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1 Bevezetés

A Q13 Pénziigyi Zrt. (székhelye: 1118 Budapest Budadrsi ut 45. VII. emelet, addszama:
24237363-1-43, a céget nyilvantartd birdsdg: a Foévarosi Torvényszék, mint Cégbirdsag,
cégjegyzékszama: 01-10-047667, Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeleti engedélyének
szama: H-EN-1-1797/2012, a tovabbiakban: Tarsasadg) a tevékenysége soran felmeriilo
panaszokat jelen Szabalyzatban foglaltaknak megfelel6en kezeli.

A Tarsasag. a hozza benyujtott panaszok kivizsgalasat és azok kezelését a hitelintézetekrol és
a pénziigyi vallalkozasokrol szo6l6 2013. évi CCXXXVIL. torvény, a befektetési vallalkozasok,
a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsaté  intézmények, az
utalvanykibocsatok, a pénziigyi intézmények és a fiiggetlen pénziigyi szolgaltatas kdzvetitok
panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes
szabalyokrdl szolo 435/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet, az egyes pénziigyi szervezetek
panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozd részletes szabalyokrol szolo 66/2021.
(XIL.20.) Magyar Nemzeti Bank rendelete, illetve a fogyasztovédelemrdl szold 1997. évi
CLV. torvény és a Fogyasztovédelmi Hatosag kijelolésérdl szolo 387/2016. (XII. 2.) Korm.
rendelet rendelkezései maradéktalan betartasa mellett az alabbiak szerint végzi.

2 A Szabalyzat hatalya

A Szabalyzat hatdlya kiterjed az Ugyfél altal eléterjesztett panasz Tarsasagon beliili
kezelésére, kivizsgalasanak folyamatara, a panasz megvalaszolasara. A Szabalyzat hatalya a
Téarsasag minden munkavallalojara kiterjed.

3 Felel6sség és feliigyelet

A Panaszkezelési Szabalyzatot a Q13 Pénziigyi Zrt. Igazgatdésaga hagyja jova. A jelen
Szabalyzatban foglaltak végrehajtasdért Stauder GyoOrgy igazgatosagi tag a felelds.
Valamennyi munkavallalo koteles a végrehajtasért felelés személy részére bejelenteni, ha a
jelen Szabalyzat megsértésérél tudomast szerez.

A Tarsasag Igazgatosagat a kijelolt személy tajékoztatja a panaszokkal kapcsolatos adatokrol,
a gyakorlati tapasztalatokrol, a sziikséges valtoztatasokrol.

A QI3 Pénziigyi Zrt. jelen Szabdlyzata minden munkavallald szdmara elérhetd az

iigyfélszolgalati irodaban. A Tarsasag a szabalyzatot az {igyfélszolgalati iroddban (1118
Budapest Budaorsi ut 45. VIIL. emelet), valamint honlapjan (www.Q13.hu) teszi kdzzé.

4 Ertelmezé rendelkezések

Panasz: Minden olyan {ligyféltdl szarmazo bejelentés, amely a Tarsasag eljarasa, magatartasa
ellen iranyul.



Nem mindsiil panasznak:
a) altalanos tajékoztatas, allasfoglalas, vélemény iranti kérelem
b) szerzodésmodositasra, részletfizetésre vonatkozo kérelem
c) a koveteléssel kapcsolatosan felmeriilé adat-, vagy informacio, tajékoztatas iranti

kérelem
Ugyfél: Minden olyan természetes személy, jogi személy, vagy jogi személyiséggel nem
rendelkezd szervezet, amely a Tarsasag eljarasara, magatartasara vonatkozd panaszat szoban

vagy irasban kozli. Ezen korben Ugyfélnek kell tekinteni mindenkit, aki a Tarsasaggal
szerzOdéses jogviszonyban van.

5 A panasz bejelentésének médjai

A panaszkezeléssel kapcsolatos feladatok ellatasa elsésorban az ligyfélszolgalat, illetve az
tigyfelekkel kapcsoltban all6 munkatarsak feladata.

5.1 Szdban eléterjesztett panasz
5.1.1 A személyesen eléterjesztett szébeli panasz

A panasziigyintézés helye: 1118 Budapest Budadrsi ut 45. VII. emelet
Az tgyfelek a panaszaikat személyesen a Tarsasag tigyfélszolgalati irod4jadban minden
munkanapon 8:00-16:00 oraig terjeszthetik eld.

