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I. BEVEZETO RENDELKEZESEK

A jelen Szabdlyzat a GRANTIS Hungary Fiiggetlen Pénziigyi Tanacsado Zartkériien Mikod6 Részvénytarsasag (székhely: 1061
Budapest, Paulay Ede utca 65. fszt., cégjegyzékszam: 01-10-048886, nyilvantartja a Févarosi Torvényszék Cégbirdsaga, addszam:
25572430-2-42) (a tovabbiakban: Tarsasag) panaszkezelési szabdlyzata, amely az ligyfeleknek a Téarsasag pénziigyi szolgaltatas
kozvetit6i tevékenységével kapcsolatos panaszai kezelésének eljarasardl, a panaszligyintézés maodjardl, valamint a
panasznyilvantartas vezetésének szabalyairdl szdl.

A Tarsasag célja az tgyfelek magas szinvonalu kiszolgalasa, ezért a Tarsasag torekszik az Ggyféllel az egylttmiikodd, segitGkész

magatartasra, a pénzlgyi fogyasztoi jogvita lehetGség szerinti elkeriilése, valamint a panaszok gyors, hatékony és atlathato
kezelése érdekében.

A jelen Szabalyzat az alabbi jogszabalyok figyelembe vételével késziilt:
e Ahitelintézetekrdl és pénzigyi vallalkozasokrol sz616 2013. évi CCXXXVIL. torvény (a tovabbiakban: Hpt.),

e A pénziigyi szolgaltatast kozvetit6k panaszkezelésére vonatkozd rendelkezései, a befektetési vallalkozasok, a
pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénzt-kibocsatd intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénziigyi intézmények
és a flggetlen pénziigyi szolgaltatast kozvetiték panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabdlyzatdval
kapcsolatos részletszabalyokrdl szol6 435/2016. (X11.16.) Korm. rendelet, tovabba

e A pénziigyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozé szabalyokrdl sz616 28/2014. (VII. 23.) MNB rendelet.
Il. APANASZ FOGALMA
A jelen Szabdlyzat alkalmazdsdban panasznak mindsil a jelen Szabalyzatban meghatarozott médok valamelyikén kézélt minden
olyan egyedi bejelentés, kérelem, reklamacid, amelyben a panaszos lgyfél a Tarsasagnak a szerz6déskotést megelGz6en, vagy a
szerz6dés megkotésével, a szerzddés fennalldsa alatt a szerz6dés teljesitésével, a szerz6dés megszlinésével, illetve azt kovetGen a
szerz6déssel Osszefliggh, pénziigyi szolgaltatasi kozvetitSi (tobbes gynoki) tevékenységét, eljarasat, esetleges mulasztdsat
kifogdsolja.
Nem minGsil panasznak az altaldnos tajékoztatds, vélemény vagy allasfoglalds iranti igény, a Tarsasag altal kozvetitett pénzigyi
szolgdltatast, kiegészit6 pénzligyi szolgdltatast (terméket), vagy ilyen szolgaltatdst nyjté pénzigyi intézményt (termék-elGallitot)
érint6 panasz. A Tarsasag a panasznak nem minGsil6 bejelentések esetén errdl — a sziikséges érdemi tajékoztatds megaddasdval
egyltt — a bejelent6t tajékoztatja, és a panaszkezelési eljarast lezarja.
Il. A PANASZ BEJELENTESENEK MODJAI
Az ligyfél a panaszat az alabbi médokon jelentheti be:

1. irasban:

1.1. személyesen vagy mas altal atadott irat Utjdan: 1061 Budapest, Paulay Ede utca 65. fszt.

1.2. telefaxon: +36 1/700-29-91
1.3. postai uton: 1061 Budapest, Paulay Ede utca 65. fszt.
1.4. elektronikus levélben: panaszkezeles@grantis.hu (folyamatosan)
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A Tarsasag lehetGvé teszi, hogy az lgyfél az irdsbeli panasz benyujtasahoz a Magyar Nemzeti Bank (a tovabbiakban: MNB) dltal a
honlapjan kozzétett formanyomtatvanyt alkalmazza. A Tdrsasdg a honlapjan az Ugyfelek szamara elérhetévé teszi a
formanyomtatvanyt. A Tarsasag azonban az ettdl eltér6 formaban benydujtott irasbeli panaszt is befogadja.

