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EuroRaptor Pénziigyi Tandcsad6 Iroda Kft. Panaszkezelési szabalyzat

I.

1.1.

1.2.

1.3.

Bevezetd

A jelen Panaszkezelési szabdlyzat (a tovabbiakban: “Panaszkezelési szabalyzat™) a Hpt-nek, az egyes
pénzigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és moédjara vonatkozé részletes szabalyokrdl szold
46/2018. (XIIL. 17.) MNB rendeletnek, valamint a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények,
az elektronikuspénz-kibocsato intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénziigyi intézmények és a fligeetlen
pénzigyi szolgaltatas kozvetiték panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval
kapcsolatos részletes szabalyokrdl sz6l6 435/2016. (XII. 16. Korm. rendelet elbirdsai alapjan az
EuroRaptor Pénzligyi Tanicsadé Iroda Korlatolt FelelGsségti Tarsasag (cégjegyzékszam: Cg.01-09-
341580; székhely: 1143 Budapest, Stefania tt 71. fszt 1.; a tovabbiakban: “Tébbes Ugynok™) fiiggetlen
tobbes Ugynoki és a Hpt. 6. § 90. pont e) alpontjaban meghatirozott fiiggetlen jelzaloghitel kézvetitoi

tevékenységéhez  kapcsolodd — panaszkezelési  eljards  részleteit és  folyamatait  tartalmazza.

Az Euroraptor Pénziigyi Tanadcsadd Iroda Kft.

- befogad minden — szerzOdéskotést megel6z8, vagy a szerzédés megkotésével, a  szerzGdés
teljesitésével, valamint a szerzédéses jogviszony megszinésével, illetve azt kovetGen a szerz6déssel
Osszetiiged — tevékenységét, magatartasat, mulasztasat érinté kifogast (tovabbiakban: panasz).

- biztositja, hogy tgyfeleik panaszaikat szoban (személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen vagy
mas altal atadott irat Gtjan, postai uton, telefaxon, elektronikus levélben) kézolhessék;

- a panaszokat jellegiik szerint nyilvantartasba veszi, teljeskorten kivizsgalja, kezelik és megvalaszolja;

- a panaszkezelés soran dgy jar el, hogy a koértlmények altal adott lehetGségekhez mérten elkeriilje a
pénzigyi fogyasztoi jogvita kialakulasat.

Amennyiben a panaszkezelés nem jar a fogyasztonak mindstlé Ugyfél szamara kielégité eredménnyel,
vagy a panasz elutasitasra kerll vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30 napos valaszadasi
hatarid6é eredménytelentll telik el, azaz tgyfélvédelmi rendelkezések megsértésével kapcsolatban a
Magyar Nemzeti Bankhoz, mint feliigyeleti hatésaghoz, a szerz6dés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megszinésével, tovabba a szerz&désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén birdsaghoz fordulhatnak, vagy a Pénzligyi Békéltet6 Testlilet (levelezési cim: Pénztigyi Békéltetd
Testtlet 1133 Bp. Vaci ut 76.) eljarasat kezdeményezhetik.

A Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont elérhet6sége a kdvetkez6: Magyar
Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpont, levéleim: 1534 Budapest, BKKP Pf. 777., telefon:
06-80/203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Az Euroraptor Pénziigyi Tanacsado Iroda Kft. felhivja tigyfelei figyelmét a Magyar Nemzeti
Bank honlapjan talalhat6 Fogyasztévédelmi oldalra, a panaszkezeléssel kapcsolatban ott fellelhetd
tajékoztatokra, tovabbd a panaszkezelési formanyomtatvanyra:

http://www.mnb.hu/fogvasztovedelem /panaszom-van/formanyomtatvanyok

Az Euroraptor Pénziigyi Tanacsadé Iroda Kft. fogyasztovédelmi iigyekért felelés személye és

