A TaBa Invest Pénziigyi Kozvetitd Korlatolt
Felel6sségli Tarsasag Panaszkezelési és

Fogyasztovédelmi Szabalyzata

Hatdlyos: az MNB altal kiadott tevékenységi engedély hatalyba |épésének
napjatal



1. BEVEZETO RENDELKEZESEK

A TaBa Invest Pénzligyi Kozvetit6 Korlatolt Felel6sségli Tarsasag, székhely: 1028 Budapest, Szepesi utca
4., cg.: 01-09-330280; addszam: 26525558-1-41, képviseli: Tajnay-Baksa Zsuzsanna ligyvezetd,
felligyeleti engedély szama: [e].; kelte [®], a tovabbiakban: Tarsasag), szem el6tt tartva az Ugyfelek és
mas, a Tarsasaggal egyéb mddon kapcsolatba keriil6 személyek érdekeit, a Tdrsasdg pénzigyi
szolgaltatas kozvetitési magatartdsat, tevékenységét vagy mulasztdsat érint6 kifogasok magas
szinvonalon torténé kezelése céljabdl panaszkezelési és fogyasztovédelmi szabalyzat megalkotdsat
hatdrozta el. A Tarsasag kiemelt célja, hogy az lgyfelek elégedettségének és bizalmanak novelése
érdekében folyamatosan fejlessze szolgaltatdsai minGségét.

A Tarsasagnal a fogyasztovédelmi Ggyekben fogyasztovédelmi ligyekért felelGs kapcsolattartd: Tajnay-
Baksa Zsuzsanna.

A Tdrsasdgnal a panaszkezelésért felel6s személy: Tajnay-Baksa Zsuzsanna

A panaszkezelésért felel6s személy biztositja a panaszok tisztességes kivizsgaldsat, valamint az
esetleges Osszeférhetetlenségek azonositasat és enyhitését.

A panaszkezelésért felelGs személy biztositja és ellendrzi a panaszok hatékony kezelésének menetét,
tovabba a szlkséges belsé informacidaramlast, valamint a megfelel6 nyilvantartast és
adatszolgaltatast.

A fogyasztovédelmi lgyekért felel6s kapcsolattartd biztositja, hogy a panaszkezelési szabalyzat a
mindenkori jogszabalyoknak, a Magyar Nemzeti Bank ajanldsainak és a Tarsasag belsG szabalyozd
eszkozeinek, folyamatainak megfeleléen keriljon kialakitasra, illetve szilkség esetén fellilvizsgdlatra,
valamint biztositja, hogy a panaszkezelés magas szinvonalon, az ligyfél érdekei védelmének szem el6tt
tartasaval torténjen.

A Térsasag a vonatkozd jogszabalyi elGirdsok, valamint az azokkal 6sszefliggd felligyeleti szabalyozd
eszkozok és irdanymutatasok, tovabba a panaszkezelési szabalyzat betartasat folyamatosan ellenérzi,
és a panaszkezelésre vonatkozo szabalyokkal, iranymutatasokkal 6sszhangban nem allo eljaras esetén
megteszi a szlikséges intézkedéseket.

E szabdlyzat alkalmazasaban a fogyaszto a szakmadja, 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén
kiviil es6 célok érdekében eljaré természetes személy.

Jelen szabalyzat rendelkezéseit a hatalyos jogszabdlyokkal, a Tarsasag egyéb szabdlyzataival és a
Magyar Nemzeti Bank altal kiadott szabalyozé eszkdzokkel 6sszhangban kell értelmezni.

2. PANASZKEZELES

Teljeskorlen kivizsgaljuk és megvalaszoljuk az tgyfélnek a TaBa Invest Pénziigyi Kbzvetité Korlatolt
FelelGsségl Tarsasag szerz6déskotést megel6z6, a szerz6dés megkotésével, a szerzédés fennalldsa
alatti, tovabba a TaBa Invest Pénzligyi Kozvetité Korlatolt FelelGsségli Tarsasag részérél torténd
teljesitéssel, valamint a szerz6déses jogviszony megszlinésével, illetve azt kdvetben a szerz6déssel
Osszefliggd magatartdsat, tevékenységét vagy mulasztasat érint kifogdsat (a tovabbiakban: panasz).

Amennyiben a panasz kivizsgaldsahoz az Onnél rendelkezésre &ll6 tovabbi informécidra van
sziikségiink, haladéktalanul felvessziik Onnel a kapcsolatot, és beszerezziik azt.

