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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

|l. Bevezet6 rendelkezések, a szabdlyzat hatalya

1.

A GRANTIS Hungary Zartkortien Mikodd Részvénytarsasag (székhely: 1061 Budapest, Paulay
Ede utca 65. foldszint, cégjegyzékszam: 01-10-048866, nyilvantartja a Févarosi Torvényszék
Cégbirdsaga, addszama: 25572430-2-42; honlapja: www.grantis.hu) (a tovabbiakban:
Tarsasag) az aldbbi tevékenységek ellatasara jogosult:

(a) a biztositasi tevékenységrdl sz6ld 2014. évi LXXXVIII. torvény (a tovabbiakban: Bit.)
szerinti fliggetlen biztositaskozvetitGi (alkuszi)tevékenység;

(b) a hitelintézetekrdl és a pénzigyi vallalkozasokrdl sz6ld 2013. évi CCXXXVIL. torvény (a
tovdbbiakban: Hpt.) szerinti fliggetlen pénziigyi szolgaltatas koézvetitGi (tébbes
ligynoki) tevékenység;

(c) a befektetési vallalkozasokrdl és az arutézsdei szolgaltatokrdl, valamint az altaluk
végezhet§ tevékenységek szabdlyairdl szolé 2007. évi CXXXVII. torvény (a

tovdabbiakban: Bszt.) szerint t6kepiaci fliggo ligynoki tevékenység.
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2.

A Tarsasag a Bit. és a Hpt. alapjan koteles biztositani, hogy az lgyfél a Tdrsasag —
biztositaskozvetitSi (alkuszi), illetve pénziigyi szolgdltatds kozvetitSi (tébbes lgynoki)
tevékenységével Osszefligg6 — magatartasara, tevékenységére vagy mulasztdsara
vonatkozd panaszat szdban (személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen vagy
mas altal dtadott irat Utjan, postai Uton, telefaxon, elektronikus levélben) kézolhesse. A
jelen szabdlyzat az tgyfeleknek a Tarsasag fliggetlen biztositaskozvetit6i (alkuszi), illetve
a flggetlen pénzigyi szolgaltatas kozvetitGi (tobbes Ugynoki) tevékenységével
kapcsolatos panaszai hatékony, atlathaté és gyors kezelésének eljarasardl, a
panaszigyintézés mddjardl, valamint a panasznyilvantartas vezetésének szabalyairdl szol.
A Tarsasag t6kepiaci fugg6é lgynoki tevékenységével kapcsolatos panaszokra a jelen
szabalyzat nem irdnyadd, a Tarsasag e tevékenységével Gsszefliggésben az tgyfelek a

Tarsasagot megbizé befektetési vallalkozashoz fordulhatnak.

Ajelen szabalyzat az aldbbi jogszabalyok figyelembe vételével késziilt:

(a) a Tarsasag fuggetlen biztositaskozvetitsi (alkuszi) tevékenységével 6sszefliggésben a
Bit., a biztositdk, a tobbes lGgynokok és az alkuszok panaszkezelésének eljarasaval,
valamint a panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrél széld
437/2016. (XI.16.) Korm. rendelet, tovabbd az egyes pénziigyi szervezetek
panaszkezelésének formajara és moddjara vonatkozd részletes szabalyokrél széld
66/2021.(XII.20.) MNBrendelet (a tovabbiakban: MNB rendelet);

(b) a Tarsasag fliggetlen pénzigyi szolgaltatdas kozvetit6i (tobbes lgynoki)
tevékenységével Osszefliggésben a Hpt., a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi
intézmények, az elektronikuspénz-kibocsaté intézmények, az utalvanykibocsatok, a
pénziigyi intézmények és a fliggetlen pénzigyi szolgaltatdas kozvetitGk
panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzatdval kapcsolatos
részletes szabalyokrdl sz6l6 435/2016. (XIl. 16.) Korm. rendelet, valamint az MNB

rendelet.

