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I. ALTALANOS RENDELKEZESEK
I.1. A Szabalyzat célja

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat (a tovabbiakban: Szabdlyzat) célja, hogy meghatarozza az
AXELBERG Pénziigyi Zrt. (a tovabbiakban: Térsasag) tigyfele altal tett — a szerzodéskotést
megeldzd, vagy a szerz0dés megkotésével, a szerzddés fennallasa alatti, a Tarsasag részérdl
torténd teljesitéssel, valamint a szerzddéses jogviszony megsziinésével, illetve azt kdvetden a
szerzOdéssel Osszefiiggd —, a Tarsasag tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogasanak (a
tovabbiakban: panasz) teljes korti kivizsgalasa és megvalaszolasa soran kdvetendd eljarast.

I.2. A Tarsasag altalanos kotelezettségei

A Tarsasdg a panaszkezelés soran koteles ugy eljarni, hogy a korilmények altal adott
lehetdségekhez mérten elkertilje a pénziigyi fogyasztoi jogvita kialakulasat.

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a Tarsasagnak az ligyfélnél rendelkezésre all6 tovabbi —
igy kiilonosen az ligyfél azonositdsdhoz sziikséges, a panasszal érintett jogviszonnyal
kapcsolatos — informdaciora van sziiksége, haladéktalanul felveszi az tigyféllel a kapcsolatot, és
beszerzi azt.

A Tarsasag lehetové teszi, hogy az ligyfél az irasbeli panasz benyujtasdhoz — a Magyar Nemzeti
Bank 4ltal a honlapjan kozzétett — formanyomtatvanyt alkalmazzon. A Térsasag a honlapjan az
igyfelek szamara elérhetové teszi a formanyomtatvanyt. A Tarsasag koteles az ettdl eltérd
formaban benyujtott irasbeli panaszt is befogadni.

Amennyiben az iigyfél az irasbeli panaszat nem Szabdlyzatban meghatarozott,
panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egység cimére kiildi meg, vagy ha az tigyfél az irasbeli
panaszt a Tarsasdg valamely ligyfélforgalom szamara nyitva allo helyiségében nem a
panaszkezelésre kijelolt ligyintézének adja at, a Tarsasag a beérkezést kovetden haladéktalanul
tovabbitja a panaszt a panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egysége részére, ahol
nyilvantartasba veszik azt.

A Téarsasag az ligyfélforgalom szamara nyitva alld helyiségében személyesen leadott irasbeli
panasz esetén az ligyfelet tdjékoztatja a panaszt a tovabbiakban kezeld szervezeti egység
elérhetdségérol.

Amennyiben az ligyfél szobeli panaszat nem a panaszkezelésre kijeldlt tigyintézonél terjeszti
eld, a Tarsasag koteles az tligyfelet tdjékoztatni a panaszt a tovabbiakban kezeld szervezeti
egység elérhetdségérol.
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A panaszra adott, indokolassal ellatott valaszt a fenti esetekben is a kozlést kovetd 30 napon
beliil kell az tigyfél részére megkiildeni.

A Tarsasag a telefonon kozolt szobeli panasz esetén az inditott hivas sikeres felépiilésének
iddpontjatol szamitott 6t percen beliili, az ligyfélszolgalati ligyintézd él6hangos bejelentkezése
érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

II. A PANASZ BEJELENTESENEK MODJAI
I1.1. Szobeli panasz

A szobeli panasz

a) személyesen a Tarsasag székhelyén, a 1039 Budapest, Baratpatak u. 2/B. B. épiilet 1. emelet
5. sz. alatt, minden munkanapon 8% és 16% 6ra kozott;

b) telefonon a + 36 1 445 4990 telefonszamon, minden munkanapon 82 és 162 ora kozott, a
hét méasodik munkanapjan 8% és 20% 6ra kdzott

nyujthaté be.
IL.1. irasbeli panasz
Az irasbeli panasz

a) személyesen vagy mas altal atadott irat atjan,
b) postai uton, a 1039 Budapest, Baratpatak u. 2/B. B. épiilet 1. emelet 5.sz. alatti cimre,
c) elektronikus levélben, a panasz@axelberg.hu elektronikus levélcimre

nyujthaté be.

A Tarsasag az elektronikus ton benyujtott irasbeli panaszt — lizemzavar esetén megfeleld mas
elérhetdséget biztositva — folyamatosan fogadja.

Az ligyfél eljarhat meghatalmazott itjan is. Amennyiben az ligyfél meghatalmazott utjan jar el,
a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejii maganokiratba kell foglalni.

