GoodDeal Agency Pénziigyi Tanacsado Kft.

Panaszkezelési szabalyzat

Hatalyos 2019. marcius 28. napjatél

A GoodDeal Agency Pénziigyi Tanacsadd Korlatolt Felelsségli Tarsasag (székhely: 1119 Budapest, Sopron 1t
40., cégjegyzékszam: 01-09-914253, addszam: 14665169-1-43) (tovabbiakban: Kozvetits) tevékenységére,
magatartasira, vagy mulasztasara vonatkozd panaszok hatékony, atlathatdé kezelésének érdekében tigyfelei
(panaszos) szamara - a hitelintézetekrél és a pénziigyi vallalkozasokrol sz616 2013. évi CCXXXVIL. térvény 288
§ rendelkezéseiben, valamint az 28/2014. (VIL. 23.) MNB rendeletben foglalt rendelkezéseknek megfeleléen - az
alabbi Panaszkezelési szabalyzatot fogadja el.

A szabalyzat célja
A Kozvetitd elkotelezett tigyfelei elégedettségének és a szolgaltatasi szinvonalanak névelése irant.

A Kozvetitd elhivatott a panaszok kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvantartasanak és értékelésének hatékony
rendszerének kialakitasa irant, a panaszrendezés folyamatos tokéletesitése mellett.

Alapelvek

A Kozvetitd a panaszokat és a panaszosokat barmilyen megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden, azonos eljaras
keretében és szabalyok szerint kezeli.

A panaszkezelésnek, gyorsnak, tisztességesnek, érdeminek, hatékonynak és jogszabalyszeriinek kell lennie,
amelynek soran fel kell tarni a panasz okat, indokat és ezt kdvetden a panaszt mielobb orvosolni sziikséges.

A panaszkezelés soran a Kozvetitdé az ésszeriien, tdjékozottan, az adott helyzetben elvarhaté figyelemmel és
koriiltekintéssel eljar6 tudatos fogyasztoéi magatartast tekinti alapkdvetelménynek és varja el tigyfeleitol.

A Kozvetitd a beérkezd panaszok kezelése soran szakszert, érdemi, kifejt és naprakész valaszadasra torekszik,
amely megfelel a kozérthetdségi elvarasoknak.

Panaszkezelési Szabalyzat elérhetosége

A mindenkor hatalyos Panaszkezelési Szabalyzat elérhet6 a Kozvetité honlapjan (www.gdagency.hu), valamint
megtalalhatd a Kozvetit tigyfélszolgalati irodajaban, az ligyfélfogadasra nyitva allo helyiségében kifiiggesztve.

Fogalmi meghatarozasok
1. A panasz fogalma

1.1. Panasznak mindsiil minden, a Kozvetité és az Ugyfél kozotti megbizasi szerzodéskotés 1étrejdttét megelszo,
vagy a szerzOdés megkotésével, a szerzddéses jogviszony létrejottével, a Kozvetitdnek a szerzddés, a
szerzddéses jogviszony fennallasa alatti, a Kozvetitd részérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerzédéses, illetve
szerzédéses jogviszony megsziinésével, illetve azt kdvetden a szerzddéssel, illetve a szerz6déses jogviszonnyal
Osszefiiggo - tevékenységét vagy mulasztasat érint6 kifogas.

1.2. Nem mindsiil panasznak, ha az iigyfél a Kozvetit6tol altalanos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast
igényel, vagy fogalmaz meg.



2. A panaszos személy

2.1. Panaszos lehet minden természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd szervezet,
aki a Kozvetitd tigyfele, vagy aki kozvetlen kapcsolatba keriil a Kozvetitével annak tevékenysége soran.

2.2. A panasz képviselé vagy meghatalmazott utjan is benytjthato. Ilyenkor az Kozvetitd vizsgalja a benyujtasi
jogosultsagot, amelyet a benyujtd meghatalmazassal igazol. A bejelentésre szolgald okiratban a panaszos neve
mellett fel kell tiintetni a panaszos - térvényes, illetve meghatalmazotti - képviseldjeként eljaro, panaszbenyujtd
természetes személy nevét is (pl. természetes személy meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazas hianyaban a
panaszt a Kozvetité nem fogadja el. A meghatalmazas potlasaval vagy személyesen a panasz ismételten
benyujthatd. Amennyiben az tigyfél (panaszos) meghatalmazott Gtjan jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy
teljes bizonyitd erejii maganokiratba kell foglalni.

