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A GP Consulting Pénziigyi Tanacsadé Kft. (tovabbi-
akban: GPC) a hitelintézetekrdl és a pénzigyi vallal-
kozasokrol szolo 2013. évi CCXXXVII. tdérvény 288. §
rendelkezéseinek, valamint a biztositasi tevékenység-
rél szoldé 2014. évi LXXXVIIIL. térvény 382. § rendelke-
zéseinek eleget téve az alabbiakban meghatarozottak

szerint fogadja és kezeli a hozza beérkez8d panaszokat.

A GPC kiemelt célja, hogy az lgyfelek elégedettsegé-
nek és bizalmanak névelése érdekében folyamatosan
fejlessze szolgaltatasai minéségét.

A jelen szabalyzat célja, hogy egyértelmden és kdzért-
heté mdédon régzitse a GPC panasziigyintézésre
vonatkozé eljarasi szabalyait, biztositva ezzel az
Ugyfelek és a fogyasztoi érdekképviseleti szervek és
a fogyasztoi érdekképviseleti szervek esetleges pana-
szainak hatékony, atlathato és gyors kezelését.

A jelen szabalyzat rendelkezéseit a hatalyos jogszabaly-
okkal, a GPC szabalyzataival és a pénzligyi kdzvetitdi
rendszer fellgyeletét is ellatd Magyar Nemzeti Bank
(tovabbiakban: Fellgyelet) altal a targykorre kiadott sza-
balyozo eszkdzdkkel 6sszhangban kell értelmezni.

A GPC a jelen panaszkezelési szabalyzatat az tgyfél-
forgalom szamara nyitva allé helyiségeiben kifliggeszti
és a honlapjan kézzéteszi.

Kérjik, hogy a kdnnyebb azonositas érdekében
panaszbejelentésein, észrevételein sziveskedjen bizto-
sitas- vagy hitelkdzvetitéjének nevét, bankjat vagy biz-
tositojat, szerz6dés vagy kdtvényszamat, vagy karsza-
mat megadni! Amennyiben a bejelentés nem tartalmaz
elegendd informaciét a panasz érdemi kivizsgalasahoz,
a GPC telefonon, illetve irasban megkeresheti a beje-
lent6t a hianyzé adatok potlasa érdekében.

I. A panasz bejelentésének maodjai

1. Szébeli panasz bejelentése:

a) személyesen:
GPC kozponti Ugyviteli irodajaban:
1132 Budapest, Vaci ut 36-38. 1. em.
A személyes bejelentésre munkanapokon 8.00-
16.00 6ra kozott van lehetSség.

b) telefonon:
+36 1 780 3543 (nem emelt dijas telefonszam!)
A telefonos bejelentésre munkanapokon 8.00-16.00
6ra kozott — a hét masodik munkanapjan 8.00-
20.00 kozott 6ra — van lehet8ség.

Az Ugyfeleinknek lehet6sége van személyes iigyin-
tézésre elézetesen id6pontot igényelni. Ezt telefonon
a fenti, panaszbejelentésre magadott telefonszamon
és id8tartamban, vagy elektronikusan az irasbeli
panaszbejelentésre megadott e-mail cimen tehetik
meg. A személyes Ugyintézés lehetéségét az id6-
pontfoglalast kdvetd legkésébb 5 munkanapon belll
biztositjuk az adott Ugyfeliinknek.

Telefonos bejelentés esetén munkatarsunk az aktualis
terheltségtdl fliggben, ésszerl varakozasi idén belll
belll fogadja, illetve foglaltsag esetén — feltéve, hogy
az Ugyfél sajat szama kijelzését nem korlatozta/til-
totta meg — a szolgaltato altal kijelzett telefonszamon
haladéktalanul visszahivja. Mindent megteszlink annak
érdekében, hogy munkatarsunk — a sikeres hivasfel-
épulést kdvetben — legfeljebb 6t percen bellli éléhan-
gos bejelentkezésére sor kerlilhessen. Amennyiben a
hivas fogadasa hangfelvétel rogzitésével torténik, ugy
munkatarsunk legkésébb a kdvetkez6 munkanapon
érdemi panaszkezelés érdekében régzitett hangfelveé-
tel alkalmazasaval visszahivja.

