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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

I. Bevezet6 rendelkezések, a szabalyzat hatalya

1.

A GRANTIS BankSelect Kft. (székhelye: 1061 Budapest, Paulay Ede utca 65. foldszint,
cégjegyzékszama: 01-09-350855, nyilvantartja a Févarosi Torvényszék Cégbirésaga, addszama:
24792549-2-42; honlapja: www.bankselect.hu) (a tovabbiakban: Tarsasag) fiiggetlen pénzpiaci
kozvetitGként (tobbes ligynokként) a hitelintézetekrdl és a pénzigyi vallalkozasokrél sz6lé 2013. évi
CCXXXVII. torvény (a tovdbbiakban: Hpt.) 10. §-anak (1) bekezdésének bb) pontja szerint tobb
pénzligyi intézmény megbizasabdl azok egymdssal versengé szolgaltatasait kozvetiti, valamint a Hpt.
6. § (1) bekezdés 90. e) pontja alapjan tobb pénzigyi intézmény - ideértve a pénzlgyi intézmények
csoportjat is - megbizasabdl kozvetit jelzaloghitelt vagy fogyasztonak nyujtott ingatlanra vonatkozé
pénzligyi lizinget.

A Tarsasag tovabba a befektetési vallalkozasokrél és az drutdzsdei szolgaltatdkrél, valamint az altaluk
végezhetd tevékenységek szabadlyairdl szold 2007. évi CXXXVIIL. torvény (a tovabbiakban: Bszt.)
szerinti t6kepiaci fiiggo ligynoki tevékenységet is végez.

A Tarsasag a Hpt. alapjan koteles biztositani, hogy az Ugyfél a Tarsasag — pénzlgyi szolgdltatas
kozvetitSi (tobbes lUgynoki) tevékenységével Gsszefligg6 — magatartdsdra, tevékenységére vagy
mulasztdsara vonatkozé panaszat szdban (személyesen, telefonon) vagy irdsban (személyesen vagy
mas altal atadott irat Utjan, postai uton, telefaxon, elektronikus levélben) kozblhesse. A jelen
szabalyzat az ligyfeleknek a Tarsasag fliggetlen pénziigyi szolgaltatas kozvetitGi (tobbes ligynoki)
tevékenységével kapcsolatos panaszai hatékony, atlathaté és gyors kezelésének eljarasardl, a
panasziigyintézés madjardl, valamint a panasznyilvantartas vezetésének szabalyairdl szal.

A jelen szabalyzat az alabbi jogszabalyok és ajanlasok figyelembevételével késziilt:
(a) Hpt.;
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(b) az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozd részletes
szabalyokrdl sz6l6 66/2021. (XIl. 20.) MNB rendelet;

(c) a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz kibocsatd
intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénziigyi intézmények és a fliggetlen pénziigyi szolgaltatas
kozvetit6k panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabdlyzatdval kapcsolatos
részletes szabalyokrél sz616 435/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet;

(d) a pénzigyi szervezetek panaszkezelésér6l szold, a Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (X1.25.) szamu
ajanlasa.

1. Alapfogalmak

4.

A szabdlyzat alkalmazasaban panasz a Tarsasdg magatartdsat, a Tarsasag - szerz6déskotést megelsz6,
vagy a szerz6dés megkotésével, a szerz6dés fennallasa alatti, a Tarsasag részérdl torténd teljesitéssel,
valamint a szerzddéses jogviszony megszlinésével, illetve azt kovetben a szerzédéssel dsszefliggd -
tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogds. A Tarsasag panaszként kezel minden olyan egyedi
bejelentést, kérelmet, reklamaciét, amelyben a panaszos a Tarsasdg vagy képviselGje magatartdsat,
tevékenységét, eljarasat, esetleges mulasztdsat kifogasolja.

Nem mindsil panasznak az altalanos tdjékoztatds, vélemény vagy allasfoglalds irdnti igény, a Tarsasag
vagy képviselGje tevékenységét, eljarasat nem érint6, kizadrdlag a termékkibocsatd partnert vagy
termékét érinté panasz. A Tarsasag a panasznak nem mindsilé bejelentések esetén errél — a
sziikséges érdemi tdjékoztatds megaddasaval egylitt — a bejelent6t tdjékoztatja, és a panaszkezelési
eljarast lezarja.

A szabdlyzat alkalmazasaban fogyasztd az 6nall6 foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil esé
célok érdekében eljard természetes személy.

Ill. A panasz bejelentésének mddjai

7.