3. A panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egységek

3.1. A Kozvetitd szervezetén beliil a panaszok kezelése a Kozvetitd ligyvezetdjének feladata, aki ezen hataskorén
beliil — kdzvetlen ellenérzése mellett — a feladatokat delegalhatja a panasziigyintézéssel foglalkozé munkatarsai
szédmara.

3.2. A panasz lgyintézése soran — a feladatok delegalasa soran is - biztositani kell, hogy a panasz ligyintézése
partatlanul, megfelel6 szakértelemmel és a jogszabalyoknak megfeleléen torténjen.

4. A panasz bejelentésnek modja

4.1.A panaszos panaszat szoban - személyesen vagy telefonon - vagy irasban - személyesen vagy mas altal
atadott irat Utjan, postai uton vagy e-mailben - kézolheti a Kozvetitovel. A panaszt formai kotottség nélkiil lehet
megtenni.

4.2. A panasz minimalis formai kdvetelményekhez tartozik, hogy egyértelmiien kideriiljon bel6le a panaszos
személye, a panaszos elérhetdsége, a panaszos kapcsolata a Kozvetitével, a panasz konkrét targya, a panasz
idopontja és helye. Amennyiben a panasz kivizsgilashoz a Kozvetitonek az tigyfélnél (panaszosnal)
rendelkezésre allo tovabbi — igy kiilondsen az tigyfél (panaszos) azonositasahoz sziikséges, a panasszal érintett
jogviszonnyal kapcsolatos — informéaciora van sziiksége, a Kozvetitd haladéktalanul felveszi a kapcsolatot az
tigyféllel (panaszossal), és beszerezi azt. A panaszos az irasban megtett panaszat — ha az ezen szabalyzat eltéréen
nem rendelkezik — alairasaval igazolja.

A Kozvetitd a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkez6 adatokat kérheti az tigyféltdl (panaszostol):

neve,

szerz0désszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonosito,

lakcime, székhelye, levelezési cime,

telefonszama,

értesités maddja,

panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

panasz leirésa, oka,

ligyfél (panaszos) igénye,

a panasz alatimasztasahoz sziikséges, az tigyfél (panaszos) birtokaban 1évé olyan dokumentumok
masolata, amely a Kozvetitonél nem all rendelkezésre,

j.  meghatalmazott Utjan eljaro ligyfél (panaszos) esetében érvényes meghatalmazas és
k.  apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.
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A hatékonyabb iigyintézés érdekében a Kozvetitd kéri Ugyfeleit, hogy lehetdség szerint haszndljak a Magyar
Nemzeti Bank altal kozzétett Panaszbejelentdé Nyomtatvanyt (https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-panasz-
szolgaltatonak-3), amely a Kozvetitd ligyfélforgalomra nyitva allo helyiségében elérhetd, tovabba az Kozvetitd
www.gdagency.hu honlapjarol letdlthetd.



4.3. A szdbeli panasz személyesen és telefonon a Kozvetitd tigyfélszolgalati irodajaban (cim: 1117 Budapest,
Moricz Zsigmond kortér 16. 1/2.), annak nyitvatartasi idejében (hétfé 8-20 oraig, keddtél—csiitortokig 8-16 oraig,
pénteken 9-15 6rdig) leadhato, az irasbeli panasz az iigyfélszolgalati iroda cimére postai uton is elkiildhetd.

4.4. A panasz e-mailben az office@gdagency.hu e-mail cimre barmikor elkiildhet6. A panasz elektronikus tton,
a www.gdagency.hu honlapon keresztiil elérhetd nyomtatvanyon is bejelenthetd a kovetkezd cimen: 1117
Budapest, Moéricz Zsigmond kortér 16. 1/2.

4.5. A személyesen tett panaszt az iigyfélszolgalati iigyintézok kotelesek két példanyban irasba foglalni,
amelyeket a panaszos alairasaval hitelesit. Az egyik példanyt a panasz felvételének igazolasaval az iigyintézo a
panaszos szamara kiadni koteles.