2, irasbeli panasz bejelentése:

a) személyesen az Ugyfél vagy mas altal atadott irat
utjan a személyes szobeli panaszbejelentésre meg-
adott lehet&ségen.

b) postai uton: H-1132 Budapest, Vaci ut 36-38.

c) faxon: +36 1 799 4381

d) elektronikus Utonon a
panaszbejelentes@gpconsulting.hu e-mail cimen.

Elektronikus Ut Gizemzavara esetén a panaszt postai
uton, faxon, vagy széban is eld lehet terjeszteni a fenti
elérhet6ségeken és maédon.

A Fellgyelet altal kozzétett, panaszbejelentésre hasz-
nalt nyomtatvany az aldbbi linken érhetd el:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-
van/formanyomtatvanyok

A fenti elektronikus elérhet8ségen tul a formanyom-
tatvanyokat telefonon a fenti, panaszbejelentésre
magadott telefonszamon és idétartamban, illetve
elektronikusan az irasbeli panaszbejelentésre meg-
adott e-mail cimen is igényelheti, valamint azokat az
Ugyfél kérésére a fenti személyes panaszbejelentésre
megadott elérhetéségen is rendelkezésére bocsatjuk.
A fentieken tulmenden az irasbeli panaszbejelentésre
megadott fenti postai cimen is igényelheti a nyom-
tatvanyok megkiildését. Tajékoztatjuk Ugyfeleinket,
hogy a GPC a nyomtatvanyok kiadasaért, illetve
megkuldéséért téritést nem szamit fel.
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3. Az Ugyfél a panaszat — az el6z6ek szerinti bar-
mely modon — meghatalmazott Utjan is benyujthatja.
Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott Utjan jar el,
ugy a meghatalmazast kézokiratba vagy teljes bizo-
nyité ereji maganokiratba kell foglalni (pl. a nem On
altal irt meghatalmazast két tanunak kell alairassal
hitelesiteni).

Il. A panasz kivizsgalasa

1. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, melyért kilon
dijat nem szamitunk fel. A telefonon térténé panaszke-
zelésiink nem emelt dijas telefonszamon torténik.

2. A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo korul-

mény figyelembevételével torténik. GPC a panaszke-
zelés soran ugy jar el, hogy a kérilmények altal adott
lehet8ségekhez mérten elkeriilhetd legyen a pénziigyi
fogyasztoi jogvita kialakulasa.

3. Szobeli panasz

3.1. A szbbeli - ideértve a személyesen és tele-

fonon tett — panaszt azonnal megvizsgaljuk és
lehet&ségszerint orvosoljuk. Ha a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, a GPC a panaszrol jegy-
z6konyvet vesz fel. A GPC - a telefonon kdzolt szobeli
panasz esetén — a panasz azonnali kivizsgalasa kéve-
telményének Ugy is eleget tehet, (a biztositaskozvetitdi
tevékenysége korében eljarva), hogy a hivas fogadasa
hangfelvétel rogzitésével torténik. Ez esetben a GPC
az lgyfelet legkésébb a kdvetkezd munkanapon
érdemi panaszkezelés céljabdl rogzitett hangfelvétel
alkalmazasaval visszahivja. A visszahivasrol készilt
hangfelvételt egy évig meg kell &rizni.

3.2. Telefonon kozolt szébeli panasz esetén a GPC a
telefonos kommunikacié kezdetekor felhivia az Ugyfél
figyelmét, hogy panaszardl hangfelvétel készil.

3.3. A telefonon koz6lt panaszokrél készilt hangfelvé-
telt — ide nem értve a visszahivasrol készlilt hangfelvé-
telt — 5 évig meg kell &rizni. Errél is a telefonos kom-
munikacié kezdetekor tajékoztatjuk Ugyfeleinket.

3.4. Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel
visszahallgatasat, tovabba jogszabalyban rogzitett
hataridén belll (huszondt napon belll), téritésmente-
sen rendelkezésére kell bocsatani — kérésének megfe-
leléen — a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6-
koényvet vagy a hangfelvétel masolatat.

3.5. Ha az Ugyfél a szébeli panasz kezelésével nem ért
egyet, a panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspont-
jarél a GPC jegyz8kdnyvet vesz fel, valamint telefonon
k6zo6lt panasz esetén megadja a panasz azonositasara
szolgalé adatokat.