elérhetéségei
Név: Toth Sandor Mihaly
sz¢khely: 4400 Nyiregyhdza, Bocskai u. 37/A
telefon: (+ 36 42 506 597)
telefaxon (+36 1 796 5031)
email: euroraptor(@euroraptor.hu

levélcim: 4400 Nyiregyhdza, Bocskai u. 37/A

Az Euroraptor Pénziigyi Tanacsadé Iroda Kft. jelen szabalyzatot a székhelyén, ugyfélszolgalati
helyiségeiben és honlapjan (www.euroraptor.hu) megjelenteti.
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II. A panasz bejelentésének modjai
2.1. A panasz bejelentésére a vonatkozo jogszabalyi el6irasok és az tgyfelek igényei alapjan tobb, az tgytél

altal valaszthat6 lehetség is biztositott:

(a) széban

e személyesen, telefonon

(b) {rasban
e személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan,
®  postai uton,
e telefaxon, vagy
e clektronikus levélben

(a.) Szobeli panasz
Szobeli panaszt valamennyi, az tgyfelek szamara nyitva allo helyiségben, valamint telefonon lehet tenni az

alabbiak szerint:

Az Euroraptor Pénziigyi Tanacsado Iroda Kift.
Személyes tgvfélszolgalati nyitvatartas:

Hétfs - Csuitortok: 08:00 — 17:00

Péntek: 08:00 - 14.00

Telefonos tgyfélszolgalati nyitvatartas:
+36 42 506 598

Hétfé: 08:00 — 20:00
Kedd - Cstutortok: 08:00 — 17:00
Péntek: 08:00 - 14.00

(b) Irasbeli panasz

Az irasbeli panaszokat az alabbi médokon és cimekre lehet megkiildeni/atadni:
- személyesen vagy mas altal atadott {rat a nyitvatartasi idejik alatt
- postai uton (levelezési cim: 4400 Nyiregyhdza, Bocskai utca 37/A.)
- telefaxon (+36 1 796 5031)

- eclektronikus levélben (e-mail: panasz@euroraptor.hu)

Elektronikus eléréssel torténd irasbeli panaszbejelentéseket - tizemzavar esetén a fentiek szerinti megtelel6 mas
elérhetGséget biztositva — az Euroraptor Pénziigyi Tanacsad6 Iroda Kft. folyamatosan fogadja.

A panasz fogadasa, kivizsgalasa

2.1. A panaszok bejelentése

2.1.1. A panasz bejelentése, kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dfjat az Euroraptor Pénziigyi
Tanacsadé Iroda Kft. nem szamol fel. A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkoz6 korilmény
figyelembevételével torténik.

2.1.2. Az ugyftél eljarhat meghatalmazott atjan. Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott utjan jar el, a
meghatalmazast kézokiratba vagy teljes bizonyitd erejd maganokiratba kell foglalni. (1. sz. melléklet)

2.1.3. Az Huroraptor Pénziigyi Tanicsad6 Iroda Kft. a bejelentés kivizsgalashoz az alabbiakban felsorolt
adatok megadasat kéri:
- neve,

- szerz6désszam, tgyfélszam, illetve pénztari azonosito,
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- lakcime, székhelye, levelezési cime,

- telefonszama,

- értesités modja,

- panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

- panasz leirasa, oka,

- panasz alatdmasztasahoz sziikséges, az Ugytél birtokaban 1évé olyan dokumentumok masolata,
amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,

- meghatalmazott Gtjan eljaré tgyfél esetében érvényes meghatalmazas és

- panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté lgyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozé elSirasoknak megfelelGen kell

kezelni.

2.14.

2.2.

2.2.1.

2.2.2.

2.2.3.

2.2.4.

2.2.5.

2.2.6.

Az Buroraptor Pénziigyi Tanacsadé Iroda Kft. a panaszt benyujté tgyfél adatait az informacios
onrendelkezési jogrol és az informacioszabadsagrol szold 2011, évi CXII. térvény rendelkezéseinek
megfelel6en kezeli.

