o GRANTIS

GRANTIS BankSelect Korlatolt Felelésségli Tarsasag
- Panaszkezelési szabalyzat -
- Ugyfélkapcsolati teriilet -

Dokumentum azonosité GRANTIS BankSelect Kft. — Panaszkezelési szabalyzat
Hatalybalépés datuma 2026. év augusztus hé 01. napja

Végrehajtasért felel6s Sebestyén Lilla - Ggyfélszolgalati operativ vezetd
Jévahagyta és ellendrizte Sebestyén Andras - ugyvezetd

|l. Bevezetdé rendelkezések

1. A GRANTIS BankSelect Kft. (székhelye: 1061 Budapest, Paulay Ede utca 65. foldszint,
cégjegyzékszama: 01-09-350855, nyilvantartja a F&varosi Torvényszék Cégbirésaga, addszama:
24792549-2-42; honlapja: www.bankselect.hu) (a tovabbiakban: Tarsasag) az alabbi tevékenységek
ellatasara jogosult:

(a) a hitelintézetekr6l és a pénzugyi vallalkozasokrol széléd 2013. évi CCXXXVIl. térvény (a
tovabbiakban: Hpt.) szerinti fliggetlen pénzpiaci kozvetitdi (tobbes ligynoki) tevékenység,
melynek keretében a Hpt. 10. §-anak (1) bekezdésének bb) pontja szerint tobb pénzlgyi intézmény
megbizasabdl azok egymassal verseng6 szolgaltatasait kozvetiti, valamint a Hpt. 6. § (1) bekezdés
90. e) pontja alapjan tobb pénzugyi intézmény - ideértve a pénzlgyi intézmények csoportjat is -
megbizasabdl kozvetit jelzaloghitelt vagy fogyaszténak nyujtott ingatlanra vonatkozd pénzigyi
lizinget;

(b) a befektetési vallalkozasokrél és az arutézsdei szolgaltatokrol, valamint az altaluk végezhetd
tevékenységek szabdlyairél szolé 2007. évi CXXXVIIl. torvény (a tovabbiakban: Bszt.) szerinti
tokepiaci fliiggo ligynoki tevékenység.

2. A Tarsasag a Hpt. alapjan koteles biztositani, hogy az lUgyfél a Tarsasag — pénzlgyi szolgaltatas
kozvetitéi (tobbes Ugynoki) tevékenységével oOsszeflggd - magatartasara, tevékenységére vagy
mulasztasara vonatkozé panaszat széban (személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen vagy
mas altal atadott irat dtjan, postai uton, telefaxon, elektronikus levélben) kozolhesse. A jelen
szabalyzat az ugyfeleknek a Tarsasag fuggetlen pénzlgyi szolgaltatas kozvetiti (tobbes Ugynoki)
tevékenységével kapcsolatos panaszai hatékony, atlathaté és gyors kezelésének eljarasardl, a
panaszlgyintézés maédjarél, valamint a panasznyilvantartas vezetésének szabalyairdl szol.

A Tarsasag tékepiaci fliggd (gyndki tevékenységével kapcsolatos panaszokra a jelen szabalyzat
nem iranyadd, a Tarsasag e tevékenységével 6sszefliggésben az ligyfelek a Tarsasagot megbizo
befektetési vallalkozashoz fordulhatnak.

3. Ajelen szabdlyzat az alabbi jogszabalyok és ajanlasok figyelembevételével késziilt:
(a) Hpt.;
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(b) az egyes pénzugyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozo részletes
szabalyokrol szélo 16/2026. (VI.3.) MNB rendelet (tovabbiakban MNB rendelet);

(c) a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz kibocsatéd
intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénzugyi intézmények és a flggetlen pénzigyi szolgaltatas
kozvetitbk panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos
részletes szabalyokrol szolé 435/2016. (XIl. 16.) Korm. rendelet;

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

1. Alapfogalmak

1. A szabdlyzat alkalmazdsaban panasz a Tarsasdg magatartasat, a Tdarsasag - szerz6déskotést
megel6zd, vagy a szerz6dés megkotésével, a szerz6dés fennallasa alatti, a Tarsasag részérol torténd
teljesitéssel, valamint a szerz8déses jogviszony megszlinésével, illetve azt kdvetden a szerzédéssel
Osszefliggd - tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogas. A Tarsasag panaszként kezel minden
olyan egyedi bejelentést, kérelmet, reklamaciot, amelyben a panaszos a Tarsasag vagy képviseldje
magatartasat, tevékenységeét, eljarasat, esetleges mulasztasat kifogasolja.

