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T3jekoztatd és egyben Panaszkezelési szabalyzat

a money.hu kozvetitd Korlatolt Felelésségu Tarsasagra
vonatkozo panaszkezelésrol

Tisztelt Ugyfeliink!

Mindenekel6tt koszonjuk, hogy pénzigyi dontésével kapcsolatosan igénybe vette Tarsasagunk
szolgaltatasat.

Amennyiben mukodésiink sordan minden igyekezetiink ellenére On Tarsasdgunk magatartasaval,
tevékenységével vagy mulasztasaval kapcsolatosan ugy érzi, hogy sérelem érte, a hitelintézetekrél és a
pénzugyi vallalkozasokrol szold 2013. évi CCXXXVIL. torvény, illetve az egyes pénzlgyi szervezetek
panaszkezelésének formdjara és maodjara vonatkozo részletes szabalyokrdl szold 46/2018. (XII. 17.)
MNB rendelet alapjan a szabalyzatban felsorolt lehetéségeket biztositjuk panaszanak benyujtasara,
kérjlk, valassza ezek kozll az Onnek legkedvezdbbet.

Tajékoztatjuk arrol, hogy a panaszaval kapcsolatban On eljarhat meghatalmazott Utjan is. Amennyiben

meghatalmazott utjan jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd ereju maganokiratba
kell foglalni.

l. A panasz bejelentésének maddjai

money.hu kozvetité Korlatolt Felel6sségli Tarsasag
Panaszkezelési szervezeti egység
Cim: 1024 Budapest, Fény utca 16.

Levelezési cim: 1024 Budapest, Fény utca 16.
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Ugyfelek szamaéra nyitva &ll6 helyiség cime: 1024 Budapest, Fény utca 16.
Email: panaszkezeles@money.hu

Honlap: https:/www.money.hu

Telefonszam: +36 70 464 8990
Fax: +36 (1) 237 2069
Nyitva tartas (Ugyfelek szamara nyitva allo helyiség):

Hétfé, kedd, szerda, csUtortok, péntek 8 és 16 dra kozott személyesen, e-mailben folyamatosan;
telefonon szerdan 8 és 20 6ra kozott.

A Tarsasag panasz kozlésére/bejelentésére az alabbi lehetdségeket biztositja:
a) szoban (személyesen, telefonon a fenti elérhetéségeken)

b) irdsban (személyesen vagy mds altal atadott irat Utjdn, postai Uton, telefaxon, elektronikus
levélben a fenti elérhetéségeken)

ll. Panasz kozlésével kapcsolatos eljaras, a panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, azért kilon dijat Tarsasagunk nem szamit fel.

A panasz kivizsgaldsa az 0sszes vonatkozd kortlmény figyelembevételével torténik, melynek soran
Tarsasagunk a hatalyos jogszabalyok eléirdsainak megfeleléen a panaszt teljeskorlen kivizsgalja, és
megvalaszolja.

Amennyiben a panasz kivizsgaldsahoz Tarsasagunknak a panaszt tevé tgyfélnél (Onnél) rendelkezésre
allo tovabbi informaciora van szlksége, haladéktalanul felveszi a panaszt tevs tgyféllel (Onnel) a
kapcsolatot, és beszerzi azt.

Tarsasagunk

a) a szobeli panaszt Tarsasagunk az Ugyfelek széméra nyitva &ll6 helyiségében, annak nyitvatartasi
idejében,
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b) a telefonon kozolt szobeli panaszt minden munkanapon és a hét egy munkanapjan 8 ératél 20 oraig
(ez a nap a szerda),

c) elektronikus eléréssel - Uzemzavar esetén megfelel6 mas elérhetéséget biztositva - az irasbeli
panaszt folyamatosan fogadja.

Szdban torténd panaszkozlés:

Tarsasagunk a szobeli — ideértve a személyesen és telefonon tett panaszt — kivéve azt az esetet, ha a
panasz azonnali kivizsgalasa adott esetben nem lehetséges - azonnal megvizsgalja, és lehet6ség
szerint orvosolja.

Tajékoztatjuk, hogy telefonon kozolt panasz esetén Tarsasagunk biztositja az ésszer( varakozasi idén
bellli hivasfogadast és Ugyintézést, azaz az inditott hivas sikeres felépulésének idépontjatdl szamitott
ot percen bellli, az Ugyfélszolgalati Ugyintézé éléhangos bejelentkezése érdekében Ugy jar el, ahogy az
az adott helyzetben altalaban elvarhato.

