PSZAF tajékoztatok

Teenddk pénzigyi
panaszok esetén

A pénziigyi szolgaltatokkal (példaul bankkal, biztositoval)
valé ugyintézés soran eléfordulhatnak olyan helyzetek,
amikor ugy érezziikk: a szolgaltaté jogszeriitleniil vagy
tisztességtelenil jart el veliink szemben. llyenkor fontos
tisztaban lenniink azzal, mit tehetiink, hogy a panaszunkra
megnyugtatéo megoldast talaljunk.




Pénziigyi szolgaltatassal kapcsolatos kifogasunk, panaszunk
esetén eloszor kozvetleniil a pénziigyi szolgaltatonak kell jelezni
a problémat, lehetéség szerint kézosen keresve a megoldast.
Csak ennek eredménytelensége esetén érdemes tovabbi
forumokhoz fordulni. A panasz szolgaltato altali kezelésének
modjarol, az eljaras menetérél és a hataridokrél legegyszeriibben

a pénzigyi szolgaltaté honlapjan, vagy annak fidkjaiban
elhelyezett panaszkezelési szabalyzathol informalédhatunk, de
az ligyintézok, illetve a telefonos tigyfélszolgalatok is szolgalnak
felvilagositassal. A szolgaltaté panaszkezelési eljarasa térvény
alapjan téritésmentes, azért kiilén dijat nem szamithat fel.

Panaszom van, PANASZ
- f 1 mit tegyek? (sz6ban vagy irdsban)

Az ugyfél
a dontést
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irasbeli kérelem / kereset

PENZUGYI
SZOLGALTATO

30 nap

A igyintézési

VALASZOL kit
(irasban indokolassal) hatarido

Pénziigyi Békélteto Testiilet ﬁ

(szerzédéses jogvita) (jogszabalysértés) (szerzédéses jogvita)

Hogyan lehet a pénziigyi szolgaltatonal panaszt tenni?
Panaszt tehetlnk irasban vagy akar széban, példaul telefonon
keresztll is. Szébeli panasz esetén — ha azonnal nem oldhaté meg az
Ugyunk, vagy annak megoldaséval nem értiink egyet — a szolgaltatd
jegyzékonyvet vesz fel, amelynek egy mésolati példanyéat atadja, vagy
elkuldi a részinkre. A telefonon tett panaszrél hangfelvétel készul,
amelyet kéréslinkre a szolgéltatd szintén rendelkezésre bocsat.
Ugyink mihamarabbi kivizsgéldsa érdekében célszer(i frasbeli
panaszunkhoz a kifogasainkat alatamaszté dokumentumokat is
csatolni. A panasz megtételéhez sziikséges frasos anyagokat az adott
intézmény panaszkezelési szabalyzata tartalmazza, érdemes tehat
azt elolvasni. Ez rogziti az tgyféltél bekérheté adatokat is. A panasz
benyujtéaséhoz szintén segitséget jelenthet a PSZAF honlapjarol
letolthetd formanyomtatvany is.

Mit kell tenni t6bb kiilonb6z6 jellegl panasz esetén?
Ha az adott pénzlgyi szolgéltatoval szemben tébb, kilonbdzé jellegl
kifogasunk is felmertlt, panasztételkor ezekeket érdemes kulén-kalon

jelezni, és a panaszok lényegét egyenként rogziteni, mivel az egyes
kifogésokat a szolgéltato is egyenként vizsgalja és vélaszolja meg.

Milyen hatarid6n beliil kell a pénziigyi szolgaltatonak

a panaszra valaszolnia?

A pénzlgyi szolgéltatd a panasztételt kdvetd 30 napon belil kételes
pontos, kdzérthet6 és egyértelmi indokolassal ellatott irasbeli valaszt
adni, s azt eljuttatni hozzank.

Elutasitottak a panaszomat, mit tegyek?
Amennyiben a pénzigyi szolgaltatd a panaszt elutasitotta, vagy dontésével
nem értlnk egyet, az alabbi fdrumokon érvényesithetjik jogainkat.

zervezetek Allami Feliigveletéhez (PSZAF) lehet frasbeli
fogyasztéi kérelemmel fordulni, ha gy itéljik meg, hogy a pénzigyi
szolgéaltaté jogszerttlenll vagy megtéveszté modon jart el vellnk
szemben. Amennyiben a szolgéltatéval a vitdnk rendezésére tett
korébbi kisérletiink eredménytelen volt, Ugy irasbeli, sajat kezlleg
alairt, vagy az Ugyfélkapun keresztiil benyuijtott kérelemmel lehet a
PSZAF-hoz fordulni. Kérelmiink targyaban 90 napon beliil varhaté
dontés, indokolt esetben a hataridé 30 nappal meghosszabbithaté.
A kérelemhez csatolni kell azokat az iratokat, amelyek alatdamasztjak,
hogy kordbban a pénzlgyi szolgéaltaténal megkiséreltik a kifogas
rendezését.

Fontos tudniazonban, hogy a PSZAF csak jogszabalysértés
(pl. panaszunkra a pénziigyi szolgaltatétél 30 napon
belil nem kaptunk valaszt, vagy a szolgaltaté valamely
jogszabalyon alapulé tajékoztatasi kotelezettségének
nem tett elegetl, esetleg tisztességtelen kereskedelmi

gyakorlatot folytatott) esetén jarhat el.

Egyedi szerzédéses jogvitakban - igy kiilonosen szerzédés
megkotése, érvényessége, megsziinése - nem a PSZAF—nak,
hanem a Pénziigyi Békélteto Testiiletnek van hataskore.

v A Pénzlgyi Békélteté Testilet (PBT) feladata a fogyasztd és a
pénzlgyi szervezet kozott létrejott pénzlgyi targyl szerzédések
megkotésével és teljesitésével kapcsolatos vitdas lgyek birdsagi
eljarason kivili rendezése. A PBT eljarasat irasbeli kérelemmel
kezdeményezhetjuk. Elénye a hagyoményos biréségi eljarasokhoz
képest, hogy a PBT eljarasa soran eljarasi dij, illeték nem terheli a
fogyasztot. Az eljaras sorédn azonban adédhatnak olyan koltségek,
amelyek a felek oldaldn a PBT eljardsanak igénybevételével
osszeflggésben igazoltan mertltek fel. Az eljaras koltségét az a
fél viseli, akinek terhére a tanacs az Ugyet eldontétte. Az eljaras a
meginduldsat kéveté 90 napon beliil lezarul. Indokolt esetben ezt a
hataridét a PBT elnoke legfeljebb 30 nappal meghosszabbithatja.


https://www.pszaf.hu/data/cms2151572/fogyasztoi_panasz.doc

A Feliigyelet, illetéleg a PBT eljarasaval kapcsolatosan
felhivjuk arra is a figyelmet, hogy eljarasi jogkériik
nem terjed ki a pénziigyi szolgaltat6 munkatarsanak

magatartasaval kapcsolatos kifogasokra, tovabba a
hitelkérelem elbiralasanak, elutasitasanak feliilvizsgalatara.

A PBT elérhet6éségei:

Kozponti levélcim: H-1525 Budapest BKKP Pf.: 172.
Kozponti telefon: (36-1) 4899-100,
Kozponti fax: (36-1) 4899-102
http://www.pszaf.hu/pbt, pbt@pszaf.hu

v Polgéri peres bir6sdghoz barmely jogsértés esetén lehet fordulni.
Amennyiben vitarendezési forumként a birésagot vélasztjuk, akkor
azt kévetéen méar nem lehet igénybe venni a PBT eljarasét.
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