PSZAF a fogyasztokért
Pénziigyi panaszkezelés menete
PSZAF ajanlasa szerint

Ha Onnek kifogasa, panasza tamadt valamely pénziigyi szervezettel szemben, az alabbiak szerint célszerii
eljarnia:

1. A panasz el6terjesztése a pénziigyi szervezetnél
2. A panasz eléterjesztése a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeleténél
3. Peres eljaras, békéltetd testiiletek eljarasa

Panasz el6terjesztése

Panaszaval mindenekel6tt forduljon ahhoz a pénziigyi szervezethez, amelynek szolgaltatasat, eljarasat kifogasolja.
Panaszanak orvoslasa igy, az Onnel szerz6doétt szolgaltatéval kdzvetlendl, gyorsan és egyszerlien megtorténhet.

Szdbbeli kifogasat a pénzligyi szervezet ligyfélszolgalatan terjesztheti el6. A bankok és biztositdk tgyfélszolgalatanak
elérhet8ségét megtalalja az oldal aljan.

A pénzigyi szervezet minden esetben koteles a vallalkozas panasszal kapcsolatos allaspontjat és intézkedéseit
indoklassal ellatva irasba foglalni, és Onnek a panasz beérkezését kévetd 15 napon beliil megkildeni. A pénziigyi
szervezet e kotelezettsége nem all fenn, ha On panaszat személyesen jelenti be és a pénziigyi szervezet az abban
foglaltaknak nyomban eleget tesz.

A panasz elutasitasa esetén a pénziigyi szervezet Ont irasban tajékoztatja arrél, hogy panaszaval — annak jellege
szerint — mely hatésag vagy bekeéltetd testilet eljarasat kezdeményezheti. Meg kell adnia tovabba az illetékes
hatésag, illetve a pénzigyi szervezet székhelye szerinti békéltetd testilet levelezési cimét.

Célszerl minél pontosabban megjeldlni azokat az iratokat, kdzléseket, informéaciokat, amelyek panasza alapjaul
szolgalnak. Ezeket lehetbleg mellékelje panaszahoz. Jeldlje meg a panaszban azt is, hogy milyen igényt tamaszt a
pénzilgyi szervezettel szemben.

A panasz el6terjesztése a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeleténél

Ha On panaszaval kozvetlenul hozzank fordul, akkor a bejelentéshez és panaszhoz kapcsol6do eljarasunkat a
Pénziigyi Szervezetek Allami Felligyeletérdl sz6l6 2007. évi CXXXV. térvény 26/A.-26/C. §-ai alapjan végezzik.

E szabalyok értelmében a Felligyelethez barki bejelentéssel vagy panasszal élhet, aki a pénzlgyi szervezetek
mikodésére és tevékenységére vonatkozé jogszabalyi rendelkezésekbe, a Felligyelet hatarozataiba, a pénzigyi
szervezetek belsd szabalyzataba, illetve a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmardl
sz0l6 2008. évi XLVII. térvénybe (Fttv.) Gtk6z6 magatartast észlel.

Peres eljaras, békélteto6 testiiletek eljarasa

Fontos tudni, hogy a Felligyelet eljarasanak célja nem a fogyaszté egyéni (jog)sérelmének orvoslasa.
Feliigyeleti hataskorben ugyanis nincs lehetdség az egyedi szerzédéses kapcsolatokbodl ered6 jogvitak
allamigazgatasi uton torténd elddntésére, valamint a felligyelt intézménytél valamely egyedi intézkedés,
kartérités kozvetlen kikényszeritésére, arra csak polgari peres tton van méd.

Annak érdekében, hogy a panaszolt intézmény és az On, mint panaszt tevd fogyasztd kézétti vitat a birésagok
igénybevétele nélkil sikeriljon megnyugtatéan rendezni, Onnek lehetésége van arra, hogy panaszaval békélteté
testiilethez forduljon. A békéltet6 testllet egyszerd, gyors, hatékony és kdltségkiméld eljarasa keretében megkisérli,
hogy egyezséget hozzon létre On és a pénziigyi szervezet kdzétt, ennek eredménytelensége esetén pedig
hatarozzon a vitaban. A békéltetd testllet hatarozata csak akkor kételezi a pénzigyi szervezetet, ha annak alavetette
magat. A békéltetd testlletek a terlleti gazdasagi kamarak mellett m{ikddé fliggetlen testiletek, hataskoriket és
eljarasuk szabalyait a fogyasztévédelemrél sz6ld 1997. évi CLV. térvény 18-37. §-ai tartalmazzak.

Tovabbi hasznos informacidk, a bankok, biztositok ligyfélszolgalatok elérhetdségei, beadvanyok tipusai
http://lwww.pszaf.hu/fogyasztoknak/panaszokrol/panaszkezeles_menete Internetcimen talélhato
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