Az BEuroraptor Pénziigyi Tanacsad6 Iroda Kft. kéri a panaszos tgyfelet, hogy:

- fejtse ki panaszat és igényét részletesen,

- csatolja a kitdltétt nyomtatvanyhoz a panaszt alatamaszté dokumentumokat (lehetéleg masolatban)

Orizze meg a nyomtatvany benyujtasat vagy elktldését igazolé masolatot és egyéb dokumentumot.

Szoébeli panasz fogadasa

Az Buroraptor Pénziigyi Tanacsad6 Iroda Kft. a szébeli panaszt — a 2.3.5. bekezdésben meghatarozott
eltéréssel — azonnal megvizsgalja, ¢és sziikség szerint orvosolja.

Az Euroraptor Pénzlgyi Tanacsadé Iroda Kft. a telefonon kozolt szobeli panasz esetén, az inditott
hivas sikeres felépiilésének id6pontjatél szamitott 6t percen belili, az tgyfélszolgalati tgyintézo
éléhangos bejelentkezése érdekében tgy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben dltalaban
elvarhato.

Az Buroraptor Pénziigyi Tanacsad6 Iroda Kft. telefonon térténé panaszkezelés soran, a telefonon
kozolt szobeli panasz esetén az ugyfélszolgalati tgyintéz6 él6hangos, az inditott hivas sikeres
felépiilésének id6pontjatdl szamitott 6t percen bellli bejelentkezése érdekében gy kételes eljarni, ahogy
az az adott helyzetben altalaban elvarhat6. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a
szolgaltaté a panaszrol jegyzGkonyvet vesz fel. Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az
tgyfél figyelmét, hogy panaszardl hangfelvétel készil. A telefonon kozolt panaszokrdl készilt
hangfelvételt 5 évig meg kell 6rizni.

Amennyiben az tgyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, az Euroraptor Pénziigyi Tandcsad6 Iroda
Kft. a panaszrdl és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzékonyvet vesz fel, és annak egy masolati
példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az tgyfélnek atadja, telefonon kézolt szobeli
panasz esetén az ugyfélnek a valaszlevéllel egyidejileg megkildi, egyebekben az {rasbeli panaszra
vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

Ha a panasz azonnali kivizsgildsa nem lehetséges, a 46/2018. (XII. 17.) MNB rendelet rendelkezéseinek
megfelel6en az Euroraptor Pénziligyi Tanacsado Iroda Kft. a panaszrodl jegyz6konyvet vesz fel, és annak
egy masolati példanyat a személyesen k6zolt szobeli panasz esetén tgytélnek atadja. Telefonon kézolt
szObeli panasz esetén a szolgaltat6 az tigyfél kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabba
jogszabalyban rogzitett hataridon belil, téritésmentesen rendelkezésre bocsatja - kérésének megfelel6en
- a hangfelvételrl készitett hitelesitett jegyzOkonyvet vagy a hangfelvétel masolatat, legkésébb a
valaszlevél megkiildésével egyidejileg. Egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint
jar el.

Ha az tigyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgaltatd a panaszrol és az azzal kapcsolatos
allaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel.

A panaszrol készilt jegyzSkonyvnek legalabb az alabbiakat kell tartalmaznia:
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2.2.7.

2.2.8.

2.2.9.

2.3.

23.1.

2.3.2.

2.3.3.

2.3.4.

2.4.

24.1.

