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MAGYAR NEMZETI BANK

PENZUGYI PANASZ

Egy pénzugyi dontés akar évekig hatassal
lehet az anyagi helyzettinkre, am egy
megfontolt Ggyfél is kertilhet kellemetlen
helyzetbe. Tajékoztaténkban bemutatjuk
a panaszkezelés menetét, férumait.



MILYEN KERDESEKBEN

SEGIT ONNEK
EZ A TAJEKOZTATO?

- KIHEZ LEHET FORDULNI PENZUGYI
PANASZ ESETEN?

« MILYEN KOLTSEGEKKEL JAR MINDEZ?
« MIT KELL A PANASZHOZ CSATOLNI?

« MIT LEHET TENNI TOBB KULONBOz6
JELLEGU PENZUGYI PANASZ ESETEN?

« MIT LEHET TENNI ELUTASITAS ESETEN?

( www.mnb.hu/penzugyinavigator )

A pénziigyi szolgaltatasokkal és termékek-
kel kapcsolatos problémakat, aggalyokat ne
hagyja figyelmen kiviil! A probléma eredmé-
nyes megoldasahoz azonban alaposan gon-
dolja végig a konkrét panaszt.

? KIHEZ SZUKSEGES ELOSZOR FORDULNI?

Pénzligyi szolgaltatassal kapcsolatos kifogas,
panasz esetén el6szor kdzvetleniil a pénziigyi szol-
galtatonak kell jelezni a problémat, és lehetdség
szerint vele egytitt keresni a megoldast. Csak akkor
érdemes tovabbi férumokhoz fordulni, ha ez nem
vezet eredményre.

HOGYAN LEHET ELERNI A PENZUGYI
®  SZOLGALTATOT?

Arrél, hogy a pénzligyi szolgaltatd hogyan kezeli a
panaszigyeket, az eljarasok menetérdl és a hatar-
id6krél legegyszerlbben a szolgéltaté honlapjardl
lehet tajékozodni, de a személyes és telefonos ligy-
félszolgalatok igyintézdi is adnak felvilagositast.

? MILYEN KOLTSEGGEL JAR MINDEZ?

A szolgaltatd panaszkezelési eljarasa torvény
alapjan téritésmentes, azért kulon dijat nem
szamithat fel, kivéve bizonyos rendkiviili eseteket.


https://www.mnb.hu/penzugyinavigator

HOGYAN LEHET PANASZT TENNI
®  APENZUGYISZOLGALTATONAL?

Panaszt lehet tenni irasban, illetve — személyesen
vagy telefonon — széban. Szébeli panasz esetén,
ha az Gigy azonnal nem oldhaté meg, vagy annak
megoldasaval nem ért egyet az ligyfél, a szolgal-
tato jegyzokonyvet vesz fel. Személyes bejelen-
tés esetén atadja a jegyz6konyv masolati példa-
nyat, telefonon bejelentett panasznal pedig elkuldi
a masolatot a panaszra adott valasszal egyutt. A
telefonon tett panaszrél hangfelvétel késziil,
amit a szolgaltato koteles 5 évig megdrizni. Kérésre
a hangfelvétel visszahallgathatd, tovabba arrol téri-
tésmentesen jegyzékonyv kérhetb. A hangfelvétel
azonositd szamat érdemes megjegyezni.

? MIT KELL A PANASZHOZ CSATOLNI?

Az gy mielébbi kivizsgalasa érdekében érdemes
a kifogasokat aldtamaszté iratokat a panaszhoz
csatolni.

A bejelentéshez benyujtand6 dokumentumokat az
adott szolgaltaté panaszkezelési szabalyzata tar-
talmazza, ezért érdemes azt figyelmesen elolvasni.
A szabdlyzat arra is kitér, hogy a szolgaltatd milyen
adatokat kérhet be az Gigyféltél.

A panasz benyujtasdhoz hasznalhaté a Magyar
Nemzeti Bank (MNB) honlapjarél (www.mnb.hu/
fogyasztovedelem/penzugyi-panasz) letolthetd
formanyomtatvany.

MI A TEENDO TOBB KULONBOZO
JELLEGU PENZUGYI PANASZ ESE-
TEN?

onJ

Ha az adott pénziligyi szolgaltatoval szemben tobb,
kiilonb6z6 jellegl kifogas is felmerilt, a panasz
bejelentésekor érdemes ezeket kiilon-kiilon jelezni,
és a panaszok lényegét egyenként rogziteni, mivel
az egyes kifogdsokat a szolgaltatoé is egyenként
vizsgdlja és valaszolja meg.

MILYEN HATARIDON BELUL KELL
A PENZUGYI SZOLGALTATONAK
VALASZOLNIA A PANASZRA?

