

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén az ligyfél az alabbi testiiletekhez, illetve hatésdgokhoz fordulhat:

a) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont (cime: H-1013 Budapest,
Krisztina korut 39., telefon: 06-80-203-776 , e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu);

b) Pénziigyi Békéltetd Testiilet (a szerzodés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita
esetén, levelezési cime: H-1525 Budapest BKKP Pf. 172, telefon: +36-80-203-776, e-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu);

c) hataskorrel és illetékességgel rendelkezd birdsag.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsiilé tigyfél hataskorrel és
illetékességgel rendelkez6 birosaghoz fordulhat.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztot tajékoztatni kell arrol, hogy kérelmére a
Pénziigyi Békeélteto Testiilet, illetve a Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont el6tt megindithato
eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany megkiildését igényelheti téritésmentesen. Az
erre vonatkozd igényt a C/1. bekezdésben feltiintetett elérhetdségek barmelyikén lehet
igényelni.

A Tarsasag tajékoztatja fogyasztoi ligyfeleit, hogy az altala végzett szolgaltatasok tekintetében
a Magyar Nemzeti Bank mellett mikodé Pénziigyi Békeéltetd Testiilet részére alavetési
nyilatkozatot nem tett.

V. A panasz nyilvantartasa

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalé intézkedésekrdl
nyilvantartast kell vezetni.

A nyilvantartas tartalmazza:
a) a panasz leirdsat, a panasz targyat képezo esemény vagy tény megjelolését;

b) a panasz benyujtasanak idopontjat;



c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat;

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését;

e) a panasz megvalaszolasanak id6pontjat (a panaszra adott valaszlevél postara adasanak
datumat, kimeno levél iktatoszamat)

f) a panasz iktatoszamat.

A panaszt s az arra adott valaszt 6t évig meg kell 6rizni.