2.4.2.

a) az Ugyfél neve,

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

©) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, modja,

d) a panasz targyat képezé esemény, vagy tény megjelolése, leirasa,

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, tigytdl fliggben Ugyfélszam, illetve pénztari azonosito,

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

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a jegyz6konyvet felvevs személy és a

telefonon ko6zolt szobeli panasz kivételével, az tigyfél alairasa,

h) ajegyz6konyv felvételének helye, ideje

1)  apanasszal érintett szolgaltaté neve és cime.
Szobeli panasz esetén — ha a panasz azonnali kivizsgilasa nem lehetséges vagy az nem vezetett
eredményre — az Ugyintézé az Ugyfelekkel kozli a panasz azonositisara szolgald adatokat, melyek a
szerzG6dés szama és a panasz bejelentésének idSpontja, tovabba tdjékoztatja az Ugyfeleket, hogy a
benydjtott panaszrol készilt jegyzSkonyvet a panasz kivizsgalasaval megbizott munkatarsnak tovabbitja,
kozli tovabba annak elérhet6ségét.
Telefonon kézolt bejelentés esetén azonositasra alkalmas adatok hianyaban az tgyfél részére kizardlag
altalanos tajékoztatas (Pl: Uzletszabalyzatok, altalanos szerzOodési feltételek, kondicios listak, dijak,
koltségek tartalmaval kapcsolatban) adhaté. Az Euroraptor Pénziigyi Tanacsadd Iroda Kft. azonositas
hianyaban az tgyfél szamldival és szerzGdéseivel, azok meglétével kapcsolatban, illetve konkrét
megbizasokra és tranzakciokra vonatkozdan adatot nem szolgaltat ki. Az tgyfélre, a szamla(k)ra vagy az
tgylet(ek)re vonatkozoéan informaciot kizardlag az tgyfél vagy meghatalmazottja részére szolgaltat ki.
A telefonos kommunikaciét a panasz bejelentésre szolgaléi telefonvonalon Az Furoraptor Pénziigyi
Tanacsad6 Iroda Kft. (+36 42 506 598) hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 5 évig megbrzi. Az
Huroraptor Pénziigyi Tanacsadd Kft. az tgyfél kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatasanak
lehet6ségét, tovabba téritésmentesen 15 napon belill rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett
masolatot, hitelesitett jegyz6konyvet.
Irasbeli panasz fogadasa
Az {rasban torténé panaszbejelentés megkonnyitését szolgalja a szabalyzat 2. sz. mellékletében talalhatd
Panaszbejelenté formanyomtatvany. A panaszok megvalaszolasat kénnyiti, ha az Ugyfelek a kifogasaikat
és azok indokait a panaszbeadvanyban lehetéség szerint elkilonitetten (minden kifogast kiilon
azonositasra alkalmas médon) lényegre t6réen és felsorolasszerden adjak meg.
Az Buroraptor Pénziigyi Tanacsad6 Iroda Kft. lehetévé teszi az irasbeli panasz benyujtisihoz az
Magyar Nemzeti Bank — altal a honlapjan kozzétett — formanyomtatvanyanak alkalmazasat, mely az
Euroraptor Pénziigyi Tanacsadé Iroda Kift. honlapjan, a Panaszkezelési szabalyzat mellékleteként
(www.euroraptor.hu) is elérhetd.

Az Euroraptor Pénzlgyi Tanacsadé Iroda Kft. a fentiekben ismertetett formanyomtatvanyon kiviil
egyéb formaban benydujtott irasbeli panaszt is befogad.

Amennyiben az gyfél irasbeli panaszait nem a panaszkezeléssel megbizott szervezeti
egységnek/munkatirsnak kuldi meg, vagy adja 4at, az Ugyintéz8 a beérkezést kovetSen haladéktalanul
tovabbitja a panaszkezeléssel megbizott szervezeti egységnek/munkatirsnak, ahol a panaszt
nyilvantartasba veszik. Az Ugyintézé tajékoztatast nyujt tovabba az Ugyfélnek a felel6s szervezeti
egység/munkatirs elérhetéségérol.

Panaszbejelentések kivizsgalasa

Amennyiben az Ugyfél bejelentése tobb terméket, szolgaltatast, illetve teriiletet érint, az Euroraptor
Pénziigyi Tanacsadd Iroda Kft. a szitkséges informaciok birtokaban térekszik arra, hogy egy egységes
levélben adjon valaszt a bejelentd minden panaszara és minden altala feltett kérdésre.