2. Széban:

2.1. Személyesen:

A Tarsasag székhelyén: 1061 Budapest, Paulay Ede utca 65. fszt.
Nyitvatartdsi id6ben: minden munkanapon 08:00-16:00 éra kozott.

2.2. Telefonon:

Telefonszam: +36 1/58-58-555
Hivasfogadasi id6ben: hétfén: 08:00-20:00 6ra kozott,
kedden, szerdan, cslitortokon és pénteken 08:00-16:00 éra kozott.

Az Uigyfél a panaszat személyesen, vagy meghatalmazott utjan is bejelentheti. Amennyiben az ligyfél meghatalmazott utjan jar el,
a meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni.

IV. A PANASZ KIVIZSGALASA
A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért a Tarsasag kiilon dijat nem szamit fel.

A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo koralmény figyelembevételével torténik. A Tarsasag a panaszkezelés soran ugy jar el,
hogy a koriilmények altal adott lehet6ségekhez mérten elkeriilje a pénziigyi fogyasztai jogvita kialakulasat.

IV.1. Szébeli panasz

A szoébeli panaszt (ideértve a személyesen vagy telefonon bejelentett panaszt is) a Tarsasdg azonnal megvizsgalja, és lehetGség
szerint azonnal orvosolja.

Telefonon torténé panaszkezelés esetén:

a) a Tarsasag biztositja az észszer( varakozasi id6n belili hivasfogadast és ligyintézést, tovabba az inditott hivas sikeres
felépilésének idGpontjatdl szamitott 5 percen beliili, az Ggyfélszolgdlati Gigyintéz4 él6hangos bejelentkezése érdekében
ugy jar el, ahogy az az adott helyzetben altaldaban elvarhato;

b) a Tarsasag munkatarsa felhivja az ugyfél figyelmét, hogy panaszardl hangfelvétel készll, melyet a Tarsasdg 5 évig koteles
megGrizni;

c) az Ugyfél kérésére a Tarsasag biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba kilon kérésének megfeleléen 25 napon
bellil — téritésmentesen — az lgyfél rendelkezésére bocsatja a telefonbeszélgetésrél késziilt hitelesitett jegyz6konyvet
vagy a hangfelvétel masolatat.

A Tarsasag jegyz6konyvet vesz fel:
a) apanaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjardl, ha az Ugyfél a panasza kezelésével nem ért egyet;

b) a panaszrdl, ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges.

Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, vagy az nem vezet eredményre, a Tarsasag az tgyféllel kozli tovabba a panasz
azonositasara szolgalo adatokat.
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A panaszrél felvett jegyz6konyv egy masolati példanyat a Tarsasag a személyesen kdzolt szébeli panasz esetén az Ggyfélnek atadja.
Telefonon kozolt szébeli panasz esetén a jegyz6konyvet a Tarsasag az ligyfélnek a panaszra adott, indoklassal elldtott valaszaval
egyltt a panasz kozlését kovetd 30 napon belil megkildi.

Amennyiben jogszabaly jegyz6kdnyv készitését irja eld, a jegyz6kdnyv legaldbb az alabbiakat tartalmazza:
a) az ligyfél neve,
b) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,
c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, médja,
d) az Ggyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkilonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében,
hogy az ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskorlen kivizsgalasra keriljon,
e) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligytdl fliggben ligyfélszam,
f) az tigyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, - telefonon kozolt szébeli panasz kivételével - a jegyz6kdnyvet
felvevs személy és az tigyfél alairasa,
h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje és
i) a Tarsasag, mint panasszal érintett szolgdltaté neve és cime.

A jegyz6konyvben felvett szobeli panaszra egyebekben az irdsbeli panaszra vonatkozd rendelkezéseket kell megfelelGen
alkalmazni.

IV.2. irasbeli panasz

A Tarsasag a panasz részére vald kozlését kovetd 30 napon beliil, pontos, egyértelm(i, kdzérthets indoklassal ellatott valaszaban
tajékoztatja az Ulgyfelet panasz teljes kor( kivizsgaldsdanak eredményérdl, a panasz rendezésére, vagy megolddsara tett
intézkedésrdl vagy a panasz elutasitds esetén az elutasitds indokardl.