Honlapunkon elérhet6 a panasz benyujtasahoz a Magyar Nemzeti Bank (a tovabbiakban: MNB) altal a
honlapjan kozzétett ,Fogyasztdi panasz” elnevezés(i nyomtatvany, de irasbeli panaszt ettdl eltéré
formaban is befogadunk.



Amennyiben On az irdsbeli panaszat nem a Tarsasag panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egysége
cimére kildi meg, vagy az irasbeli panaszt nem a panaszkezelésre kijel6lt Ugyintézének adja at, a
panaszt a beérkezést kdvetSen haladéktalanul tovabbitjuk a panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti
egységlink részére.

A szébeli panasz felvételét kdvetSen tajékoztatjuk Ont a panaszt tovabbiakban kezel6 szervezeti egység
elérhetdségérdl, illetve telefonon k6zolt szdbeli panasz esetén kozoljiik a panasz azonositasara szolgald
adatokat.

Amennyiben az lgyfél a panaszat elektronikus Uton terjeszti el6, a Tarsasag a panasz megvalaszolasat

megel6zGen a panasz érkezésének csatornajan tajékoztatja az tgyfelet, hogy a valaszat postai uton,
tértivevényes levélben kildi meg.

A panasz kivizsgalasat kovetSen valaszunkban részletesen és kozérthet6 mddon kitériink a panasz
teljes kor( kivizsgdlasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozd
intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokdra, sziikség szerint mellékelve a
panasz tdrgyara vonatkozé szerz6dési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly pontos szévegét.

Amennyiben On fogyaszténak mindsiilé ligyfél, azaz 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén
kiviil es6 célok érdekében eljaré természetes személy:

1. a panasz elutasitdsa esetén tdjékoztatjuk arrdl, hogy a panasz
a) a szerzGdés jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsz(inésével,
tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrél szolé torvényben meghatarozott fogyasztévédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgalasara,

iranyult.
Amennyiben panaszaban az a) és a b) pont is megvaldsult, tajékoztatjuk arrdl is, hogy a
panaszanak mely része tartozik az a) vagy a b) pont ala.

2. kérése esetén az MNB honlapjan a Pénzligyi Békéltet6 Testllet eljarasanak, illetve az MNB
fogyasztévédelmi ellenGrzési eljardsanak kezdeményezésére iranyuldé kérelem benyujtasdahoz
kozzétett formanyomtatvanyokat kéltségmentesen, haladéktalanul megkdildjik Onnek.

3. panasza elutasitdsa esetén valaszunkban feltlintetjik a Pénzlgyi Békéltet6 Testiilet székhelyét,
telefonos és internetes elérhetGségét, levelezési cimét, valamint a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi
Fogyasztovédelmi Kdzpontjanak levelezési cimét, telefonszamat, tovabba a formanyomtatvanyok
elektronikus elérhet8ségét, tdjékoztatdst adunk tovédbbd arrél, hogy On kérheti ezen
formanyomtatvanyok koltségmentes megkildését a megjelolt telefonszamon, elektronikus levelezési
és postai cimen.

Valaszunkat oly médon kell megkiildeniink az On részére, amely alkalmas annak megallapitasara, hogy
a kuldeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kuldtik, és kétséget kizardan igazoljuk a
kiildemény elklldésének tényét és idGpontjat is.



A tevékenységlinkre irdanyadd jogszabaly szerint a panaszardl felvett jegyz6konyvnek legaldbb az
aladbbiakat tartalmaznia kell:
a) az ugyfél neve,
b) az tgyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezésicime,
c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, méddja,
d) a panasszal érintett szolgdltatd neve és cime,
e) a panasz részletes leirdsa az egyes panaszelemek elkilonitetten torténd rogzitésével,
f) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligyt6l fliggben tigyfélszam,
g) az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint
i) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzGkonyvet felvevd személy és az tgyfél
alairasa.

A panaszokrdl vezetett nyilvantartasunk alapjan a panaszokat nyomon kovetjiik és

a) észszerli id6kozonként azokat témajuk szerint csoportositjuk,

b) a panasz okat képezG tényeket és eseményeket feltarjuk, azonositjuk,

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

d) eljarast kezdeményeziink a feltart rogzitett tények és események korrekcidjara, és

e) osszefoglaljuk az ismétl6d6 vagy rendszerszint(i problémakat, jogi kockazatokat.