5.1.2 A telefonon eloterjesztett szobeli panasz

A Tarsasag az ligyfelek a panaszait a (061) 301-0367 telefonszamon fogadja, hétfén 08:00-
20:00 ora kozott, kedden, szerdan, csiitortokon és pénteken 8:00-16:00 ora kdzott.

5.2 lrasban el6terjesztett panasz

Az iigyfél az irasbeli panaszat az alabbi modokon ¢€s elérhetéségeken kiildheti meg:
a) személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan
b) postai uton: Q13 Pénziigyi Zrt. 1118 Budapest Budadrsi ut 45. VII. emelet
c) telefaxon: +361-301-0368
d) elektronikus levélben: info@q13.hu.

Az irasbeli panasz benyujthaté a Magyar Nemzeti Bank honlapjan kozzétett, a www.Q13.hu
weboldalon is elérhetd formanyomtatvany kitdltésével is.

5.3 Adatfeldolgozonal tett panasz

A kiils6 koveteléskezelokhoz érkezett panaszokat a kiilsd koveteléskezelonek a megbizasi
szerz6désben meghatarozottak szerint el kell juttatnia a Q13 Pénziigyi Zrt. részére. A Q13
Pénziigyi Zrt.-hez ily mdédon eljuttatott panaszt a panaszkezelésért felelds szervezeti egység
fogja kivizsgalni és megvalaszolni.
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6 A panasszal kapcsolatos adatkezelési szabalyok

A Téarsasag a panaszkezelés soran kiilonosen a kdvetkezd adatokat kérheti az tigyféltol:
a) név
b) szerz6désszam, iigyfélszam
c) lakcim, székhely, levelezési cim
d) telefonszam
e) értesités modja
f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas
g) panasz leirasa, oka
h) tgyfél igénye
1) a panasz alatimasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1év6 olyan dokumentumok
masolata, amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre
j) meghatalmazott Gtjan eljaro ligyfél esetében érvényes meghatalmazas
k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A Tarsasag a panaszt benyujtd ligyfél adatait az informacios Onrendelkezési jogrol és az
informacidszabadsagrol szolo 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfelelden kezeli.

Az ligyfél jogosult meghatalmazott utjan eljarni. Amennyiben az ligyfél meghatalmazott Gtjan
jar el, a meghatalmazast kozokiratba, vagy teljes bizonyitd erejii maganokiratba kell foglalni
és a meghatalmazas egy eredeti, vagy kozjegyz6 altal hitelesitett példanyat a
panaszbejelentéshez mellékelni kell.

Amennyiben a Tarsasagnak az iligyfélnél feltételezhetéen rendelkezésre allo tovabbi adatra
van sziiksége a panasz teljes korti kivizsgalasahoz, ugy a Tarsasag haladéktalanul felveszi az
tigyféllel a kapcsolatot, az altala a panaszbejelentésben megadott elérhetdségek egyikén.

7 A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, a Tarsasag ezért kiilon dijat nem szamit fel. A panasz
kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.

A Tarsasag a teljes panaszkezelési eljaras folyaman torekszik arra, hogy maximalisan
egylittmiikodjon az tligyféllel. A Tarsasag az tigyfél kiilon kérésére tajékoztatast nyujt a
panaszkivizsgalas aktudlis helyzetérdl.

7.1  Szoéban eldterjesztett panasz

A szobeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt a Térsasag azonnal
megvizsgalja, és lehet6ség szerint orvosolja. A Tarsasadg a telefonon kozolt szobeli panasz
esetén az inditott hivas sikeres felépiilésének idépontjatol szamitott 6t percen beliili, az
iigyintézo ¢léhangos bejelentkezése érdekében ugy jar el, ahogy az adott helyzetben altalaban
elvarhato. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, az ligyintéz0 jegyzOkonyvet
vesz fel.



Telefonon kozolt szobeli panasz esetén az iigyintézo felhivja az iligyfél figyelmét, hogy
panaszarol hangfelvétel késziil. A hangfelvételt a Tarsasag o6t évig megdrzi. Az ligyfél
kérésére a Tarsasag biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen az
iigyfél rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet.