Az Buroraptor Pénziigyi Tanacsadé Kft. panaszkezeléssel foglalkozé munkatarsai arra térekednek,
hogy az tugyfélbejelentéseket minden kértlményt figyelembe véve tekintsék at.
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2.4.3.

2.4.4.

2.4.5.

2.4.6.

2.4.7.

2.4.8.

2.4.9.

2.4.10.

III.

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz az Euroraptor Pénziigyi Tanacsadd Iroda Kft-nek az tgyfélnél
rendelkezésre allé tovabbi — {gy killéndsen az tigyfél azonositasahoz, a panasszal érintett jogviszonnyal
kapcsolatos - informacidra van sziksége, ugy haladéktalanul felveszi az tgyféllel a kapcsolatot, és
beszerzi azokat.

Az Euroraptor Pénziligyi Tanacsadé Iroda Kift. az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott
allaspontjat a panasz kozlését kovets 30 naptari napon, pénzforgalmi szolgaltatassal kapcsolatos panasz
esetén 15 munkanapon beltl megkildi az tgyfélnek.

Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal Osszefliggé panasz valamennyi eleme az Euroraptor Pénziigyi
Tanacsadd Iroda Kft-n kiviil all6 okbdl 15 munkanapon belill nem vélaszolhaté meg, az Euroraptor
Pénziigyi Tanacsadé Iroda Kift. ideiglenes valaszt kild az Ugyfélnek, amely az érdemi valasz
késedelmének okait, valamint a végs6 valasz hataridejét is tartalmazza. A végsé valasz megkiildésének
hatarideje ugyanakkor nem lehet késébbi, mint a panasz kozlését kévet6 35. munkanap.
Telefonon ko6zolt panaszbejelentés esetén a jegyzSkonyvet postai uton, a kozlést kdvets 30 napon,
illetve 15 munkanapon belil, az indoklassal ellatott panasz kivizsgalasat tartalmazé valaszlevéllel
egyidejlileg kell megktildeni a panaszos részére.

Ha nem adhaté valasz a jogszabaly altal el6irt hataridén belill, az Euroraptor Pénziigyi Tanacsad6 Iroda
Kft. tajékoztatja az tgyfelet a késedelem okardl, és lehetGség szerint megjeldli a vizsgalat befejezésének,
valaszadasanak varhat6 idépontjat.

Az Buroraptor Pénziigyi Tanacsadé Iroda Kft. a panaszok kivizsgalasat kévetSen olyan valaszt ad,
amelyben részletesen kitér a kifogas teljes kord kivizsgalasinak eredményére, a panasz rendezésére vagy
megoldasara vonatkozo intézkedésre, illetve a panasz elutasitdsa esetén az elutasitas indokara.

Az Buroraptor Pénziigyi Tandcsadé Iroda Kft. a panasz kivizsgalasanak eredményérdl térténd
tajékoztatast pontos, kbzérthetd és egyértelmi indokolassal latja el, amely indokolas — a panasz targyatél
figeben — tartalmazza a vonatkozd szerzGdési feltétel pontos szévegét és hivatkozik az tgyfélnek
kildott elszamolasokra, és valamennyi a szerzédéses jogviszony alatt teljesitett egyéb tajékoztatasra.
Az Euroraptor Pénziligyi Tanacsad6 Iroda Kft. a valaszat oly médon kildi meg az tgytél részére, amely
alkalmas annak megallapitasara, hogy a killdeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kiildte meg,
emellett kétséget kizardan igazolja a killdemény elkiildésének tényét és idépontjat is.