Jelen szabdlyzatunkat az Ugyfélforgalom szamara nyitva allé helyiséglinkben jol lathatdan,
figyelemfelhivasra alkalmas moddon, valamint honlapunk nyité oldalan, kilén panaszkezelésre
vonatkozd menlpont alatt kozzétessziik.

3. A PANASZKEZELESI ELJARAS RENDJE
A panaszkezelés magyar nyelven torténik, kivéve, ha az érintett felek ettdl eltéréen allapodnak meg.

. A panasz bejelentésének maédjai
1. Szdébeli panasz:

a) személyesen:
1028 Budapest, Szepesi u. 4. szam alatt péntek kivételével munkanap 8 ératdl 16
ordig, szerdai napokon 8 6ratol este 18.00 draig folyamatosan. ElGzetes telefonos
id6pont egyeztetés javasolt (telefonon vagy elektronikus levélben).

b) telefonon:
+3630-921-5699 telefonszamon, hivasfogadasi id6 péntek kivételével munkanapokon
8 6ratdl 16 6raig, szerdai napokon 8 oratdl este 18.00 éraig folyamatosan. Pénteken
Ugyfélszolgdlat zarva tart.

2. [rasbeli panasz:
a) személyesen vagy mas altal atadott irat atjan,
b) postai Uton: 1028 Budapest, Szepesi u. 4.

c) elektronikus levélben: info@tabainvest.hu

On eljarhat meghatalmazott Gtjan is. Amennyiben meghatalmazott Gtjan jar el, a meghatalmazast
kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejd maganokiratba kell foglalni.
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A panasz kivizsgalasa

panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dij nem szamolhaté fel.

A panasz kivizsgdldsa az 6sszes vonatkozo korilmény figyelembevételével torténik.

Szdébeli panasz:

3.1

3.2.

3.3.

3.4

3.5

. A szbbeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehetG6ség szerint orvosolni kell. Atelefonon
kozolt szébeli panasz esetén az ligyfélszolgalati ligyintéz6 élhangos, az inditott hivas sikeres
feléplilésének id6pontjatdl szamitott 6t percen bellli bejelentkezése érdekében lgy koteles
eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhatd. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa
nem lehetséges, a panaszrél jegyz6konyvet vesziink fel.

Ha On a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, a panaszrél és az azzal kapcsolatos
allaspontjarol jegyz6konyvet vesziink fel, valamint telefonon k6z61t panasz esetén megadjuk
a panasz azonositasara szolgdalé adatokat.

A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén atadjuk
Onnek, telefonon kdzélt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt megkiildjiik
Onnek.

. A jegyz6konyv legaldbb az alabbiakat tartalmazza:

a) az tgyfél neve,

b) az tgyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezésicime,

) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, médja,

d) a panasszal érintett szolgdltatd neve és cime,

e) az lgyfél panaszanak részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas
teljeskor(ien kivizsgalasra kerljon,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, lgytdl fuggben Ggyfélszam,

g) az lgyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint

i) személyesen kozolt szdbeli panasz esetén a jegyzékonyvet felvevs személy és az lgyfél
alairasa.

. Az azonnal ki nem vizsgalt szébeli panasszal kapcsolatos indokoldassal ellatott allaspontot a
4. pontban foglalt hataridén beliil kiildjik meg Onnek.

4. frasbeli panasz:

4.1
30

. Az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kovetd
napon belil kiildjiik meg Onnek.



1. A panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkez6 adatokat, dokumentumokat kérhetjiik
Ontél:

a) neve,

b) szerz6désszam, lgyfélszam,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités madja,

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

h) panasz aldtdmasztasahoz sziikséges, az tigyfél birtokdban Iévé olyan dokumentumok
masolata, amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre,

i) meghatalmazott Gtjan eljaro lgyfél esetében érvényes meghatalmazas és
j) panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

Az On adatait a személyes adatok védelmére vonatkozé el8irasoknak megfeleléen kezeljiik.
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Iv. Panaszkezeléshez fliz6d6 tajékoztatasi kotelezettség
1. Amennyiben On fogyasztonak mindsiil6 ligyfél, a panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgaldsara
jogszabalyban el&irt 30 napos valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén az alabbiakhoz
fordulhat:

a) Pénziigyi Békéltetd Testiilet (a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megsz(inésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén):

Altaldnos ugyekben:

- Levélben, postai Uton: Pénziigyi BékéltetS Testiilet 1525 Budapest Pf. 172.
- vagy kozvetlenil a PBT-nek cimezve (Pénzligyi Békéltetd Testiilet 1122
Budapest XIlI. ker., Krisztina krt. 6.), tovabba barmely Kormanyablakban

- E-mailben: ugyfelszolgalat@mnb.hu
- Meghallgatasok helye: 1133 Budapest, Vaci ut 76.