3.6. A GPC a jegyz6kdnyv egy masolati példanyat a
személyesen kdzolt szébeli panasz esetén az lgy-
félnek atadja, telefonon k6zolt szdbeli panasz ese-
tén a panaszra adott valasszal egyutt az tgyfélnek
megkduldi.

3.7. A jegyz6kdnyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) az ugyfél neve,

b) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben
szikséges, levelezési cime,

C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

d) a panasszal érintett szolgaltaté neve és cime,

e) az ugyfél panaszanak részletes leirasa, az egyes
panaszelemek elklldnitetten térténd rogzitésével,
annak érdekében, hogy az lgyfél panaszaban
foglalt valamennyi kifogas teljeskérden kivizsgalasra
kerdljon,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, Ugy-
tél figgden Ulgyfélszam, illetve a tag pénztari
azonositdja,

g) az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és
egyéb bizonyitékok jegyzéke,

h) a jegyz8kodnyv felvételének a helye, ideje, valamint

i) személyesen kozolt szébeli panasz esetén a jegyz6-
kényvet felvevé személy és az Uligyfél alairasa.

3.8. Az azonnal ki nem vizsgalt szdbeli panasszal kap-
csolatos indokolassal ellatott allaspontjat a GPC a 4.
pontban foglalt hataridén belil kildi meg az Ugyfélnek.

4. irasbeli panasz

4.1. A GPC az irasbeli panasszal kapcsolatos, indo-
kolassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését kdvetd
harminc napon beliil megkiildi az Ugyfélnek.

4 .2. A GPC a panasszal kapcsolatos indokolassal
ellatott allaspontjat elektronikus Uton (a panasz el6ter-
jesztésére igénybe vettel megegyezd csatornan) kildi
meg, amennyiben a panasz az lgyfél altal bejelentett
és a GPC éltal nyilvantartott elektronikus levelezési
cimrél kerlilt megkildésre, és az tgyfél eltéréen nem
rendelkezik.

4.3.A panasz elutasitasa esetén a GPC a valaszaban

irasban tajékoztatja az Ugyfelet arrél, hogy

a) az MNB-rdl sz6l6 2013. évi CXXXIX. térvényben
meghatarozott fogyasztévédelmi rendelkezések
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megsértése esetén a Fellgyeletnél fogyasztove-
delmi eljarast kezdeményezhet, vagy a szerzédés
[étrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszlnésével, tovabba a szerz6désszegés-
sel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén birésaghoz fordulhat, vagy a Pénzlgyi
Békéltetd Testllet eljarasat kezdeményezheti,
amennyiben a Pénzlgyi Békéltetd Testllet eljara-
sara vonatkozé szabalyok alapjan fogyasztonak
mindésl.

b) A GPC nem tett altalanos alavetési nyilatkozatot a
Pénzligyi Békéltetd Testllet dontése tekintetében.

A PBT eljaras kezdeményezésére szolgalé nyomtat-
vany letélthetd: https://www.mnb.hu/letoltes/150-
fogyasztoi-kerelem-2.pdf.

A Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztovédelmi
Kbdzpont el6tt megindithato eljaras alapjaul szolgalo
nyomtatvany letdlthetd: https://www.mnb.hu/letoltes/
fogyasztoi-kerelem-az-mnbhez-20180904.pdf.

Az Ugyfél kérelmére a fenti nyomtatvanyokat kilon is
megkuldjuk.

lll. GPC a panaszkezelés soran
kiilondsen a kovetkez6 adatokat,
dokumentumokat kérheti az
ugyféltol:

a) neve;

b) biztositd, bank megnevezése, szerz6désszam, Ugy-
félszam, illetve pénztari azonosito;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités mddja;

f) panasszal érintett biztositasi-, banki-, termék vagy
szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) a panasz alatamasztasahoz szlikséges, az tgyfél
birtokaban Iévé dokumentumok masolata, amely a
GPC-nek nem all rendelkezésre

i) meghatalmazott utjan eljaré tgyfél esetében érve-
nyes meghatalmazas;

j) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szik-

séges egyéb adat.