Ha az tgyfél a korabban elGterjesztett, az Euroraptor Pénziigyi Tanacsadd Iroda Kit éltal elutasitott
panaszaval azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt el6, és az Euroraptor Pénziigyi Tandcsado
Iroda Kft korabbi allaspontjat fenntartja, valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténd

hivatkozassal, valamint a panasz elutasitasa esetén nydjtando tajékoztatas megadasaval is teljesitheti.

Jogorvoslati lehet8ség

Amennyiben a panaszkezelés nem jar a fogyasztonak minésilé tgyfél szamara kielégité eredménnyel, vagy a

panasz elutasitasra kerll, vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30 napos valaszadasi hatarid

eredménytelentl telik el, vagy a panaszra nem kapott valaszt, vagy a panasz kivizsgaldsa nem az 2013. évi

CXXXIX. torvény 39. §-ban meghatarozott torvények hatéalya ald tartozo személyre vagy szervezetre vonatkozo

szabalyok szerint tortént illetve ha a 2013. évi CXXXIX. térvény a 39. §-ban meghatarozott térvények hatalya

ald tartozo személy vagy szervezet valaszabol egyéb, az (1) bekezdésben meghatarozott jogszabalyokban el6irt

fogyasztol jogot sérté korilményt vélelmez, a fogyasztonak mindstlé tigyfél szamara az alabbi jogorvoslati

lehet6ségek allnak rendelkezésre:

a) Az Euroraptor Pénzligyi Tandcsado Iroda Kft. fogyasztévédelmi tigyekért felel6s személye:

Név: Toth Sandor Mihaly
székhely: 4400 Nyiregyhdza, Bocskai u. 37/A
telefon: (+ 36 42 506 597)
telefaxon (+36 1 796 5031)
email: euroraptor(@euroraptor.hu
levéleim: 4400 Nyiregyhdza, Bocskai u. 37/A
ERAEOR 7/9
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b)

d)

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

IV.
4.1.

a Magyar Nemzeti Bankrol szolo 2013, évi CXXXIX. torvény fogyasztovédelmi rendelkezései
megsértésének kivizsgalasara iranyult, ugy fogyasztovédelmi ellenSrzési eljaras kezdeményezheté a Magyar
Nemzeti Banknal,

Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kézpont

székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
telefon: + 36 80 203 776

fax: + 361489 9102

email: ugyfelszolgalat@mnb.hu

levélcim: 1534 Budapest BKKP Postafiok: 777.

A fogyasztovédelmi ellendrzési eljaras kezdeményezéséhez szikséges kérelem (pénziigyi fogyasztovédelmi
beadvany) formanyomtatvany elektronikus elérhetGsége:

http://www.mnb.hu/fogvasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok

a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszinésével, tovabba szerz&désszegéssel és
annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita rendezésére iranyult, ugy az tugyfél dontése alapjan a -
amennyiben a Pénziigyi BékéltetS Testllet eljarasara vonatkozé szabalyok alapjan fogyasztonak mindsil -
Pénziigyi Békeéltets Testiilethez vagy a Polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat;

Pénziigyi Békéltets Testiilet
Meghallgatasok helyszine: 1133 Budapest. Vaci at 76. (Capital Square Irodahaz Dravai utcai bejarata
tel6l)

Az eljaras kezdeményezéséhez szitkséges fogyasztoi kérelem formanyomtatvany elektronikus elérhetsége:
http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok

Fogyasztonak nem mindsilé tUgyfél a IV.1. pontban foglalt esetben a szerzédés létrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megszinésével, tovabba a szerzOdésszegéssel és annak joghatdsaival
kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében birdsaghoz fordulhat.

Amennyiben az Euroraptor Pénziigyi Tanacsadé Iroda Kift. allispontja szerint a panasz a 4.2.
bekezdésnek mind az a), mind a b) pontjat érinti, akkor az tgyfelet tdjékoztatni kell arrdl, hogy a
panaszban foglaltak mely része tartozik a 4.2. bekezdés a) pontja, illetve az 4.2. bekezdés b) pontja
korébe, és ennek megfeleléen mely panaszrésszel melyik hatésaghoz vagy szervhez fordulhat.