Elszamolassal, szerz6désmddosuldssal kapcsolatos ligyekben:

- Levélben, postai Uton: Pénzligyi Békéltets Testilet 1539 Budapest, Pf. 670.
Valamennyi Ggyben:

- A Pénzigyligyi Békéltet6 Testilet minden munkanapon reggel 8 6ra és
délutdan 17 ora kozott a sajat Ggyfélszolgdlatan telefonon vagy a kozponti
Ugyélszolgalaton keresztll telefonon elérheté. A hivatal munkatarsai az eljaras
szabadlyairdl barkinek vagy a mar folyamatban 1évé eljarassal kapcsolatban az ligyben
érintett kérelmezének és pénziigyi szolgaltaténak tajékoztatdst adnak.

A Testulet az aldbbiak szerint érhetd el:

- Sajat honlapon: www.penzugyibekeltetotestulet.hu

- Személyesen a kézponti ligyfélszolgalaton: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
- Kézvetlen telefonvonalon a sajat ligyfélszolgdlaton: + 36-80-203-776

A kérelmek az aldbbi helyek barmelyikén leadhatdk:
- kormanyablakoknal személyesen



- az MNB Kdzponti Ugyfélszolgalatan, 1122 Budapest XII. ker. Krisztina krt. 6., fldszint,
személyesen
- elektronikus okiratként Ggyfélkapun keresztil
a www.ugyfelkapu.magyarorszag.huoldalon, ha a kérelmezé a szlikséges azonositéval

rendelkezik.

A Pénzligyi Tanacsadd Irodahdldzat irodaiban, az orszagban 11 helyen, személyesen
allnak a kérelmez6k rendelkezésére és adnak segitséget a tanacsaddk a kérelmek
hidnytalan elkészitéséhez. (www.penzugyifogyaszto.hu)

A Tarsasag altalanos alavetési nyilatkozatot nem tett a Pénzligyi Békéltetd Testilet
eljarasa vonatkozasaban.

b) Magyar Nemzeti Bank Ugyfélkapcsolati Informdciés Kézpont: (A Magyar Nemzeti Bankrdl sz616
torvényben meghatarozott fogyasztévédelmi rendelkezések megsértése esetén a pénzigyi
kozvetitérendszer fellgyeletével kapcsolatos feladatkdorében a Magyar Nemzeti Banknal
fogyasztovédelmi eljaras kezdeményezheté.)

Honlap: http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem
Székhely: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
Levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf.:777
Telefon: + 36 80 203 776 Fax: + 36 1 489 9102
Email: ugyfelszolgalat@mnb.hu

c) Birdsag (a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsz(inésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatdasaival kapcsolatos jogvita vagy egyéb jogvita esetén)
A birésagok 6sszefoglalé honlapjanak elérhet&sége: www.birosag.hu
Az eljardsra a mindenkor hatalyos polgdri perrendtartasra vonatkozd jogszabalyok vonatkoznak,
javasoljuk jogi szakértGvel torténd elGzetes konzultaciot.

2. APénzigyi Békéltets Testiilet eljard tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazd
hatdrozatot hozhat, ha a szolgdltaté aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a fogyasztonak minGsilé Ugyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a
kérelemben, sem a kotelezést tartalmazé hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg a
kétmillié forintot.

3. Amennyiben On fogyaszténak mindsiilé ligyfél a panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgaldsara
jogszabalyban el6irt 30 napos valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a Pénzlgyi
Békéltetd Testlilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztévédelmi Kozpont el6Stt
megindithatd eljaras alapjaul szolgadldé kérelem nyomtatvany megkildését kérheti, amelyrdl a
panasz elutasitasa esetén Ont kiilén is tajékoztatjuk.

4. Fogyaszténak nem mindsiulé Ugyfél a panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara
jogszabalyban el6irt 30 napos valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a szerz6dés
|étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszlinésével, tovabba a szerz6désszegéssel
és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében birdsaghoz fordulhat.



V. A panasz nyilvantartasa

1. A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast
vezetlink, mely tartalmazza:
a) a panasz leirdsat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolésével,
b) a panasz benyujtdsanak id6pontjat,
c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat,
d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését,
e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak - elektronikus Uton megkiildott valasz esetén
az elkiildés - ddtumat.

2. A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig megGrizzik.