4.6. Telefonon keresztiil a panaszt a +3619009002 iigyfélszolgalati telefonszamon keresztiil lehet bejelenteni az
ugyfélszolgalati iroda nyitvatartasi ideje alatt minden munkanapon (hétfé 8-20 oraig, keddtdl—csiitortokig 8-16
oraig, pénteken 9-15 oraig). Telefonon térténd panaszkezelés esetén a Kozvetitd biztositja az ésszerii varakozasi
id6n beliili hivasfogadast és ligyintézést.

4.7. Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Kozvetité és az ugyfél (panaszos) kozotti telefonos
kommunikaciot a Kozvetitd hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 5 (6t) évig megdrzi. Errdl az tgyfelet
(panaszost) a telefonos tligyintézés kezdetekor tajékoztatni kell. Az ligyfél (panaszos) kérésére biztositani kell a
hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani 25 napon belill a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

Amennyiben az ligyfél (panaszos) irasbeli panaszat nem az tigyfélszolgalati iroda cimére kiildi meg, illetve az
igyfélforgalom szdmara nyitva allo helyiségében nem a panaszkezelésre kijeldlt {igyintézonek adja at, a
Kozvetitdé a beérkezést kovetden haladéktalanul tovabbitja a panaszt a Kozvetitd iigyvezetdje részére
(panaszkezelésre a jelen szabalyzatban kijelolt személy), aki gondoskodik annak haladéktalan nyilvantartasba
vételérol. Az ligyintéz6 a személyesen leadott irasbeli panasz esetében az tligyfelet tijékoztatja a panaszkezeld
személyérol és elérhetdségérol.

4.8. A panaszt benyujto igyfél (panaszos) adatait az informacios Onrendelkezési jogrol és az
informacioszabadsagrol szold 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfelelden kell kezelni.

4.9. A korabbival azonos tartalmi, ugyanazon panaszos vagy kozérdekii bejelentd altal tett ismételt panasz vagy
kozérdekli bejelentés vizsgalata mell6zhet6. A panasz vizsgalata mell6zheté akkor is, ha a panaszos a
sérelmezett tevékenységrél vagy mulasztasrol vald tudomasszerzéstdl szamitott hat honap utan terjesztette eld
panaszat. A sérelmezett tevékenység vagy mulasztas bekdvetkeztétdl szamitott egy éven tul eldterjesztett panaszt
érdemi vizsgalat nélkiil el kell utasitani.

5. A panasz kezelése

5.1. A panaszt beérkezésekor iktatni és a hataskorrel rendelkezé személy részére kézbesiteni kell. A szobeli
panaszt a Kozvetitd azonnal megvizsgalja, és lehet6ség szerint orvosolja. A Kozvetit$ a telefonon kozolt szobeli
panasz esetén az inditott hivas sikeres felépiilésének id6pontjatol szamitott &t percen beliili, az ligyfélszolgalati
igyintéz6 élohangos bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban
elvarhato. A telefonon k6zolt szobeli panaszt a Kozvetitd rogziti és a késziilt hangfelvételt 5 (6t) évig megbdrzi.
Az lgyfél (panaszos) kérésre a Kozvetitd biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat és igény esetén
téritésmentesen az tigyfél (panaszos) rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrol késziilt hitelesitett jegyz6konyvet.
Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, vagy szobeli panasz kezelésével az ligyfél (panaszos) nem ért
egyet, a Kozvetitd a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy
masolati példanyat a személyesen kozolt szdbeli panasz esetén az tligyfélnek (panaszosnak) atadja, telefonon
kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek (panaszoshak) irasban 30 (harminc) naptari napon beliil megkiildi,
egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

Amennyiben jogszabaly jegyzokonyv készitését irja eld, a jegyzokonyv legaldbb az alabbiakat tartalmazza:

a. az tigyfél (panaszos) neve,
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b. az igyfél (panaszos) lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

. a panasz elGterjesztésének helye, ideje, modja,

. az ugyfél (panaszos) panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az tigyfél (panaszos) panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes
kortien kivizsgalasra keriiljon,

. a panasszal érintett szerz0dés szdma, ligyt6l fiiggden iigyfél-azonositoja,
az tigyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

. amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, - telefonon kozolt szobeli panasz
kivételével - a jegyzOkonyvet felvevé személy és az ligyfél (panaszos) alairasa,