A szobeli panasz felvételét kovetéen Tarsasagunk tajékoztatja az Ugyfelet a panaszt tovabbiakban
kezeld szervezeti egységének elérhetdségérdl, valamint telefonon kozolt szobeli panasz esetén kozli a
panasz azonositasara szolgald adatokat.

A telefonos beszélgetésekrdl, a telefonon torténd panaszkezelésrél hangfelvétel készil, melyet
Tarsasagunk 5 (6t) évig megbriz. Errél Ont a telefonos Ugyintézés kezdetekor tajékoztatjuk. Az On
kérésére biztositjuk a hangfelvétel visszahallgatdasat, tovabba téritésmentesen 25 napon belll
rendelkezésre bocsatjuk a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyzékonyvet, vagy a hangfelvétel
masolatat.

Telefonon panaszt kizarélag abban az esetben tudunk felvenni, ha On hozzéjarul ahhoz, hogy panaszat
rogzitstik (hangfelvétel).

Ha a személyesen tett szobeli panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, Tarsasagunk a panaszrol
jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kdzolt szobeli panasz esetén
Onnek &tadja. Telefonon kozolt szobeli panasz esetén Tarsasagunk Onnek a jegyzokonyv masolati
példanyat a panaszra adott, indoklassal ellatott valaszaval egyttt megkuldi - a panasz kozlését kovetd
30 napon beldl - egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

Amennyiben On a szdbeli panasz kezelésével nem ért egyet, Tarsasagunk a panaszrol és az azzal
kapcsolatos alldspontjardél jegyzékonyvet vesz fel.

Amennyiben jogszabaly jegyzokohyv készitését irja eld, a jegyzckohyv legaldabb az aldbbiakat
tartalmazza:

a) az ugyfél (On) neve,

b) az ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szukséges, levelezési cime,
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C) a panasz eldterjesztésének helye, ideje, mddja,
d) a panasszal érintett Tarsasdg neve és cime,

e) az ugyfél panaszanak részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkudlchitetten torténd rogzitésével,
annak érdekében, hogy az ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas/panaszelem teljes kaoruen
kivizsgalasra kerduljch,

f) a panasszal érintett szerzodés szdma, ugytd! fuggden ugyfélszam, illetve pénztari azonosito,
g) az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
h) a jegyzckanyv felvételének helye, ideje, valamint

i) személyesen kozolt szébeli panasz esetén a jegyzdkonyvet felvevd személy és az ligyfél aldirdsa.

Irasban torténd panaszkozlés:

irdsban benyujtandd panasztétel igénye esetén Tarsasagunk segitséget nyujt Onnek az irdsos panasz
megfogalmazasaban, mely az Ugyfelek szamara nyitva allé helyiségében elérhetd panasz adatlapon,
illetve a www.money.hu honlapon megtalalhaté formanyomtatvanyon torténik.

Térsasdgunk a honlapjan elérhet6vé teszi a panasz benyujtdsahoz a Magyar Nemzeti Bank (MNB) 4ltal
a honlapjan kozzétett nyomtatvanyt.

Tarsasagunk az ettdl eltéré formakban benyujtott irasbeli panaszt is befogadja.

Amennyiben az Ugyfél az irasbeli panaszat nem a panaszkezelési szabdlyzatban meghatarozott,
Panaszkezeléssel foglalkozé szervezeti egység cimére kildi meg, vagy ha az Ugyfél az irasbeli panaszt
a Tarsasagunk ugyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségében nem a panaszkezelésre kijelolt
dgyintézének adja at, a Tarsasagunk a beérkezést kovetéen haladéktalanul tovabbitja a panaszt a
panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egysége részére.

Tarsasagunk az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését
kévets 30 napon belil megkiildi az Ugyfélnek/Onnek. Térsasagunk a panasz kivizsgalasat kovets
valaszaban részletesen kitér a panasz teljes kor( kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére
vagy megoldasara vonatkozo intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara,
valamint a valasz — szlkség szerint — tartalmazza a panasz targyara vonatkozé szerzédési feltétel,
illetve szabalyzat, alapszabaly pontos szovegeét.