A fent megjelolt jogszabdlyokon tul, a jelen szabdlyzat |étrehozdsa soran a Tarsasag
kiemelt figyelmet forditott a pénzligyi szervezetek panaszkezelésérél sz6l16 16/2021. (XI.

25.) MNB ajanlasban megfogalmazott elvarasokra.
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Il. Alapfogalmak, altalanos elvek és szabalyok

4.

7.1.

7.2.

7.3.

A szabdlyzat alkalmazdsaban panasz a Tarsasdg magatartasat, a Tarsasag -
szerz6déskotést megel6z6, vagy a szerz6dés megkotésével, a szerz6dés fenndlldsa alatti, a
Tarsasag részérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerz8déses jogviszony megszlinésével,
illetve azt kovet6en a szerzGdéssel Osszefliggb - tevékenységét vagy mulasztdsat érinté
kifogds. A Tarsasag panaszként kezel minden olyan egyedi bejelentést, kérelmet,
reklamdciot, amelyben a panaszos a Tdarsasdg vagy képvisel6je magatartasat,

tevékenységét, eljarasat, esetleges mulasztasat kifogasolja.

Nem mindsiul panasznak az 3altaldnos tajékoztatds, vélemény vagy allasfoglalds iranti
igény, a Tarsasag vagy képvisel6je tevékenységét, eljarasat nem érint6, kizardlag a
termékkibocsatd partnert vagy termékét érinté kifogds. A Tarsasag a panasznak nem
min@sulé bejelentések esetén err6l — a sziikséges érdemi tajékoztatds megaddasaval

egyltt —a bejelent6t tajékoztatja, és a panaszkezelési eljarast lezarja.

A szabalyzat alkalmazasaban fogyaszté az 06nallé foglalkozdasan és gazdasagi

tevékenységén kiviil esé célok érdekében eljaré természetes személy.

Altalanos elvek és szabalyok

A Tdrsasdg a panaszkezelési eljardsa sordn az ugyfelek szerz6désbél ered6 jogaira és
kotelezettségeire vonatkozoan a johiszem(iség és tisztesség, valamint az adott helyzetben

altalaban elvarhaté magatartas kovetelményének jogszabalyban rogzitett altalanos kereteit szem

el6tt tartva jar el.

A panaszkezelés soran (annak valamennyi szakaszaban) minden munkatars kételes az tigyfelekkel

egyluttm(kodd, tovabba rugalmas és segit6kész hozzaallast tanusitani.

5. A Tarsasdg panaszkezelési tevékenysége soran alkalmazza a transzparencia elvét annak
érdekében, hogy az ligyfelek igényeiket érvényesithessék, valamint a jogorvoslati lehetGségeiket

kimerithessék. Ezen elv alapjan a panaszkezelési eljarast megelGz6en és az eljards egésze alatt

fokozottan biztositja a kozérthetGséget, az atlathatdsagot, a kiszdmithatdsagot.
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7.4. A Tarsasag olyan panaszkezelési eljarast folytat, amely segitségével képes megel6zni, felismerni

és megfelel6en kezelni az ligyfél és kozte esetlegesen felmeriilé tovabbi érdekellentétet.

7.5. A Tarsasag a panaszkezelés soran ugy jar el, hogy a korilmények altal adott lehet6ségekhez

mérten elkerilje a pénziigyi fogyasztdi jogvita kialakulasat.

7.6. A Tarsasag konkrét eljarasi hataridé hianyaban is Ugy adja at az Ugyfél részére a sziikséges

informacidkat és tajékoztatasokat, hogy az ne hatraltassa az tigyfelet a kifogasa érvényesitésében.

7.7. ATarsasag képzés és szinten tarto oktatds utjan gondoskodik arrdl, hogy a panaszkezelésben részt

vevé munkatdrsak minden sziikséges szakmai ismeret birtokaban legyenek.