. a jegyzOkonyv felvételének helye, ideje és
a panasszal érintett szolgaltato neve és cime.
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5.2. Az irasbeli panaszt a Kozvetitd kivizsgalja, és az azzal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontjat az
tigyfélnek 30 (harminc) naptari napon beliil megkiildi. A Kozvetit6 a panasz kivizsgalasat kovetéen valaszaban
részletesen kitér a panasz teljes kori kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara
vonatkozo intézkedésére, illetve elutasitids esetén annak indokara. A Kozvetitd a panasz kivizsgalasanak
eredményérol torténd tajékoztatast pontos, kdzérthetd és egyértelmi indokoldssal latja el, amely indokolas - a
panasz targyatol fliggben - tartalmazza a vonatkozo szerzodési feltétel, illetve szabalyzat pontos szovegét és
hivatkozik az tigyfélnek (panaszosnak) kiildott elszamolasokra, és valamennyi, a szerz6déses jogviszony alatt
teljesitett egyéb tajékoztatasra.

5.3. A Kozvetitd az alabbiakrol tajékoztatja igyfeleit (panaszost) a panaszkezelésre vonatkozoan:

5.3.1. A panasz clutasitisa esetén vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiild tigyfél (panaszos):

a. a szerzOdés Iétrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén a Pénziigyi Békéltetd Testiilethez
(cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.; levélcim: H-1525 Budapest Pf.:172.; telefonszam: +36-80-203-
776; email cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu, honlap: www.penzugyibekeltetotestulet.hu) vagy a polgari
perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat;

b. a Magyar Nemzeti Bankrol szold 2013. évi CXXXIX tv. fogyasztovédelmi rendelkezéseinek
megsértése esetén a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpontjdhoz (cim: 1013
Budapest, Krisztina krt. 39.; levélcim: H-1534 Budapest Pf.:777.; telefonszam: +36-80-203-776; email
cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu, honlap: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem) fordulhat.

Ha aKozvetité allaspontja szerint a panasz a fenti a) és b) pontjat is érinti, a fogyasztonak mindsiilé tigyfelet
(panaszost) tajékoztatni kell arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a) illetve a b) pont korébe
és ennek megfelelden panasza mely részével kihez fordulhat.

A panasz elutasitisa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi hataridd
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztot (panaszost) tajékoztatni kell arrdl, hogy kérelmére a Pénziigyi
Békéltetd Testiilet (cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.; levélcim: H-1525 Budapest Pf.:172.; telefonszam:
+36-80-203-776; email cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu, honlap: www.penzugyibekeltetotestulet.hu), illetve a
Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont el6tt megindithatd eljaras alapjaul szolgaldo kérelem nyomtatvany
megkiildését igényelheti (cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.; levélcim: H-1534 Budapest Pf.:777.;
telefonszam: +36-80-203-776; email cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu, honlap:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem), illetve kérheti, hogy az Kozvetitd koltségmentesen a
formanyomtatvanyt az {igyfél (panaszos) részére kiildje meg, mely esetben az Kozvetit6 a
formanyomtatvanyokat az Kozvetit6 rendelkezésére allé adatok alapjan dokumentaltan e-mailcimmel rendelkezd
ligyfél (panaszos) részére e-mailben, egyebekben pedig koltségmentesen postai uton kiildi meg.

5.3.2. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsiilé {igyfél a polgari perrendtartds szabalyai szerint
birésaghoz fordulhat.
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6. Utdlagos teenddk a panaszkezeléssel kapcsolatban

6.1. A Kozvetité a panaszrol és az arra adott valaszrol nyilvantartast vezet, mellyel kapcsolatos adatokat 5 évig
megorzi, és azt a Feliigyelet kérésére bemutatja.

6.2. A panaszok nyilvantartasat oly modon kell kialakitani és vezetni, hogy az alkalmas legyen panasziigyi
statisztikak és kimutatasok készitésére is, amelyek célja tobbek kozott a panasziigyintézés hatékonysaganak
mérése.