Az Euroraptor Pénziigyi Tanacsado Iroda Kft. a Pénztgyi Békélteté Testiiletnél {rasban, visszavonasig
érvényes - a Magyar Nemzeti Bankrol sz616 2013. évi CXXXIX. torvényben meghatarozott - altalanos
alavetési nyilatkozatot, amelyben vallalja, hogy a békéltet6 testiileti eljarasnak és egyezség hianyaban az
ilyen eljarasban hozott hatarozatnak alaveti magat, nem tett.

A panasz eclutasitasa, vagy a kivizsgalasra el6irt torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte
esetén a fogyasztonak nem mindsilé tgyfél panaszaval a Polgari perrendtartds szabalyai szerint
birésaghoz fordulhat.

Az Buroraptor Pénziigyi Tanacsadé Iroda Kft. biztositja a jogorvoslati formanyomtatvanyok
koltségmentes megkiildését, amennyiben az tigyfél kéri.

Panaszbejelentések nyilvantartasa
Az Buroraptor Pénziigyi Tanacsadé Iroda Kft. az tigyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését,
megoldasat szolgal6 intézkedésekrdl nyilvantartast vezet.
A nyilvantartas tartalmazza
a) a panasz sorszamat,

b) a panasz leirasat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjelolését,
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©) a panasz benyujtasanak idépontjat,

d) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitds esetén annak indokat,

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

f) apanaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

4.2. Az Buroraptor Pénziigyi Tandcsado Iroda Kft. a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 6rzi meg, és azt
a MNB kérésére bemutatja.

Zar6 rendelkezések

Jelen dokumentumot az Buroraptor Pénztgyi Tandcsad6 Iroda tigyvezetSje hagyta jova, és 2019. méajus 20-tdl

hatélyos.

A szabalyzat feltlvizsgalatanak idépontja: 2020. majus 20., melynek elvégzéséért az igyvezetd a felel6s.

Mellékletek:

1. sz. melléklet: Meghatalmazas nyomtatvany
2. sz. melléklet: Panaszbejelent6 formanyomtatvany
3. sz. melléklet: Az Euroraptor Pénziigyi Tandcsado Iroda Kft nyitvatartasi ideje

Kelt: Budapest, 2019. majus 20.
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Az Euroraptor Pénziigyi Tanacsado Iroda Kft.
nyitvatartasi ideje

1.1. Személyes tigyfélszolgalati nyitvatartas:

Hétts - Csuitortok: 08:00 — 17:00
Péntek: 08:00 - 14.00

1.2. Telefonos tigyfélszolgalati nyitvatartas:

Hétfs: 08:00 — 20:00
Kedd - Csttortok: 08:00 — 17:00
Péntek: 08:00 - 14.00



A PENZUGYI SZERVEZETHEZ
(BANKHOZ,BIZTOSITOHOZ,STB))

BENYUJTANDO PANASZ
PENZUGYI SZERVEZETTEL KAPCSOLATOS VITAK

RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Név:
EuroRaptor Pénziigyi
Tanacsado Iroda Kft.

Felek adatai

Ugyfél

**Név:

**Szerz8désszam/uigyfélszam:

**Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

**Frtesités médja: (levél, email):

Csatolt dokumentumok (pl.
szamla, szerzGdés, képviseld
meghatalmazasa)

Panasziigyintézéshelye(pl.fioktelep,kozpont,székhely,kézvetits):*

*személyesen tett panasz esetén
** kotelez6en kitdltendo




I. Ugyfél panasza és igénye

Panasztétel id6pontja a pénziigyi szervezetnél(személyesen tettpanasz esetén):