III. A PANASZ KIVIZSGALASA

A panasz kivizsgélasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhato fel. A panasz kivizsgalasa
az Osszes vonatkoz6 koriilmény figyelembevételével torténik.

II1.1. Szobeli panasz

A szobeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és
lehetdség szerint orvosolni. A Tarsasag a telefonon kozolt szdbeli panasz esetén az inditott
hivas sikeres felépiilésének idopontjatdl szamitott 6t percen beliili, az tligyfélszolgalati
iigyintézo ¢ldhangos bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben
altalaban elvarhat6. Ha a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, a Tarsasag
jegyzdkonyvet vesz fel.

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

A telefonon kozolt panaszokrol késziilt hangfelvételt 5 évig meg kell Orizni.
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Az tigyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen
rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzékonyvet.

Ha az ligyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasadg a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel.

A jegyzokonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek
at kell adni, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott vélasszal egyiitt az
igyfélnek meg kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott, indokolassal ellatott valaszt a
kozlést kovetd 30 naptari napon beliil kell megkiildeni.

Amennyiben jogszabaly jegyzOkonyv készitését irja eld, a jegyzokonyv legalabb az alabbiakat
tartalmazza:

a) azigyfél neve,

b) azligyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

c) a panasz eldterjesztésének helye, ideje, modja,

d) aziigyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes
kortien kivizsgalasra kertiljon,

e) a panasszal érintett szerzodés szdma, ligytdl fliggden ligyfélszam,

f) aziigyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok ¢és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, — telefonon kozolt szdbeli
panasz kivételével — a jegyzokonyvet felvevd személy €s az ligyfél alirasa,

h) ajegyzOokonyv felvételének helye, ideje és

1) a Térsasdg neve és cime.

I11.2. irasbeli panasz

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

II1.3. A panasz kivizsgalasa

A Térsasag a panasz kivizsgalasat kovetden valaszaban részletesen kitér a panasz teljes korti
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo intézkedésre,
illetve a panasz elutasitdsa esetén az elutasitas indokara.

A Tarsasag a panasz kivizsgalasanak eredményérdl torténd tajékoztatast pontos, kozérthetd és
egyértelmil indokoléssal latja el, amely indokolas — a panasz targyatol fliggden — tartalmazza a
vonatkoz6 szerzddési feltétel, illetve szabalyzat pontos szovegét és hivatkozik az ligyfélnek
kiildott elszamolasokra, €s valamennyi, a szerzddéses jogviszony alatt teljesitett egyéb
tajékoztatasra.

A fogyasztonak nem mindsiil6 tigyfelet a panasz elutasitasa esetén a Tarsasag tajékoztatja, hogy
panaszaval a polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat.

A Tarsasag a fogyasztonak mindsiilé ligyfelet a panasz elutasitidsa esetén tajékoztatja arrol,
hogy allaspontja szerint a panasz és a panaszkezelés

a) a szerzddés létrejottével, €rvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerzOdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy
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b) a Magyar Nemzeti Bankrol szolo 2013. évi CXXXIX. térvény fogyasztovédelmi
rendelkezései megsértésének kivizsgalasara iranyult.

A fogyasztonak mindsiild tigyfelet tajékoztatni kell arrdl, hogy a fenti a) pont esetében a
Pénziigyi Békéltetd Testiilethez vagy a polgari perrendtartds szabalyai szerint birdsdghoz
fordulhat, mig a fenti b) pont esetében a fogyasztovédelmi ellendrzési eljarast az MNB-nél
kezdeményezheti.

Ha a Tarsasag allaspontja szerint a panasz a fenti a) és a b) pontot is érinti, akkor a fogyasztonak
mindsiild iigyfelet tajékoztatni kell arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a),
illetve a b) pont korébe, ¢s ennek megfelelden panasza mely részével kihez fordulhat.

A Térsasag az elutasito dontésében feltiinteti a Pénziigyi Békéltetd Testiilet levelezési cimét,
telefonszamat, a Magyar Nemzeti Bank levelezési cimét, telefonszamat, valamint az MNB
honlapjan a Pénziigyi Békélteté Testiilet eljarasanak kezdeményezése, illetve az MNB
fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem (pénziigyi
fogyasztovédelmi beadvany) benyujtdsa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok (a
tovabbiakban: formanyomtatvanyok) elektronikus és ligyfélszolgalati elérhetdségét is, tovabba
jol lathatd modon tajékoztatast ad arrol, hogy a fogyasztd kérheti ezen formanyomtatvanyok
Tarsasag altali koltségmentes megkiildését is. A t4jékoztatdsnak tartalmaznia kell a
formanyomtatvanyok megkiildésére vonatkozd fogyasztéi igény el6terjesztésére szolgald
telefonszam, e-mail elérhetdség €s postai cim megjeldlését is.