2. Nem minésul panasznak az altalanos tajékoztatas, vélemény vagy allasfoglalas iranti igény, a Tarsasag
vagy képviselbje tevékenységét, eljarasat nem érintd, kizardlag a termékkibocsatd partnert vagy
termékét érinté panasz. A Tarsasag a panasznak nem mindsulé bejelentések esetén errél - a
szUkséges érdemi tajékoztatas megadasaval egyltt — a bejelentét tajékoztatja, és a panaszkezelési
eljarast lezarja.

3. A szabalyzat alkalmazasdban fogyaszto az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil esd
célok érdekében eljaré természetes személy.

lll. A panasz bejelentésének maédjai

1. Szébeli panasz:

a) személyesen:

aa) cim: 1061 Budapest, Paulay Ede utca 65. fszt.
ab) nyitvatartasi idé:
- hétf6tél péntekig: 08:00 - 16:00 6ra kozott

b) telefonon:

ba) telefonszam: +36 1585 8560

bb) hivasfogadasi idd:

- hétfé: 08:00 - 20:00 6ra kozott
- kedd, szerda, csutortok, péntek: 08:00 — 16:00 6ra kozott

2. A jelzett id6 el6tt és utan lzenetrogzité fogadja az Ugyfelek hivasait, melyek alapjan a sziikséges
intézkedések megtétele a kovetkezé6 munkanapon kezdédik. Ebben az esetben a panasz elbiralasara
nyitva allé 30 napos hatarid6 azon a napon kezd6dik, amelyiken a panasz rogzitésre kerult.
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A Tarsasag a szobeli panasz lgyfelek részére nyitva allé helyiségben torténd kezelése esetén biztositja,
hogy az ugyfeleknek lehetéséglik legyen elektronikusan és telefonon keresztul is a személyes
ugyintézés idbépontjanak elézetes lefoglalasara. A Tarsasag a személyes Uugyintézés idépontja
igénylésének napjatél szamitott 5 munkanapon belul koteles személyes lgyfélfogadasi idépontot
biztositani az ugyfél szamara.

Tarsasagunk elézetes bejelentkezés alapjan varakozas nélkuli és akadalymentesen megkozelithetd
ugyfélszolgalatot biztosit fogyatékkal él6 Ugyfelei szamara a szolgéltatasok egyenld esély( hozzaférése
céljabol. Az adott Ugyfélszolgalat a hasznald fizikai, érzékszervi és szellemi fogyatékossaganak
mértékeétdl fuggetlenul is lehetéség szerint a legonallobban, kilsé segitség nélkul kényelmesen,
kulonosebb erékifejtés nélkil érhetd el, ott megfeleld méretl, magassagu hely biztositott, mikdzben a
segédeszkoz hasznalata (bot, mankd, jarokeret, kerekesszék) nem korlatozott.

irasbeli panasz:

a) személyesen vagy mas altal dtadott irat utjan: 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: +36 1700 2573

. Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan is. Amennyiben az ugyfél meghatalmazott utjan jar el, a

meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyité ereji maganokiratba kell foglalni. A Tarsasag a
meghatalmazottként eljarni kivand személyekkel valé egyluttm(ikodés eldmozditasa érdekében a
meghatalmazas formai és tartalmi kovetelményeir6l sz6l6 tajékoztatot, valamint meghatalmazas mintat
készitett, melyek a Tarsasag honlapjan, illetve székhelyén ingyenesen elérheték.

. A Tarsasag lehet6vé teszi, hogy az Ugyfél az irasbeli panasz benyujtasahoz a Magyar Nemzeti Bank (a

tovabbiakban: MNB) altal kozzétett formanyomtatvanyt alkalmazza. A formanyomtatvany a Tarsasag
honlapjan is elérhetd. A Tarsasag a formanyomtatvanytoél eltéré formaban benyujtott irdasbeli panaszt is
befogadja.

IV. A panasz kivizsgalasa

1.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kulon dij nem szamolhato fel.

A panasz kivizsgdldsa az 0sszes vonatkozd korilmény figyelembevételével torténik. A Tarsasag a
panaszkezelés soran ugy jar el, hogy a korilmények altal adott lehet6ségekhez mérten elkerilje a
pénzigyi fogyasztdi jogvita kialakulasat.

Amennyiben a panasz kivizsgalasdhoz a Tarsasagnak az Ugyfélnél rendelkezésre 4all6 tovabbi
informaciéra van sziiksége, haladéktalanul felveszi az Ugyféllel a kapcsolatot ezen informaciok
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beszerzése érdekében.

4. A panaszok kivizsgalasa soran a GRANTIS BankSelect Kft. — az ugyfél erre iranyulo kérésére — telefonon,
elektronikus Uton, vagy az ugyféllel torténé szokasos kapcsolattartds médjan tajékoztatja az ugyfelet a
vizsgalat allasarol.