6.3.A panasznyilvantartasnak panaszonként az alabbi adatokat kell tartalmaznia:

panaszos tigyfél megjelolését

a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését

a panasz benytjtasanak idopontjat,

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

a d) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy
megnevezését, tovabba

a panasz megvalaszolasanak idGpontjat (a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat).
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A Kozvetito a panasz kivizsgalasaért az tigyféllel szemben kiilon dijat nem szamithat fel.
7. Fogyasztévédelmi tigyekért felels kapcsolattartd

A Hpt. 288. § (15) bekezdése alapjan a Kozvetitd koteles fogyasztovédelmi iigyekben fogyasztovédelmi
igyekért felel6s kapcsolattartot kijeldlni, és a Magyar Nemzeti Banknak 15 napon beliil a feleldés személyét,
illetve annak valtozasat irasban bejelenteni.

A fogyasztovédelmi iigyekért felelés kapcsolattartonak (a tovabbiakban: fogyasztovédelmi kapcsolattarto)
feladatait a Kozvetitd ligyvezetdje altal kijelolt személy végzi.

A fogyasztovédelmi kapcsolattarto feladatai:

a. koordinalja és Osszefogja a fogyasztovédelmi jogszabalyoknak, feliigyeleti és egyéb elvarasoknak a
Kozvetité miikodési rendszerébe torténd atlathatd beépitését, valamint rendszeresen feliigyeli a belsé
szabalyzatok és eljarasrendek fogyasztovédelmi szemponti megfeleléségét annak érdekében, hogy a
Kozvetité gyakorlata - fogyasztovédelmi szempontbdl - megfeleljen a jogszabalyoknak, a feliigyeleti
elvarasoknak és ezeket a belsé szabalyzatokban rogzitsék, az ligyintéz6ktdl pedig folyamatosan
megkoveteljék;

b. el6segiti, hogy a fogyasztovédelmi jogszabalyokat és elvarasokat az érintett teriiletek és munkatarsak
idében megismerhessék, és ezeket munkajuk soran alkalmazzak;

c. kialakitja a panaszkezelési gyakorlat elemzésének rendszerét;

d. eljar annak érdekében, hogy a Kozvetitd a fogyasztovédelmi célu feliigyeleti adatszolgaltatasokat az
eldirt tartalommal és hataridében kiildje meg a Magyar Nemzeti Bank részére;

e. biztositja, hogy a bels6 oktatasi anyagokba beépitésre keriiljon a fogyasztovédelmi jogszabalyokra és
elvarasokra vonatkozé ismeretanyag;

f.  kozremiikodik a megfeleld tigyfél-kapcsolattartas és tigyfél tajékoztatas eredményességének mérésére
szolgalo folyamatok kiépitésében, eredményeinek, értékelésében és az ennek alapjan sziikségessé valo
esetleges fejlesztésekben;

0. sziikség esetén kezdeményezi a tudatos fogyasztéi szemléletmod fejlesztését célzo tajékoztatok
Osszeallitasat, és azoknak a Kozvetitd internetes felilletén és az ligyfélfogadasra nyitva allo
helyiségében torténd kozzétételét;

h. a pénziigyi kulttra fejlesztése érdekében elésegiti, hogy a Kozvetitd részt vegyen a Magyar Nemzeti
Banknak, illetve mas szervezetekkel folytatott, a fogyasztok pénziigyi ismereteinek bovitését célzo
egylittmiikodésben.



8. Zar6 rendelkezések

8.1. A jelen szabalyzatban megfogalmazott szabalyokrol, kovetelményekrdl a Kozvetité munkatarsai kotelesek
tajékoztatast nyljtani a panaszos fél szamara.

8.2 A panaszok kezelésének és a jogszabalyok, valamint jelen szabalyzat eldirasainak betartdsa kapcsan a
fogyasztonak mindsiilé iligyfél esetében a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont (1013
Budapest, Krisztina krt. 39. Telefon:+ 36 40 203 886) jogosult feliigyeleti szervként eljarni.

8.3. A panaszok kezelésének és a jogszabalyok, valamint jelen szabalyzat elbirdsainak betartdsa kapcsan a
Pénziigyi Békéltetd Testiilet (cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.; levélcim: H-1525 Budapest Pf.:172.;
telefonszam: +36-80-203-776; email cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu, honlap: www.penzugyibekeltetotestulet.hu)
jogosult eljarni.

8.4. A jelen modositott szabalyzat hatalyba 1épésének napja a Kozvetitd tigyfélforgalmi helyiségében torténd
elhelyezés, valamint az Kozvetité honlapjan valo egyidejiileg torténd kozzététel napja.
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