7.8. ATarsasag a panaszkezelés gyakorlatat (ennek részeként az érintett munkatarsak tevékenységét)
folyamatosan ellenérzi annak érdekében, hogy a szilkséges intézkedések haladék nélkil
meghozhatdk legyenek, ha a panaszkezelésre vonatkozd szabdlyokkal, iranymutatdsokkal

0sszhangban nem 4ll6 eljarast észlel.
7.9. A Tarsasag vezetése rendszeresen, legalabb negyedéves gyakorisaggal tajékoztatast kap a

panaszkezelés mlkddésérél, ezen belil féként a visszatéré vagy rendszerproblémdkrdl annak

érdekében, hogy azok elharitasara megfelel6 intézkedéseket hozhasson.

Ill. A panasz bejelentésének médjai

8.  Szébeli panasz:
a) személyesen:
aa) cim: 1061 Budapest, Paulay Ede utca 65. fszt.
ab) nyitvatartasi id6:
- hétf6tél péntekig: 8:00 — 16:00 6ra kozott
b) telefonon:
ba) telefonszam: +36-1/58-58-555
bb) hivasfogadasi id6:
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- hétfé: 8:00 — 20:00 6ra kozott
- kedd, szerda, cstitortok, péntek: 08:00 — 16:00 6ra kozott

9. A jelzett id8 el6tt és utdn lizenetrégzité fogadja az Ugyfelek hivéasait, melyek alapjan a
sziikséges intézkedések megtétele a kovetkez6 munkanapon kezd&dik, ebben azesetben a
panasz elbirdlasara nyitva allé6 30 napos hataridé azon a napon kezdédik, amelyiken a

panasz rogzitésre kerdilt.

10. A Tarsasag a szébeli panasz lgyfelek részére nyitva allo helyiségben térténé kezelése
esetén biztositja, hogy az lgyfeleknek lehet&ségiik legyen elektronikusan és telefonon
keresztll is a személyes lgyintézés idGpontjanak el6zetes lefoglalasara. A Tarsasag a
személyes Ugyintézés id6pontja igénylésének napjatdl szamitott 5 munkanapon beliil

koteles személyes ligyfélfogadasi id6pontot biztositani az tigyfél szamara.

11. Tarsasagunk elGzetes bejelentkezés alapjan varakozas nélkili és akadalymentesen
megkézelithetd Ugyfélszolgalatot biztosit fogyatékkal éI6 Ugyfelei szamara a
szolgdltatdasok egyenl6 esélyl hozzaférése céljabdl. Az adott tgyfélszolgalat a haszndlo
fizikai, érzékszervi és szellemi fogyatékossaganak mértékétél fliggetlenil is lehet&ség
szerint a legonalldbban, kiils6 segitség nélkiil kényelmesen, kiiléndsebb erdkifejtés nélkiil
érhet6 el, ott megfelel6 méretl, magassagu hely biztositott, mikdzben a segédeszkoz

hasznalata (bot, manko, jarékeret, kerekesszék) nem korlatozott.

12. Iirasbeli panasz:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat atjan: 1061 Budapest, Paulay Ede utca 65. fszt.
b) postai uton: 1061 Budapest, Paulay Ede utca 65. fszt.
c) elektronikus levélben: panaszkezeles@grantis.hu

d) telefaxon: +36-1/700-29-91

13. Az ugyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan is. Amennyiben az ligyfél meghatalmazott utjan
jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyité erejd maganokiratba kell

foglalni.

14. A Tarsasag lehet6vé teszi, hogy az lgyfél az irdsbeli panasz benyujtasahoz a Magyar
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Nemzeti Bank (a tovabbiakban: MNB) altal a honlapjan kozzétett formanyomtatvanyt

alkalmazza. A formanyomtatvdny a Tarsasdg honlapjan elérhet6. A Tarsasag a

formanyomtatvanytdl eltéré formaban benyujtott irdsbeli panaszt is befogadja.

IV. A panasz kivizsgalasa

15. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhato fel.

16.

17.

18.

A panasz kivizsgaldsa az 6sszes vonatkozd korilmény figyelembevételével torténik. A

Tarsasag a panaszkezelés soran ugy jar el, hogy a koriilmények altal adott lehetGségekhez

mérten elkeriilje a pénziigyi fogyasztoéi jogvitakialakulasat.