Szdébeli panasz:

a) személyesen:

aa) cim: 1061 Budapest, Paulay Ede utca 65. fszt.
ab) nyitvatartasi id6:
- hétf6tol péntekig: 08:00-16:00 6ra kozott.

b) telefonon:

ba) telefonszam: 3615858560
bb) hivasfogadasi idé:
- hétfé: 08:00-20:00 6ra kozott,

- kedd, szerda, csuitortok, péntek: 08:00-16:00 ora kozott.

A jelzett id6 el6tt és utan lzenetrogzité fogadja az Ugyfelek hivasait, melyek alapjan a sziikséges
intézkedések megtétele a kdvetkez6 munkanapon kezdédik. Ebben az esetben a panasz elbiralasara

Panaszkezelési szabdlyzat Hatdlyos: 2025. augusztus hé 01. napjatdl visszavondsig 2. oldal



o GRANTIS

10.

11.

12.

13.

nyitva allé 30 napos hatarid6é azon a napon kezdédik, amelyiken a panasz rogzitésre kerdilt.

A Tarsasag a szbbeli panasz Ugyfelek részére nyitva alld helyiségben torténd kezelése esetén
biztositja, hogy az Ugyfeleknek lehet6ségik legyen elektronikusan és telefonon keresztiil is a
személyes Ugyintézés id6pontjdnak el6zetes lefoglaldsara. A Tarsasdg a személyes Ugyintézés
id6pontja igénylésének napjatdl szamitott 5 munkanapon belil koteles személyes lgyfélfogadasi
id6pontot biztositani az tigyfél szdmara.

Tdarsasagunk elGzetes bejelentkezés alapjan vdrakozas nélkiili és akadalymentesen megkozelithet6
Ugyfélszolgdlatot biztosit fogyatékkal él6 Ugyfelei szamdara a szolgaltatdsok egyenld esélyii
hozzaférése céljdbdl. Az adott Ugyfélszolgalat a haszndld fizikai, érzékszervi és szellemi
fogyatékossaganak mértékétdl fliggetlenil is lehetSség szerint a legonalldbban, kiils6 segitség nélkiil
kényelmesen, kilonosebb erdkifejtés nélkiil érhetd el, ott megfelel6 méretli, magassagu hely
biztositott, mikdzben a segédeszkdz hasznalata (bot, mankd, jarokeret, kerekesszék) nem korlatozott.

irdsbeli panasz:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan: 1061 Budapest, Paulay Ede utca 65. fszt.,

b) postai uton: 1061 Budapest, Paulay Ede utca 65. fszt.,
c) elektronikus levélben: panasz@bankselect.hu
d) telefaxon: 0617002573

Az lgyfél eljarhat meghatalmazott utjan is. Amennyiben az lgyfél meghatalmazott atjan jar el, a
meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyité erejli magdnokiratba kell foglalni. A Tarsasag a
meghatalmazottként eljarni kivand személyekkel vald egyiittm{kddés el6mozditasa érdekében a
meghatalmazas formai és tartalmi kdvetelményeirdl sz6l6 tdjékoztatdt, valamint meghatalmazas
mintat készitett, melyek a Tarsasag honlapjan, illetve székhelyén ingyenesen elérheték.

A Tarsasag lehetbvé teszi, hogy az ligyfél az irasbeli panasz benyujtasahoz a Magyar Nemzeti Bank (a
tovabbiakban: MNB) altal kozzétett formanyomtatvanyt alkalmazza. Az MNB formanyomtatvanya
Tarsasag honlapjan (www.bankselect.hu) letolthet6 formaban, illetve székhelyén ingyenesen elérhetd.
A formanyomtatvanyok tovabbi elérhetdsége: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-
panasz#ifformanyomtatvanyok. A Tarsasag a formanyomtatvanytdl eltér6 formdaban benyujtott irasbeli
panaszt is befogadja.

IV. A panasz kivizsgalasa

14. A panasz kivizsgdlasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhato fel.

15.

16.

A panasz kivizsgdldsa az Osszes vonatkozd koriilmény figyelembevételével torténik. A Tarsasag a
panaszkezelés soran ugy jar el, hogy a korilmények 3ltal adott lehetéségekhez mérten elkeriilje a
pénziigyi fogyasztdi jogvita kialakulasat.

Amennyiben a panasz kivizsgaldsahoz a Tarsasagnak az Ugyfélnél rendelkezésre all6 tovabbi
informéacidra van sziiksége, haladéktalanul felveszi az Ugyféllel a kapcsolatot ezen informaciok
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beszerzése érdekében.