Ismételten benyujtott panasz esetében, amennyiben az lgyfél a korabban el6terjesztett, a Tarsasagunk
altal elutasitott panaszaval azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt el, és Tarsasagunk a
korabbi allaspontjat fenntartja, valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténd
hivatkozassal, valamint a panasz elutasitasa esetén nyujtando tajékoztatas megadasaval is teljesitheti
a fent részletezett indoklas kozlése nélkadil.
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Tarsasagunk a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazé valaszt — az tUgyfél
eltér§ rendelkezésének hianyaban — elektronikus Uton kuldi meg, amennyiben a panaszt az Ugyfél a
kapcsolattartas céljabdl bejelentett és a Tarsasagunk altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrél
kdldte.

lll. A panasszal kapcsolatos adatkezeles szabalyai

1) Tarsasagunk a panaszkezelés soran kulohdsen a kovetkezd™ adatokat kérheti az ugyfélto!

a) neve,

b)  szerzddésszam, ugyfélszam, illetve pénztari azonositd
c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités modja,

f)  panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panaszleirasa, oka,

h)  dgyféligénye,

) a panasz alatéamasztdsahoz szukséges, az ugyfél birtokaban lévd olyan dokumentumok
masolata, amely a Tarsasagunknal nem all rendelkezésre,

i) meghatalmazott Utjan eljard Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas és
k)  apanasz kivizsgalasahoz, megvéalaszolasahoz szukséges egyéb adat.

2) A panaszt benyujté ugyfél személyes adatait Tarsasagunk az Adatvédelmi szabalyzataban
foglaltaknak megfeleléen, a vonatkozo jogszabalyi el6irdsoknak megfelelden kezeli.
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IV. Panaszkezeléshez fiz6d6 tajékoztatasi kotelezettség (jogorvoslat)

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén - amennyiben On fogyaszténak mindésilé Ugyfél — az aldbbiakhoz
fordulhat: 1) az MNB torvény!” szerinti fogyasztévédelmi rendelkezések megsértése esetén a Magyar
Nemzeti Banknal (MNB), mint felligyeleti szervnél fogyasztévédelmi eljdrast kezdeményezhet, vagy 2) a
szerz6dés  létrejottével,  érvényességével, joghatasaival €s  megszlnésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén a Pénzlgyi Békéltetd Testlilet
eljarasat kezdeményezheti vagy birésaghoz fordulhat.

Tarsasagunk a fentiek alapjan a fogyasztonak mindsulé dgyfelet a panasz elutasitasa esetén
tajékoztatja arrdl, hogy allaspontja szerint a panasz

a) a szerzédés, illetve a tagsdgi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megszUlnésével, tovabba szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére
vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrdl szold toérvényben meghatarozott fogyasztévédelmi rendelkezések
megseértésének kivizsgdlasara iranyult.

Amennyiben Térsasagunk allaspontja szerint a panasz az a) és b) pontba is beletartozik, akkor a
fogyasztonak mindstilé Ugyfelet tajékoztatja arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a),
illetve a b) pont korébe.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsilé Ugyfél a szerzddés Iétrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megszlnésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében birésaghoz fordulhat.

Magyar Nemzeti Bank (Pénzlgyi Fogyasztévédelmi Kézpont)
Cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39. (Krisztina Plaza)
Kozponti levélcim: 1534 Budapest BKKP Postafiok: 777.
Ugyfélszolgalat telefonszama: 06-80/203-776-0s z6ld szam

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Web: www.mnb.hu/fogyasztovedelem
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Pénzlgyi Békéltets Testllet
Levélcim altalanos tUgyekben: Pénzlgyi Békéltetd Testulet H-1525 Budapest Pf.:172.

Levélcim elszamoladssal, szerz6désmodosulassal kapcsolatos Ugyekben: Pénzlgyi Békéltetd
Testllet-1539 Budapest Pf.: 670.

Ugyfélszolgalat cime: 1013. Budapest, Krisztina krt. 39.

Telefon: +36-80-203-776

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb hu

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak? minésulé tgyfelet tajékoztatni kell arrdl, hogy kérelmére
a Pénzlgyi Békéltetd Testllet eljarasanak, illetve az MNB fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasanak
kezdeményezésére iranyuld kérelem benyujtdsahoz kozzétett formanyomtatvanyokat (a tovabbiakban:
formanyomtatvanyok) megkuldését igényelheti, melyet Tarsasagunk koltségmentesen, haladéktalanul
megkdld a részére .