Amennyiben a panasz kivizsgaldsdhoz a Tarsasagnak az Ugyfélnél rendelkezésre allé

tovabbi informacidra van sziiksége, haladéktalanul felveszi az Ugyféllel a kapcsolatot ezen

informaciodk beszerzése érdekében.

Szdbeli panasz:

18.1.

18.2.

18.3.

A szdbeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell
vizsgalni, és lehet6ség szerint orvosolni kell. A Tarsasag a telefonon kdzolt szdbeli
panasz esetén az inditott hivas sikeres feléplilésének idGpontjatdl szamitott 5 percen
belili, az tgyfélszolgalati igyintéz6 él6hangos bejelentkezése érdekében lgy koteles
eljarni, ahogy az az adott helyzetben altaldban elvarhaté. Ha a panasz azonnali

kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag jegyz6konyvet vesz fel.

A Tarsasag a biztositaskozvetit6i (alkuszi) tevékenységével 6sszefliggésben a panasz
azonnali kivizsgdlasa kovetelményének ugy is eleget tehet, hogy a hivas fogaddasa
hangfelvétel rogzitésével torténik és a Tarsasag az Ugyfelet legkésébb a kévetkezd
munkanapon érdemi panaszkezelés céljabdl rogzitett hangfelvétel alkalmazasaval

visszahivja. A visszahivasroél késziilt hangfelvételt 1 évig kell megd6rizni.

Telefonon kozolt szdbeli panasz esetén fel kell hivni az tgyfél figyelmét, hogy
panaszardl hangfelvétel készil. A telefonon kdzolt panaszokrdl késziilt hangfelvételt
5 évig meg kell 6rizni. Errél az Gigyfelet a telefonos ligyintézés kezdetekor tajékoztatni

kell.
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18.4. Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba

téritésmentesen 25 napon belll rendelkezésre kell bocsatani — kérésének
megfeleléen — a hangfelvételrl készitett hitelesitett jegyz6konyvet vagy a

hangfelvétel masolatat.

18.5. Ha az Ugyfél a szdbeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrol és az

azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyz6kdnyvet vesz fel.

18.6. A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kdzolt szébeli panasz esetén az

tgyfélnek at kell adni, telefonon k6zolt szébeli panasz esetén a panaszra adott

valasszal egyiitt az tgyfélnek meg kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott,

indokolassal ellatott valaszt a panasz kozlését kdveté 30 naptdri napon belil kell

megkuldeni.

18.7. Amennyiben jogszabdly jegyz6konyv készitését irja elb, a jegyz6kdnyv legaldbb az

aladbbiakat tartalmazza:

a)
b)
c)

d)

e)

f)

g)

h)

az ugyfél neve;

az tgyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja;

az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkulonitetten
torténé rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ulgyfél panaszaban foglalt
valamennyi kifogds teljes korlien kivizsgdlasra keriljon;

a panasszal érintett szerz6dés szama, tgytdl fliggben tgyfélszam;

az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzéke;

amennyiben a panasz azonnali kivizsgdlasa nem lehetséges, - telefonon kozolt
szbbeli panasz kivételével — a jegyz6konyvet felvevé személyes és az ugyfél
alairasa;

a jegyz6konyv felvételének helye, ideje és

a Tarsasag, mint panasszal érintett szolgaltatd neve és cime.

18.8. Szbébeli panasz esetén, ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, vagy az nem
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vezet eredményre, a Tarsasag koteles az lgyféllel k6zolni a panasz azonositasara

szolgdld adatokat.

19. rasbeli panasz: Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott allaspontot a

panasz kozlését kovetd 30 naptari napon belil kell megkildeni az Gigyfélnek.