17. A panaszok kivizsgdldsa sordn a GRANTIS BankSelect Kft. — az tgyfél erre irdnyuld kérésére —telefonon,
elektronikus Uton, vagy az tgyféllel torténd szokasos kapcsolattartds modjan tajékoztatja az tgyfelet
a vizsgalat allasardl.

18. Szdbeli panasz:

18.1 A szbbeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és
lehet8ség szerint orvosolni kell.

18.2 A Tarsasag a telefonon kdzolt szébeli panasz esetén

a) az inditott hivds sikeres felépllésének id6pontjatdl szdmitott 5 percen belili, az
Ggyfélszolgdlati Gigyintézd él6hangos bejelentkezése érdekében Ugy koteles eljarni, ahogy
az az adott helyzetben altaldban elvarhaté. Ha a panasz azonnali kivizsgdlasa nem
lehetséges, a Tarsasag jegyz6konyvet vesz fel.

b) felhivja az Ggyfél figyelmét, hogy panaszardl hangfelvétel készil. A telefonon kozolt
panaszokroél készilt hangfelvételt 5 évig meg kell 6rizni. Errél az lgyfelet a telefonos
ligyintézés kezdetekor tajékoztatni kell.

c) tdjékoztatja az lgyfelet, hogy az Gigyfél kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatdsat,
tovabba téritésmentesen 25 napon belll rendelkezésre kell bocsatani — kérésének
megfelel6en — a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6kdnyvet vagy a hangfelvétel
masolatat, és tajékoztatast ad arrdl, hogy ezek iranti kérelmét a 1ll.7. pontban megjelolt
telefonszamon, vagy a lll. 11. pontban foglalt elérhet6ségek barmelyikén elGterjesztheti.

18.3 Ha az Ugyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasdg a panaszrél és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel. A jegyz6kdnyv egy masolati példanyat a
személyesen kozolt szdbeli panasz esetén az ligyfélnek at kell adni, telefonon k6zolt szdbeli
panasz esetén a panaszra adott valasszal egyitt az ligyfélnek meg kell kildeni.

18.4 Amennyiben jogszabaly jegyz6konyv készitését irja elG, a jegyz6konyv legaldbb az aldbbiakat
tartalmazza:

a) azugyfél neve,

b) az tgyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

c) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja,

d) az lgyfél panaszanak részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes
korten kivizsgalasra keriljon,

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, lgyt6l figgben lgyfélszam,

f) az Ggyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, - telefonon kozolt szdbeli
panasz kivételével - a jegyz6konyvet felvevd személy és az ligyfél alairasa,

h) ajegyz6konyv felvételének helye, ideje és

i) aTdarsasag, mint panasszal érintett szolgdltatd neve és cime.

18.5 Szdébeli panasz esetén, ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, vagy az nem vezet
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eredményre, a Tarsasag

a) tdjékoztatja az ligyfelet a panaszt tovabbiakban kezeld szervezeti egység elérhetfségérdl,
a panasz kivizsgaldsanak és megvalaszolasanak varhaté id6pontjardél, valamint arrdl, hogy
az ugyfél milyen azonositészamra hivatkozdassal és milyen médon tud érdekl&dni késébb a
panasza allasarél.

b) a panaszra adott, indokoldssal ellatott valaszt a 19.1. pontban foglaltak szerint kiildi meg.

19. Irdsbeli panasz:

19.1 Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott alldspontot a panasz kozlését kovetd 30
naptdri napon belil kell megkildeni az ligyfélnek. Amennyiben ezen hataridén bellil nem adhatd
valasz, a Tdrsasdg tajékoztatja az Ugyfelet a késedelem okardl, és lehet6ség szerint a vizsgélat
befejezésének varhaté id6pontjarol.

19.2 A Tarsasdg a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazé vdlaszt — az tgyfél
eltéré rendelkezése hidnyaban — elektronikus Uton (a panasz el6terjesztésére igénybevétellel
megegyezd csatornan) kildi meg, amennyiben

a) a panasz az Ugyfél altal bejelentett és a Tdarsasag altal nyilvantartott elektronikus
levelezési cimrél keriilt megkildésre; és
b) a Tarsasag az elektronikus levelek megkiildésének tényét, id6pontjat, cimzettjét és

tartalmanak elektronikus lenyomatdt rogzit6 - zart, automatikus és utdlagos mddositas
elleni védelemmel elldtott naplézd - rendszert, valamint a titokvédelmi szabalyok altal
védett adatoknak azok megismerésére nem jogosult harmadik személyekkel szembeni
védelmét biztosito eljarast alkalmaz.

V. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

20. A Tarsasag a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkez6 adatokat kérheti az tgyféltél:
a) neve,
b) szerz&désszam, ligyfélszam,
c) lakcime, székhelye, levelezési cime,
d) telefonszama,
e) értesités madja,
f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,
g) panasz leirasa, oka,

h) a panasz aldtamasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban Iévé olyan dokumentumok masolata,
amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre,

i) meghatalmazott utjan eljaré ligyfél esetében érvényes meghatalmazas, és
j) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

21. A panaszt benyujté ligyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozo el6irdsoknak megfelelGen
kell kezelni.
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VI. Panaszkezeléshez f(iz6d6 jogorvoslati tajékoztatasi kotelezettség

22.

23.

24,

25.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hatarid6
eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak minésiil6 tgyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénzligyi Békéltetd Testlilet (a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatadsaival és
megsz(inésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén). Az aktualis elérhetG6ségek:

székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.

Ggyfélszolgdlati cim: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

levélcim: 1525 Budapest, Pf.: 172. (Pénzigyi Békéltets Testllet)
telefon: +36-80-203-776

e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

>
>
>
>
>
>

honlap: http://www.mnb.hu/bekeltetes.

b) Magyar Nemzeti Bank . Az aktudlis elérhetGsége:

székhely: 1054 Budapest, Szabadsag tér 8-9.

\

Ugyfélszolgdlati cim: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
levélcim: Magyar Nemzeti Bank, 1850 Budapest
telefon: + 36-80- 203-776

fax: + 36 1429 8000

e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

VvV YV VY

honlap: http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem.

c) birdsag

A Tarsasag a panaszt elutasité valaszaban a fogyasztdnak minGsilé tgyfelet tajékoztatja arrdl, hogy
allaspontja szerint a panasz a szerzGdés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megsz(inésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita rendezésére
[fenti 22. a) pontja szerinti esetkor], és/vagy fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésének
kivizsgalasara [fenti 22. b) pont szerinti esetkor] iranyult.

A Tdrsasdg a Pénzligyi Békéltet6 Testllettel kapcsolatban altalanos aldvetési nyilatkozatot nem tett.

A Pénzigyi Békéltetd Testilet eljard tandcsa egyezség hianydban akkor is kotelezést tartalmazé
hatdrozatot hozhat, ha a Tdrsasdg alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
fogyasztd érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazd hatdrozat
meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.
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26.

27.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgdalasara el8irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak nem mindsulé Ggyfél birésaghoz fordulhat.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgdlasara elGirt 30 naptari napos torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztd a Pénziigyi Békéltetd Testilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank
el6tt megindithato eljaras alapjdul szolgdld kérelem nyomtatvany megkiildését igényelheti. Errél és a
kérelem nyomtatvany irdnti igény elGterjesztésére szolgald elérhet&ségeirél (telefonszam,
elektronikus levelezési és postai cim) a panasz elutasitdsa esetén a Tarsasag kilon is tajékoztatja a
fogyasztot. Interneten elérhet6 formanyomtatvanyok:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#fformanyomtatvanyok

VII. A panasz nyilvantartasa

28.

29.

30.

A Tarsasdg a panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:
a) apanasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését,
b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

c) apanaszrendezésére vagy megolddsara szolgald intézkedés leirdsat, elutasitds esetén annak
indokat,

d) a c) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s személy
megnevezését,

e) a panasz megvalaszolasanak idGpontjat (valaszlevél esetén a postara adas, elektronikus Gton

adott valasz esetén az elkildés datumat).

A Tdarsasag a panaszt és az arra adott valaszt 5 évig 6rzi meg, és azt a Magyar Nemzeti Bank kérésére
bemutatja.

VIII. Egyéb informacidk

31.

A Térsasag a jelen szabalyzatot, és kapcsolddé formanyomtatvanyokat, mintakat a honlapjan
(www.bankselect.hu) kiilon Panaszkezelés menlipont alatt és az Ugyfelek szamdara nyitva allé
helyiségében (székhelyén) kbzzéteszi.

Panaszkezelési szabdlyzat Hatdlyos: 2025. augusztus hé 01. napjatdl visszavondsig 7. oldal


http://www.bankselect.hu/