A panasszal érintett pénzligyi szolgaltatonak fé
szabaly szerint az irasbeli panasz kézhezvételét
kdvetdéen 30 nap, mig pénzforgalmi szolgaltatas-
sal 6sszefligg6 irasbeli panasz esetén 15 munka-
nap all rendelkezésére, hogy az ligyet érdemben
megyvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspont-
jat, illetve intézkedéseit indoklassal ellatva irdsban
megkildje. Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal
0sszefliggb panasz valamennyi eleme a szolgal-
taton kivil allé okbdl 15 munkanapon belil nem
valaszolhaté meg, a szolgdltaté ideiglenes valaszt
kild, amely az érdemi valasz késedelmének okait,
valamint a végsé valasz hataridejét is tartalmazza.
A szolgaltaté altali végsé valasz megkildésének
hatérideje ugyanakkor nem lehet késébbi, mint a
panasz kozlését kdvetd 35. munkanap.
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PENZFORGALMI SZOLGALTATASOK:

fizetési szamldra torténdé készpénzbefizetést lehe-
tévé tevd szolgaltatas, valamint a fizetési szdmla
vezetéséhez sziikséges 0sszes tevékenység;

« fizetési szamlarol torténd készpénzkifizetést lehe-
tévé tevd szolgaltatas, valamint a fizetési szamla
vezetéséhez sziikséges 0sszes tevékenység;

. fizetési mUveletek fizetési szamlak kozotti teljesitése
és ugyanez a mUvelet akkor is, ha a fizetési muvelet
teljesitése a pénzforgalmi szolgaltatast igénybe vevd
Ugyfél rendelkezésére all6 hitelkeretbdl torténik;

készpénz-helyettesité fizetési eszkoz kibocsatasa
—ide nem értve a csekket és az elektronikus pénzt —,
valamint fizetési mveletek elfogaddsa;

készpénzatutalas;
. fizetéskezdeményezési szolgaltatas;

« szamlainformacios szolgaltatas.

MIT LEHET TENNI ELUTASITAS
®  ESETEN?

Amennyiben a pénziigyi szolgaltaté elutasitotta a
panaszt, vagy dontésével nem ért egyet az tgyfél,
tobb férumhozis lehet jogérvényesitésért fordulni.
Az ehhez sziikséges formanyomtatvanyokat kolt-
ségmentesen lehet kérni a szolgaltatotol.

MAGYAR NEMZETI BANK

A Magyar Nemzeti Bankhoz lehet fordulni fogyasz-
toi kérelemmel, ha

+ apénzigyiszolgaltatohoz benyujtott panaszra

30 napon beliil nem érkezett valasz, illetve
pénzforgalmi szolgaltatassal 6sszefliggé panasz
esetén akkor, ha a szolgaltato az irasbeli panasz-
kozlést kovetd

o 15 munkanapon belll egyaltaldn nem vala-
szol és ideiglenes vélaszt sem ad, illetve

o 35munkanapon belll nem kiild végsé valaszt
a panasszal kapcsolatban,

a panaszra a pénzigyi szolgaltato egyaltalan
nem valaszolt,

avalasz nem érdemivagy nem teljes kor(, illetve
a szolgaltatd a panaszt nem a jogszabalyban
eloirt médon kezelte, vizsgalta ki;

a pénzugyi szolgaltatd valasza alapjan egyéb
fogyasztoi jogsértés feltételezheto (példaul
tajékoztatasi kotelezettségét nem teljesitette).



MILYEN FORMABAN NYUJTHATO
BE A PANASZ A MAGYAR NEMZETI
BANKHOZ?

Amennyiben a szolgaltatéval folytatott vita ren-
dezésére tett kordbbi kisérlet eredménytelen volt,

ugy
- irasbeli, sajat kezlleg alairt, vagy
. az Ugyfélkapun keresztiil, vagy

« barmely Korményablakon keresztiil benyuj-
tott

kérelemmel lehet az MNB-hez fordulni.

Erre a jogsértést kdvetd 5 éven belll van lehet6-
ség. A beadvany targyaban a hianytalan kérelem
beérkezésétdl szamitott 6 hénapon belil varhaté
dontés. Az eljarasi hatarid6be nem szamit bele az
az idétartam, amely az informacidk bekérésével és
az esetleges hianypatlassal telik.

? MIT KELL A KERELEMHEZ CSATOLNI?

A kérelemhez csatolni kell azokat az iratokat, ame-
lyek alatdamasztjak, hogy korabban a pénziigyi szol-
galtatonal mar megkisérelték rendezni a kifogast.
llyen dokumentum példaul a panaszbeadvany és
az atvételt igazolé tértivevény.

Ne feledje!

Az egyedi szerz6déses jogvitdkban az MNB nem foly-
tat hatdsagi eljarast, ilyen esetekben a Pénziigyi Bé-
kéltet6 Testllet vagy birdsdg jar el. A kérelem egyedi
szerz6déses jogvita megolddséra iranyul, ha példaul
annak vizsgalatat és megallapitasat kérik benne, hogy

« rendelkezik-e az Gigyfél él6 szerz6déssel,

« magatartdsaval szerz6désszegést kovetett-e el a
pénzligyi szolgaltatd,

+ jogszerlen kerilt-e sor a szerz8dés felmondasara,

« jogos-e a pénzligyi szolgaltatd tigyféllel szemben
fennallo kovetelése.