20. ATarsasaga panasszal kapcsolatosindokoldssal ellatott dllaspontjat tartalmazé valaszt— az

tgyfél eltér6 rendelkezése hidnyaban — elektronikus Uton (a panasz el6terjesztésére

igénybe vett megegyezd csatornan) kiildi meg, amennyiben:

(a)

(b)

+

a panasz az Ugyfél altal bejelentett és a Tarsasag altal nyilvantartott elektronikus
levelezési cimrél kerilt megkiildésre és

a Tarsasag az elektronikus levelek megkuldésének tényét, idGpontjat, cimzettjét és
tartalmdnak elektronikus lenyomatat rogzité - zart, automatikus és utdlagos
modositas elleni védelemmel ellatott naplézé - rendszert, valamint a
titokvédelmi szabalyok altal védett adatoknak azok megismerésére nem jogosult

harmadik személyekkel szembeni védelmét biztositd eljaras alkalmaz.

V. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

21. A Tarsasag a panaszkezelés soran kilonosen a kovetkezd adatokat kérheti az tgyféltél:

a)
b)
c)
d)

)

neve;
szerz6désszam, ligyfélszam;

lakcime, székhelye, levelezési cime;

telefonszama;

értesités modja;

panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

panasz leirdsa, 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 kivizsgaldsdhoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

22. A panaszt benyujté ligyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozé elGirdsoknak

megfelelGen kell kezelni.
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VI. Panaszkezeléshez f(iz6d3 jogorvoslati tajékoztatasi kotelezettség

» A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara elGirt 30 napos torvényi
valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak minGsilé
lgyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénzigyi Békéltets Testiilet (a szerz8dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszlinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita

esetén). Az aktualis elérhet6ségek:

Y

székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.
Ugyfélszolgalati cim: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
levélcim: Pénziigyi Békéltetd Testlilet, 1525 Budapest, Pf.: 172.

>

>

> telefon: +36 (80) 203-776

» e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu
>

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

b) Magyar Nemzeti Bank Az aktudlis elérhet&sége:

» székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.
Ugyfélszolgalati cim: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
levélcim: Magyar Nemzeti Bank, 1850 Budapest
telefon: +36 (80) 203-776
fax: +36 1 429-8000
e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

honlap: http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem
c) birdsag

23. ATdarsasag a Pénzigyi Békéltet6 Testlilettel kapcsolatban altalanos alavetési nyilatkozatot

nem tett.

24. A Pénzigyi BékéltetS Testillet eljaré tanacsa egyezség hidnyaban akkor is kotelezést
tartalmazé hatdrozatot hozhat, ha a Tarsasag alavetési nyilatkozatot nem tett, de a
kérelem megalapozott és a fogyasztd érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben,

sem a kotelezést tartalmazdé hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié
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forintot.

25. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara elSirt 30 naptari napos torvényi
valaszaddsi hatdrid6é eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mingsulé tgyfél

birédsaghoz fordulhat.

26. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara el8irt 30 naptari napos torvényi
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyaszté a Pénzigyi Békéltetd
Testulet, illetve a Magyar Nemzeti Bank el8tt megindithaté eljards alapjaul szolgald
kérelem nyomtatvany megklldését igényelheti, amelyrél a panasz elutasitdsa esetén
a Tarsasag kilon is tajékoztatja a fogyasztot.

Interneten elérhetd formanyomtatvanyok:

https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok

VII. A panasz nyilvantartasa

27. A Tarsasdg a panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgdld

intézkedésekrdl nyilvantartast vezet.

28. A nyilvantartds tartalmazza:

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

b) a panasz benyujtasanakidépontjat;

c) apanaszrendezésére vagy megoldasara szolgdld intézkedés leirdsat, elutasitas esetén
annakindokat;

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

e) a panasz megvalaszolasanak id6pontjat (vdlaszlevél esetén a postdra adis,

elektronikus uton adott valasz esetén az elklildés datumat).
29. A Tarsasag a panaszt és az arra adott valaszt 5 évig 6rzi meg, és azt a Magyar Nemzeti

Bank kérésére bemutatja. A Tarsasdg a jelen szabdlyzatot a honlapjan és az Ugyfelek

szamara nyitva allé helyiségében (székhelyén)kozzéteszi.
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