Ha az iigyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, az ligyintézd a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyzOkonyvet vesz fel, melyet a jelenlévd tigyfél alair. A
jegyzokonyv egy masolati példanyat a személyesen kdzolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek
atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az ligyfélnek
megkiildi. Ebben az esetben a panaszra adott, indoklassal ellatott valaszt a kozlést kovetd 30
naptari napon beliil kell megkiildeni.

Amennyiben a panaszrol a Tarsasag jegyzokonyvet készit, a jegyzOkonyv legalabb az
alabbiakat tartalmazza:
a) azigyfél neve
b) aziigyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime
c) apanasz eléterjesztésének helye, ideje, modja
d) az iigyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az iigyfél a panaszaban foglalt,
valamennyi kifogas teljes kortien kivizsgalasra keriiljon
e) a panasszal érintett szerzodés szama, iigyféltol fliggden tigyfélszam
f) aziigyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke
g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges — telefonon kozdlt szobeli
panasz kivételével a jegyzokonyvet felvevo személy ¢és az tigyfél aldirasa
h) ajegyzokonyv felvételének helye, ideje
1) apanasszal érintett szolgaltatd neve és cime.

7.2 lrasban el6terjesztett panasz

A Q13 Pénziigyi Zrt. az irasbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontjat a
panasz kozlését — a Tarsasdghoz érkezésének napjat - kovetd 30 naptari napon beliil kiildi
meg az ligyfélnek.

8 Panaszkezeléshez fiiz6d6 tajékoztatasi kotelezettség, jogorvoslati lehetoségek

A panasz elutasitisa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos térvényi valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén az ligyfél az alabbi szervekhez fordulhat jogorvoslatért.

8.1 Fogyasztonak mindsiilé iigyfél

A szerzOdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival ¢és megsziinésével, tovabba a
szerzddéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén:



a)

b)

c)

A KHR-ben nyilvantartott referenciaadatok jogalapjanak vagy azok helyességének
kifogasolasa, illetve torlésének kérése esetén a kozponti hitelinformacios rendszerrdl szolo
2011. évi CXXIL torvény alapjan a lakohelye szerint illetékes jarasbirésaghoz fordulhat.

Pénziigyi Békélteto Testiilet
levelezési cim: 1525 Budapest Pf.: 172.
telefon: +36 80/203-776

e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

A kérelem formanyomtatvanyanak elektronikus elérhetdsége:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok

Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Koézpont
levelezési cim: 1534 Budapest BKKB Pf.: 777.

telefon: +36 80/203-776

e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

A kérelem formanyomtatvanyanak elektronikus elérhetdsége:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok

Illetékes birdosag

A Tarsasag altal nyujtott pénziigyi szolgaltatdsok kapcsan az altalanos illetékességi
szabalyok szerint a szerzodés keletkezésének helye (Budapest) az iranyado.
Fogyasztonak mindsiil6 ligyfél azonban kérheti, hogy lakohelyének, ennek hidnyaban
szokasos belfoldi tartozkodasi helyének megfeleld Birdsag jarjon el. Ennek részleteit a
Polgari Perrendtartasrol szolo 2016. évi CXXX. torvény rendelkezései tartalmazzak.

8.2 Fogyasztonak nem mindsiilé iigyfél az illetékes birésaghoz fordulhat

A Q13 Pénziigyi Zrt. a panaszra kiildott valaszaban megjeldli, hogy az iigyfél jogorvoslatért

jogorvoslatért.

mely szervhez fordulhat.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a Tarsasag tajékoztatja a fogyasztot arrdl, hogy
kérelmére a Pénziigyi Békéltetd Testiilet, illetve a Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kézpont elott

megindithato eljaras alapjaul szolgalé kérelem nyomtatvany megkiildését igényelheti.



9 A panasz nyilvantartisa

A QI13 Pénziigyi Zrt. a panaszokrol, valamint azok rendezését, megoldasat szolgalo
intézkedésekrdl nyilvantartast vezet.

A tarsasag nyilvantartasa az alabbiakat tartalmazza:

a) apanasz leirasa, a panasz targyat képez6é esemény vagy tény megjelolését

b) a panasz benyujtasanak idépontjat

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét ¢és a végrehajtasért felelos személy
megnevezesét

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

A Tarsasag a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig megorzi.

Jelen szabalyzat 2026 jalius 16. napjan lép hatalyba, egytttal a Q13 Pénziigyi Zrt. korabbi
panaszkezelési szabalyzata hatalyat veszti.