PENZUGYIBEKELTETO TESTULET
(PBT)

A Pénzugyi Békéltetd Testulet hataskorébe tarto-
zik a fogyasztok és pénzligyi szolgaltatdk kozott
létrejott, szolgaltatas igénybevételére vonatkozé
jogviszonnyal, illetve szerz6dés megkotésével
és teljesitésével kapcsolatos vitas tigyek birésagi
eljarason kivili rendezése. Feladata tovabba az
egyezségkotés elésegitése a fogyasztok pénziigyi
szolgaltatédhoz benyujtott méltanyossagi kérelme-
inek tigyében.

(Fogyaszté: az 6nallo foglalkozasan vagy gazda-
sagi tevékenységi korén kivil esé célok érdekében
eljaro természetes személy.)



HOGYAN LEHET A PENZUGYI
BEKELTETO TESTULETHEZ
FORDULNI?

A PBT eljarasa irasbeli kérelemmel kezdeményez-
hetd. EI6nye a hagyomanyos birdsagi eljarasokhoz
képest, hogy dijmentes: eljarasi dij, illeték sem a
fogyasztét, sem a pénzigyi szolgaltatét nem ter-
heli. Az Ggyintézés soran azonban felmeriilhet-
nek egyéb koltségek, ilyen példaul a fénymaso-
lasi, posta-, illetve utazasi koltség, vagy az tigyvédi
munkadij. Ezek a kiadasok a feleket terhelik.

MILYEN HATARIDON BELUL
KELL A PBT-NEK VALASZOLNIA
A KERELMEKRE?

Az eljaras a megindulasat koveté 90 napon beliil
lezarul. Indokolt esetben ezt a hatarid6t a PBT
elnoke meghosszabbithatja, legfeljebb 30 nappal.

Ne feledje!

Az MNB és a PBT eljarasanak jogkore nem terjed ki a
pénzlgyi szolgaltatd munkatarsanak magatartasaval
kapcsolatos kifogasokra, vagy a hitelkérelem elbiralasa-
nak, elutasitasanak fellllvizsgalatara, illetve szerzédés-
modositas kikényszeritésére.

A Testlilet miikodésérdl, az eljdrdsok menetérél
bévebb informdcié a vonatkozd, Pénzigyi Békéltetd
Testulet c. Pénziigyi Navigdtor fiizetben olvashatd.

Polgari peres birésaghoz barmilyen jogsértés
vagy szerzédéses jogvita esetén lehet fordulni.
Amennyiben az ligyfél vitarendezési forumként
elséként a birdsagot valasztja, akkor azt kdvetben
mar nem veheti igénybe a PBT eljarasat.

PANASZA VAN VAGY
MELTANYOSSAGI KERELMET
NYUJTANA BE?

A szolgaltaté 30 nem
napon belil irdsban, ——
— indoklassal valaszol?

igen igen\L igen\L

[ Elfogadja J < Nem

Szbéban vagy irdsban
jelzi a pénzlgyi
szolgaltatonak

A pénziigyi
~— fogadja szolgaltatd
elaz elutasitja
igen - Méltanyossagi indoklast
kérelem?
l Keresetet vagy irasbeli
nem kérelmet nyuijt be
¥
Szerz6édéses Jogszabdly-
jogvita sértés?

\
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Pénzligyi

Magyar Nemzeti Bank
Ugyfélszolgalat

Békéltetd
Testllet

Pénzforgalmi szolgdltatassal 6sszefliggd panasz
esetén akkor lehet az MNB-hez fordulni, ha a szol-
galtaté az irdsbeli panasz kozlését kovetd 15 mun-
kanapon beltil egyaltaldan nem vélaszol és ideigle-
nes valaszt sem ad, illetéleg 35 munkanapon beliil
nem kiild végsé valaszt a panasszal kapcsolatban.
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MAGYAR NEMZETI BANK UGYFELSZOLGALAT
Cim: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6. (Széll Kalman tér)
- MNB Feltigyeleti Kozpont és Pénzmuzeum
Levélcim: 1534 Budapest BKKP Pf.: 777.
Telefon: +36-80/203-776 Fax: +36-1/489-9102
E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu
Honlap: www.mnb.hu/penzugyinavigator

PENZUGYI NAVIGATOR TANACSADO IRODAHALOZAT
A véarmegyeszékhelyeken m(ikddé irodak elérhetéségei,
valamint az aktualis kiteleptilésekkel kapcsolatos informaciok
megtaldlhatéak honlapunk Tanacsadé irodak mentipontjaban.

PENZUGYI BEKELTETO TESTULET
Személyesen elérhet6:
MNB Ugyfélszolgalat, 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
Telefon: +36-80/203-776 (MNB Ugyfélszolgalat)
Levélcim (altaldanos és méltanyossagi tigyekben):
1525 Budapest Pf.:172
E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu
Honlap: www.mnb.hu/bekeltetes
Online kotott pénziigyi szolgaltatasi szerz6déssel kapcsolatban
a Testulet az Eurépai Bizottsag online vitarendezési (OVR)
platformjan keresztil is elérheté:
www.webgate.ec.europa.eu/odr

E Legyen mindig naprakész!

! Toltse le a Pénziigyi Navigator
* mobilapplikaciot!
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