5. Szdbeli panasz:

5.1. A szébeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és
lehet6ség szerint orvosolni kell.

5.2. ATarsasag a telefonon k6zolt szébeli panasz esetén

a) azinditott hivas sikeres felépullésének idépontjatél szamitott 5 percen belili, az lgyfélszolgalati
ugyintézé éléhangos bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben
altalaban elvarhaté. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag
jegyz6konyvet vesz fel;

b) felhivja az tugyfél figyelmét, hogy panaszarél hangfelvétel készul. A telefonon kozolt panaszokrol
készult hangfelvételt 5 évig meg kell 8rizni. Err6l az Ugyfelet a telefonos Ugyintézés kezdetekor
tajékoztatni kell;

c) tajékoztatja az Ugyfelet, hogy az ugyfél kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat,
tovabba téritésmentesen 25 napon belll rendelkezésre kell bocsatani — kérésének megfeleléen
— a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel masolatat, és
tajékoztatast ad arrél, hogy ezek iranti kérelmét a lll.1. pontban megjelolt telefonszamon, vagy a
Ill. 5. pontban foglalt elérhetéségek barmelyikén eléterjesztheti.

5.3. Ha az ugyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjarél jegyzékonyvet vesz fel. A jegyz6konyv egy masolati példanyat a
személyesen kozolt szébeli panasz esetén az ligyfélnek at kell adni, telefonon kozolt szébeli panasz
esetén a panaszra adott valasszal egyltt az ligyfélnek meg kell kildeni.

5.4. Amennyiben jogszabaly jegyz6konyv készitését irja eld, a jegyz6konyv legalabb az alabbiakat
tartalmazza:
a) azugyfélneve;
) az ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;
c) apanaszel6terjesztésének helye, ideje, médja;

) az ugyfél panaszanak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az lgyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes
korlGen kivizsgalasra keruljon;

e) apanasszal érintett szerz6dés szama, lgytdl fuggben lgyfélszam;

f) azugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, - telefonon kozolt szébeli panasz
kivételével - a jegyz6konyvet felvevd személy és az ligyfél aldirasa;

h) ajegyz8konyv felvételének helye, ideje és

i) aTarsasag, mint panasszal érintett szolgaltatd neve és cime.
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5.5. Szbébeli panasz esetén, ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy az nem vezet

eredményre, a Tarsasag

a) tajékoztatja az ugyfelet a panaszt tovabbiakban kezelé szervezeti egység elérhetbségérdl, a
panasz kivizsgalasanak és megvalaszoldsanak varhatd id6épontjarol, valamint arrél, hogy az
ugyfél milyen azonositdszamra hivatkozassal és milyen modon tud érdeklédni késébb a
panasza allasarol;

b) apanaszra adott, indokolassal ellatott valaszt a 19.1. pontban foglaltak szerint kildi meg.

6. Irasbeli panasz:

6.1.

6.2.

6.3.

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kovetd 30
naptari napon belul kell megklldeni az tgyfélnek. Amennyiben ezen hataridén belil nem adhaté
valasz, a Tarsasag tajékoztatja az Ugyfelet a késedelem okarédl, és lehetéség szerint a vizsgalat
befejezésének varhato idépontjarol.

A Tarsasag a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott alldspontjat tartalmazé valaszt — az tugyfél
eltéré rendelkezése hidnyaban - elektronikus Uton (a panasz elbterjesztésére igénybevétellel
megegyez6 csatornan) kuldi meg, amennyiben:

a) azirasbeli panaszt az tugyfél
aa) a kapcsolattartas céljabol bejelentett és a GRANTIS BankSelect Kft. altal nyilvantartott
elektronikus levelezési cimrél kuldte, vagy
ab) a szolgaltato altal lzemeltett, kizarolag a GRANTIS BankSelect Kft. Gigyfele altal hozzaférhet6
elektronikus tgyintézési fellileten keresztll terjesztette eld,

és eltér6en nem rendelkezett

b) a szbébeli panaszt eléterjesztd Ugyfél a valasz megklildését a GRANTIS BankSelect Kft. altal
nyilvantartott elektronikus levelezési cimére vagy a kizardlag altala hozzaférheté elektronikus
ugyintézési feluletre kérte.

A Tarsasag az elektronikus levelek megkuldésének tényét, idépontjat, cimzettjét és tartalmanak
elektronikus lenyomatat rogzit - zart, automatikus és utélagos modositas elleni védelemmel
ellatott naplézé - rendszert, valamint a titokvédelmi szabalyok altal védett adatoknak azok
megismerésére nem jogosult harmadik személyekkel szembeni védelmét biztosité eljarast
alkalmaz.

6.4. Amennyiben a panasz tobb targykorbe tartozik, akkor az arra adott valaszban jelolésre kerul, hogy a

valasz mely részei minésulnek a szerz6dés l|étrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszinésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos targykorbe, és
melyek a fogyasztévédelmi targykorbe.

V. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

Panaszkezelési szabalyzat Hatalyos: 2026. év augusztus hé 01. napjatdél visszavonasig 5.



a
aig

GRANTIS

1. ATarsasag a panaszkezelés soran kuléndsen a kovetkezb adatokat kérheti az Ugyféltél:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
8)
h)

i)

j)

neve;
szerz6désszam, ugyfélszam;

lakcime, székhelye, levelezési cime;

telefonszama;

értesités maodja;

panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

panasz leirasa, oka;

a panasz alatdmasztasahoz szikséges, az Ugyfél birtokaban lévé olyan dokumentumok
masolata, amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre;

meghatalmazott utjan eljaré lgyfél esetében érvényes meghatalmazas, és

a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szikséges egyéb adat.

2. A panaszt benyujto ugyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozo eléirasoknak megfeleléen
kell kezelni.

VI. Panaszkezeléshez fliz6d6 jogorvoslati tajékoztatasi kotelezettség

1. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara eléirt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztdnak minésuld ugyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénziigyi Békélteté Testilet (a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megszlinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén).
Az aktualis elérhet6ségek:

székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.

ugyfélszolgalati cim: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

levélcim: Pénzligyi Békéltetd Testlilet, 1525 Budapest, Pf.: 172.
telefon: +36 (80) 203-776

e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

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

VVVYVVYY

b) Magyar Nemzeti Bank (fogyasztévédelmi rendelkezések megsértésének kivizsgalasa érdekében).
Az aktualis elérhet6ségek:

székhely: 1054 Budapest, Szabadsag tér 8-9.

levélcim: Magyar Nemzeti Bank, 1850 Budapest

ugyfélkapcsolati informacios kdzpont: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
levélcim: 1534 Budapest, BKKP Postafiok: 777.

telefon tgyfeleknek: +36 (80) 203-776

fax: +36 1 429 8000

e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

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

VVVVYVYY

c) Birésag

Panaszkezelési szabalyzat Hatalyos: 2026. év augusztus hé 01. napjatdél visszavonasig 6.


mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu
mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu
mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu
http://www.mnb.hu/bekeltetes
http://www.mnb.hu/bekeltetes
http://www.mnb.hu/bekeltetes
http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem
http://www.mnb.hu/bekeltetes
http://www.mnb.hu/bekeltetes

o GRANTIS

2. A Tarsasag a panaszt elutasité valaszaban a fogyasztonak minésulé ugyfelet tajékoztatja arrél, hogy
allaspontja szerint a panasz a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére
[fenti VI.1. a) pontja szerinti esetkor], és/vagy fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésének
kivizsgalasara [fenti VI.1. b) pont szerinti esetkor] iranyult.

3. ATarsasag a Pénzugyi Békéltetd Testllettel kapcsolatban altalanos alavetési nyilatkozatot nem tett.

4. A Pénzugyi Békéltetd Testlilet eljaré tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazé
hatarozatot hozhat, ha a Tarsasag alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
fogyasztd érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazd hatarozat
meghozatalakor - nem haladja meg az egymillio forintot.

5. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el@irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi hataridd
eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak nem mindsuld ugyfél birésaghoz fordulhat.

6. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara eléirt 30 naptari napos torvényi valaszadasi hatarid6
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztd a Pénzligyi Békéltetd Testllet, illetve a Magyar Nemzeti Bank
el6tt megindithatd eljaras alapjaul szolgalé kérelem nyomtatvany megkuldését igényelheti. Errél és a
kérelem nyomtatvany iranti igény eléterjesztésére szolgald elérhetéségeirdl (telefonszam, elektronikus
levelezési és postai cim) a panasz elutasitasa esetén a Tarsasag kulon is tajékoztatja a fogyasztot.
Interneten elérhet6 formanyomtatvanyok:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok

VII. A panasz nyilvantartasa

1. A Tarsasag a panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalé intézkedésekrol
nyilvantartast vezet.

2. Anyilvantartas tartalmazza:

a) apanaszleirdsat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését;

b) apanaszbenyujtasanakidépontjat;

c) a panasz rendezésére vagy megoldasdra szolgald intézkedés leirasat, elutasitdas esetén
annak indokat;

d) a c) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy
megnevezését;

e) a panasz megvalaszoldsanak id6pontjat (valaszlevél esetén a postara adas, elektronikus uton
adott valasz esetén az elkuldés datumat).

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

A Tarsasag a jelen szabalyzatot, és kapcsoldodd formanyomtatvanyokat, mintakat a honlapjan
(www.grantis.hu) kuléon Panaszkezelés menupont alatt és az Ugyfelek szamara nyitva allé helyiségében
(székhelyén) kozzéteszi.

Panaszkezelési szabalyzat Hatalyos: 2026. év augusztus hé 01. napjatél visszavonasig 7.


http://www.grantis.hu/