A panaszt benyujté ligyfél adatait a személyes ada-
tok védelmére vonatkozé el6irasoknak (kildndsen az
Europai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679 rende-
letével (GDPR), valamint az informacids dnrendelke-
zési jogrol és az informacidészabadsagroél szolé 2011.
évi CXII. térvény rendelkezéseinek) megfelel6en kell
kezelni.

IV. Panaszkezeléshez fi(iz6do
tajékoztatasi kotelezettség

1. A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara
jogszabalyban el8irt 30 napos valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak minésilé
Ugyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénziigyi Békéltets Testlilet (a szerz8dés |étrejot-
tével, érvényességével, joghatasaival és megszU-
nésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvitaesetén):

Aktudlis elérhet8ségek:

e Székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.

¢ Levélcim altalanos Ugyekben: H-1525 Budapest
Pf.:172.

¢ Levélcim elszamolassal, szerz6désmodosulassal
kapcsolatos tigyekben: 1539 Budapest Pf.: 670.

Ugyfélszolgalat:

e 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

o Ugyfélszolgalati tel.: +36 80 203 776

e E-mail: penzugyibekeltetotestulet.hu

b) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztové-
delmi Kézpont
e Aktualis elérhet6ségek: 1122 Budapest,
Krisztina krt. 6.
e Telefon: +36 80 203 776
e Fax: +36 1 489 9102
e Email: ugyfelszolgalat@mnb.hu
e | evélcim: 1534 Budapest BKKP Postafiok: 777.

c) illetékes birésag
Az eljarasra a mindenkor hatalyos polgari perrend-
tartasra vonatokozé jogszabalyok vonatkoznak,
javasoljuk jogi/igyveéd szakértével torténd elézetes
konzultaciot.

2. A Pénziugyi Békéltetd Testllet eljard tanacsa
egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazo
hatarozatot hozhat, ha a GPC alavetési nyilatkozatot
nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyaszto-
nak mindsulé tgyfél érvényesiteni kivant igénye — sem
a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazd hataro-
zat meghozatalakor — nem haladja meg az egymillio
forintot.

3. A fogyaszténak mindgsitilé Ggyfél a IV.1. pontban
foglalt esetben, a Pénzlgyi BékéltetS Testllet, illetve
a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi
Kdzpont el6tt megindithatd eljaras alapjaul szolgald
kérelem nyomtatvany megkuldését kérheti, amelyrdl a
panasz elutasitasa esetén a GPC kilon is tajékoztatja
a fogyaszténak minésulé lgyfelet.
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4. Fogyaszténak nem mindsulé tgyfél a IV.1. pontban
foglalt esetben, a szerz6dés létrejdttével, érvényes-
ségével, joghatasaival és megszlnésével, tovabba

a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kap-
csolatos jogvitaja rendezése érdekében birdsaghoz
fordulhat.

V. A panasz nyilvantartasa

1. A panaszokrol, valamint az azok rendezését, meg-
oldasat szolgalo intézkedésekrdl a GPC nyilvantartast
vezet, amely tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képezé ese-
mény vagy tény megjeldlésével;

b) a panasz benyujtasanak idépontjat;

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szol-
galo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat;

d) a c) pont szerinti intézkedés teljesitésének
hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezeéseét;

€) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak

— elektronikus uton megkuldoétt valasz esetén az
elkiildés — datumat.

2. A panaszt és az arra adott valaszt 5 évig meg kell
Grizni, melynek bemutatasat a Felligyelet kérheti.

VI. Fogyasztovédelmi iigyekeért
felelos kapcsolattarto

A vonatkozo jogszabalyi el8irdsok alapjan a GPC
a fogyasztévédelmi ligyekben fogyasztovédelmi

Ugyekért felelés és a Fellgyeletnek is bejelentett
kapcsolattartoja:

Név: Fenyvesi Miklds

Elérhet6sége: 1132 Budapest, Vaci ut 36-38. 1. em.
Tel.: +36 1 780 3543

E-mail: panaszbejelentes@gpconsulting.hu

A jelen panaszkezelési szabalyzatunk kifliggesztve
elérheté a GPC kdzponti Ugyviteli irodajaban:

1132 Budapest, Vaci ut 36-38. 1. em., valamint elérhetd
a GPC weboldalan: www.gpconsulting.hu. vagy
www.gpc.hu.