Tarsasagunk a fogyaszténak mindsulé Ugyfél panasza elutasitasa esetén a valaszaban feltlinteti a
Pénzlgyi Békéltetd Testllet székhelyét, telefonos és internetes elérhetéségét, levelezési cimét, valamint
a Magyar Nemzeti Bank Pénzigyi Fogyasztovédelmi Kozpontjanak levelezési cimét, telefonszamat,
tovabba a formanyomtatvanyok elektronikus elérhetéségét, tajékoztatast ad tovabba arrdl, hogy a
fogyasztd kérheti ezen formanyomtatvanyok Tarsasagunk altali koltségmentes megkildését,
megjelolve a formanyomtatvanyok megkuldésére vonatkozo fogyasztdi igény elbterjesztésére szolgald
(Tarsasagunkhoz tartozo) telefonszamot, elektronikus levelezési és postai cimet.

V. A panasz nyilvantartasa

Tarsasagunk az (gyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését, megolddsat szolgald
intézkedésekrdl nyilvantartast vezet. Ezen nyilvantartas tartalmazza

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

b) a panasz benyujtasdnak idépontjat,
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c) a panasz rendezésére vagy megolddsara szolgald intézkedés leirasat, elutasitds esetén annak
indokat,

d) a c) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezését, tovabba

e) a panaszra adott valaszlevél postara addsanak — elektronikus Uton megkildott valasz esetén az
elklldés — datumat.

Tarsasagunk a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 6rzi meg, és azt az MNB kérésére bemutatja.

Tarsasagunk a panaszokrol vezetett nyilvantartas alapjan a panaszokat nyomon koveti és
a) észszerli id6kdzonként azokat témajuk szerint csoportositja,
b) a panasz okat képezé tényeket és eseményeket feltdrja, azonositja,

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

d) eljarast kezdeményez a feltdrt, b) pontban rogzitett tények és események korrekcidjara, és

e) osszefoglalja az ismétlédéd vagy rendszerszint(i problémakat, jogi kockazatokat.

VI. Egyéb

Ezen panaszkezelési szabalyzatot Tarsasagunk a honlapjan is kozzéteszi és az lgyfelek szamara nyitva
allo helyiségben kifliggeszti.

Tarsasagunk a panaszkezeléssel kapcsolatban, illetve a fogyasztovédelmi tgyekben fogyasztovédelmi
Ugyekért felel6s kapcsolattartét jelol ki, aki az alabbi személy:

Toth Adrienn
Elérhetésége: 1024 Budapest, Fény utca 16.

Tel: +36 (70) 464 8990



money.hu

az ingatlan.com csoport tagja

E-mail: info@money.hu

Tarsasagunk - a fogyasztovédelmi Ugyekért felel6és kapcsolattartd személyének valtozasat - az
MNB-nek 15 napon beldl frasban bejelenti.

A fogyasztévédelmi kapcsolattartd — a fogyasztoi panaszok kezelése vonatkozasaban — egylttmUkodik
Tarsasag panaszkezelési szervezeti egységével. Ennek soran biztositja, hogy a panaszkezelési
szabdlyzat a mindenkori jogszabalyoknak és a pénzlgyi szervezetek belsd szabalyozd eszkdzeinek,
folyamatainak megfeleléen kerdlt kialakitasra, valamint biztositja, hogy a panaszkezelés min&ségi
szinvonalon, az tgyfelek érdekei védelme szem el6tt tartdsaval torténjen.

money.hu kozvetitd Kft.

Budapest, 2021.08.19.

Fogyasztoi panasz szolgaltaténak

[1] Magyar Nemzeti Bankrél szl 2013. évi CXXXIX. torvény
[2] fogyasztd: az 6nalld foglalkozasan és gazdasdgi tevékenységén kivil esé célok érdekében eljard természetes személy.

Nem mindsul fogyasztonak, ezért a Pénzligyi Békéltetd Testllet eljarasat sem kezdeményezheti az egyéni vallalkozo, egyéni cég,
gazdasagi tarsasag, jogi személyek, jogi személyiség nélkdli szervezetek, tarsashazak.
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