[A pénzigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszer tértivevényes és ajanlott killdeményként postazni. A
panasszal érintett szervezetnek az frasbeli panasz kézhezvételét kovetéen 30 nap, pénzforgalmi
szolgaltatassal Gsszefliggl irasbeli panasz esetén 15 munkanap all rendelkezésére, hogy az tigyet érdemben
megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit indoklassal ellaitva az tgyfélnek
irasban megkuldje. Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal Gsszefligeé panasz valamennyi eleme a szolgaltaton
kivil allé okbdl 15 munkanapon belil nem valaszolhaté meg, a szolgaltatd ideiglenes valaszt kild az
tgyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a végsé valasz hataridejét is tartalmazza. A
szolgaltaté altali végs6 valasz megkitldésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késGbbi, mint a panasz
kézlését kévetsd 35. munkanap.|

Panaszolt szolgaltatas tipus (pl. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:

I O Ny B

O

Nem nyujtottak szolgaltatast
Nem a megfelel6 szolgaltatast nyujtottak

Késedelmesennyujtottaka szolgaltatast

A szolgaltataist  nem  megfelel6en
nyujtottak

A szolgaltatast megszintették

Kara keletkezett

Nem volt megelégedve az

lgyintézés korilményeivel
Téves tajékoztatast nydjtottak

Hianyosan tajékoztattak

0o d

O 0Oooo

Dij/koéltség/kamat  valtoztatdsaval
nem ért egyet

Jarulékos koltségekkel nem ért egyet

Egyéb szerzédéses feltételekkel nem ért
egyet

Kartérités Gsszegével nem ért egyet

A kartéritést visszautasitottak

Nem megfelel6kartéritést nyujtottak

Szerz6dés felmondasa

Egyéb panasza van




Egyéb tipust panasz megnevezése:

[Kérjitk egyes kifogasainak elkiilonitetten torténd rogzitését annak érdekében, hogy a
panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra keriiljon.]

Kelt:

Alairas:




MEGHATALMAZAS

Alulirott:

Kérelmezd
(meghatalmazd) neve:

Lakcime:

Sziiletésének
idépontja és helye

Sziiletési helye:

eziton meghatalmazom:

Meghatalmazott neve:

Lakcime:

Sziiletésének
id6pontja és helye

Sztletési helye:

hogy helyettem és nevemben, teljes jogkérben eljarva a Pénziigyi Békéltetd Testllet el6tt képviseljen a kéztem és a

Pénziigyi szolgaltato
neve:

Pénziigyi szolgaltato
cime:

kozotti tgyben.

A meghatalmazas visszavonasig érvényes és kizarolag a fenti tigyre vonatkozik.

Kelt oo , 201 EV e ho ...... napjan
Meghatalmazé alairasa Meghatalmazott alairasa*

Eléttiik, mint tanik eldtt:

Név: Név:

Lakcim: Lakcim:

Anyja neve: Anyja neve:

Alairas*: Alairas*:

* Tudomdsul veszem, hogy a Pénziigyi Békéltetd Testiilet a jelen kérelem alapjan indult eljardsban a kérelmemben migadott személyes adataimat az, eljards
lefolytatasdhoz, sziikséges mértékben a sziikséges ideig kezeli, azokat harmadik személynek tirvényi kiteleettség esetén dtad- hatja.

Tudonsul veszem tovibbd, hogy amennyiben az érintett megitélése szerint ag adatkezelés nem felelt meg a jogszabalyi kivetelményeknek kexdeményezbeti a
Magyar Nemzeti Bank belsé adatvédelmi feleldsének eljardsat, illetve birdsaghoz, fordulbat. Ezen feliil a Nemzeti Adatvédelmi és Informdcidszabadsdg
Hatdsdgndl bejelentéssel barki vizsgalatot kezdemeényezhet arra hivatkozdssal, hogy személyes adatok kezeléséhez fiiodd jogok gyakorldsival kapesolatban
Jogsérelem kovetkezett be, vagy annak kigvetlen veszélye fenndll.
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