A Tdarsasag a panasz kivizsgdalasat kdvet6 valasza — a panasz tartalma szerint — tartalmazza a vonatkozé szerz6dési feltételt, illetve
szabdlyzat pontos szovegét, hivatkozik az Ugyfélnek kiildott elszamoldsokra, illetve a szerz6déses jogviszony tartalma alatt
teljesitett egyéb tajékoztatasokra.

A Tdrsasag a fogyasztonak minGsiilé Ugyfelet a panasz elutasitdsa esetén tajékoztatja arrdl, hogy dallaspontja szerint a panasz és a
panaszkezelés

a) a szerz8dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrdl szdlo 2013. évi CXXXIX. térvény fogyasztévédelmi rendelkezései megsértésének kivizsgalasara
irdnyult.

V. A PANASSZAL KAPCSOLATOS ADATKEZELESI SZABALYOK

A Tarsasag a panaszkezelés soran kilénosen az alabbi adatokat kérheti az Ggyféltdl:

a) neve,

b) szerz6désszama, Ggyfélszama,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités maddja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,
g) panasz leirdsa, oka,
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h) ugyfél igénye,

i) a panasz aldtdmasztdsahoz sziikséges, az ligyfél birtokdban lévS olyan dokumentumok masolata, amely a Tarsasagnal
nem all rendelkezésre,

j) meghatalmazott Gtjan eljard tgyfél esetében érvényes meghatalmazas,

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A Tarsasag a panaszt benyujto lgyfél adatait az informacids dnrendelkezési és az informacids szabadsagrdl szél6 2011. évi CXIL.
torvény rendelkezéseinek megfelel6en kezeli

oy 7z

VI. A PANASZKEZELESHEZ FUz6DO TAJEKOZTATASI KOTELEZETTSEG

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgaldsara el8irt 30 napos vdlaszaddsi hatdrid6 eredménytelen eltelte esetén a
fogyasztonak mindsiil6 ligyfél az alabbi hatosagokhoz, testiilethez fordulhat:

a) Pénzigyi Békélteté Testiilet: a szerzGdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszlinésével, tovabba
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén

Cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Levelezési cim: H-1525 Budapest, BKKP Pf. 172.
Telefon +36-1-489-9700

E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

A Tdrsasdg a Pénziigyi Békéltets Testiilet déntésére dltaldnos aldvetési nyilatkozatot nem tett.

b) MNB Pénziigyi Fogyasztovédelmi K6zpont: mint a pénziigyi kdzvetits rendszer felligyeletét ellatd hatdsaghoz fogyasztovédelmi
eljaras kezdeményezése érdekében

Cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Levelezési cim: H-1534 Budapest, BKKP Pf. 777.
Telefon: 06-80-203-776

E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

c) Birdsag
A fogyasztd a panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a Pénzigyi
Békéltet6 Testilet, illetve a Pénzlgyi Fogyasztovédelmi Kozpont eljardsdnak kezdeményezésére rendszeresitett

formanyomtatvany megkuldését igényelheti, melyet kiilon kérelem esetén a Tarsasag megkild a fogyaszto részére.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgaldsara elGirt 30 napos valaszadasi hatdridé eredménytelen eltelte esetén a
fogyasztonak nem minGsiilé tgyfél birésaghoz fordulhat.
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VIl. PANASZKEZELESI NYILVANTARTAS VEZETESE

A Tarsasag az ligyfél panaszokrdl, azok rendezését, megoldasat szolgdld intézkedésekrdl panasznyilvantartast vezet. A Tarsasag a
panaszt és az arra adott valaszt 5 évig megdrzi, és azt az MNB kérésére bemutatja.

A panasznyilvantartas tartalmazza:
1) apanasz leirdsat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjel6lését,
2) apanasz benyujtasanak id6pontjat,
3) apanasz rendezésének vagy megoldasara szolgald intézkedés leirdsat, elutasitasa estén annak indokat,
4) ateljesités hataridejét, a végrehajtasért felel&s személy nevét,
5) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.
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