A Tarsasag a fogyasztd ilyen tartalmu kiilon kérése esetén a formanyomtatvanyokat — a
Tarsasag rendelkezésére 4all6 adatok alapjan dokumentaltan elektronikus hozzéaféréssel
rendelkezd fogyasztd szdmara elektronikus uton, mas esetben postai uton — koltségmentesen,
haladéktalanul megkiildi.

A Téarsasag tdjékoztatasi kotelezettségének figyelemfelhivasra alkalmas médon tesz eleget,
illetve a tajékoztatas sordn egyszerli nyelvezetet hasznal.

A Tarsasag valaszat oly modon kiildi meg az tigyfél részére, amely alkalmas annak
megallapitasara, hogy a Tarsasag a kiildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kiildte
meg, emellett kétséget kizaroan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és idopontjat is.

Szobeli panasz esetén, ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy az nem vezet
eredményre, a Tarsasag koteles az tigyféllel kozolni a panasz azonositasara szolgalo adatokat.

I11. A PANASSZAL KAPCSOLATOS ADATKEZELES SZABALYAI
A Téarsasag a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkezd adatokat kérheti az tigyféltol:

a) neve,

b) szerzddésszam, ligyfélszam,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités modja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,
g) panasz leirésa, oka,

h) tgyfél igénye,
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1) a panasz alatdmasztasahoz szilikséges, az iigyfél birtokaban 1évé olyan dokumentumok
masolata, amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre,

Jj) meghatalmazott utjan eljaro iigyfél esetében érvényes meghatalmazas és

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszoldsdhoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujtdo iigyfél adatait az informdcidos Onrendelkezési jogrol ¢és az
informacioszabadsagrol szolo 2011. évi CXIL. torvény rendelkezéseinek megfelelden kell
kezelni.

IV. PANASZKEZELESHEZ FUZODO TAJEKOZTATASI
KOTELEZETTSEG

Jelen Szabalyzat alkalmazasdban fogyaszto az 0nalld foglalkozdsan ¢és gazdasagi
tevékenységén kiviil esé célok érdekében eljard természetes személy.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi valaszadasi hataridd
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiilé tigyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénziigyi Békéltetd Testiilet (székhelye: MNB 1054 Budapest, Szabadsag tér 9., levelezési
cime: 1525 Budapest Pf.:172., ligyfélszolgalat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39., telefon:
06-1-489-9700, 06-80-203-776, internetes elérhetdség: www.penzugyibekeltetotestulet.hu,
meghallgatasok helye: 1133 Budapest, Vaci ut 76.),

b) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont (levelezési cim: 1534
Budapest BKKP Postafiok: 777., telefon:+ 36-40-203-776, ligyfélszolgalat: 1013 Budapest,
Krisztina krt. 39.),

c) birdsag.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsiild iigyfél birosaghoz
fordulhat.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztot tajékoztatni kell arr6l, hogy kérelmére a
Pénziigyi Bekéltetod Testiilet, illetve a Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kézpont eldtt megindithato
eljaras alapjaul szolgélo kérelem nyomtatvany megkiildését igényelheti.

V. A PANASZ NYILVANTARTASA

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgdld intézkedésekrol
nyilvantartast kell vezetni.

A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolését,

b) a panasz benyujtdsanak idépont;jat,

c) apanaszrendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat,

d) azintézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését,

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

A panaszt ¢és az arra adott valaszt 5 évig meg kell Orizni és az MNB felhivasara bemutatni.
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A Tarsasag a panaszkezeléssel 0sszefiiggd nyilvantartasat ugy koteles kialakitani, hogy abbol
a valaszadasi hatarid6 és annak betartasa egyértelmiien megéallapithaté legyen.

A nyilvantartasnak alkalmasnak kell lennie arra, hogy a Téarsasag

a) a panaszokat azok témadja szerint csoportosithassa,

b) a panasz okat képezd tényeket és eseményeket feltarhassa és azonosithassa,

c) megvizsgalhassa, hogy a b) pontban rogzitett tények és események hatassal lehetnek-e mas
eljarasra vagy termékre, szolgaltatasra,

d) eljarast kezdeményezhessen a feltart, b) pontban rogzitett tények és események
korrekcidjara és

e) Osszefoglalhassa az ismétl6do vagy rendszerszintli problémakat, a jogi kockazatokat.

ZARADEK

Jelen Szabdlyzat 2021.06.04. napjan Iépett hatdlyba; rendelkezéseit modositasig vagy
visszavonasig kell alkalmazni.



