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l. El6zmények

I.1. Jelen Szabalyzat célja, hogy az NHB Zrt. Panaszkezelési szabalyzatdhoz kapcsolodva
Osszefoglalja azokat az egyedi szabalyokat, amelyek az Elszdmolasi torvényben
meghatarozott elszamoldssal érintett fogyasztdi kolcsonszerzddésbol eredd kovetelés
vonatkozasadban megkiildott elszamolassal kapcsolatos panasziigyintézésre vonatkoznak.

Az NHB Pénziigyi Zrt. (tovabbiakban: Tarsasag) a korabban kialakitott és a Panaszkezelési
szabalyzatban rogzitett panaszkezelési eljarasat a jelen szabalyzatban foglalt eltérésekkel
gyakorolja.

1. Elszamolasi panaszkezelés egyedi felelose

II.1. Az Elszdmoléasi torvényben ¢érintett, fogyasztdéi kolcsonszerzoédésekbol adodo
kovetelések elszamolasahoz kapcsolddd panaszkezelési tevékenység feleldse a Térsasag
Vezetd koveteléskezel6je. Minden, az elszamolasbol eredd fogyasztdi panasz kezelése az 6
hataskorébe tartozik.

A Vezetd Koveteléskezelo feladatkorébe tartozik azon kiilon nyilvantartds vezetése is,
amelyben az elszamoldassal kapcsolatos beérkezo panasziigyeket nyilvantartja.

I11.  Elszamolasbol adédé kiilonos panaszkezelési intézkedések
IIL.1. Elszamolasi panaszkezelés hatilya

Az Elszamolasi torvény feliilvizsgalati eljarasdnak rendelkezései és hatariddi a Tarsasag altal
kibocsatott elszamolasokra vonatkoznak. Az eredeti kdlcsontigylettel kapcsolatos elszamolast,
a kolesdnnytjtd pénziigyi intézmény fogja az Ugyfélnek megkiildeni és azzal kapcsolatos
panaszokat a kolcsonnyjtod pénziigyi intézményhez kell benytjtani.

A panaszt az az Ugyfél nyujthatja be, akinek a részére a Tarsasag az elszamolast megkiildte. A
panasz benyUjtasara jogosult tovabba az a mésolatra jogosult személy is, aki az elszamolasban
cimzettként nem szerepelt, de a szerzddésben szerzddo fél (adostars) volt.

IIL.2. A panasz benyujtasanak okai

Az Ugyfél az elszamolassal kapcsolatban két okra alapitott panaszkérelmet nytjthat be a
Téarsasdghoz. Egyrészt vitathatja az elszdmolast, masrészt pedig azt, ha a Téarsasdg nem
szamolt el az Ugyféllel, holott az Ugyfél allaspontja szerint erre a Tarsasag koteles lett volna.

Az egyéb okokra alapitott panaszokat a Panaszkezelési szabdlyzatdban foglaltak szerint kell
kezelni.
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I11.3. A panasz benyujtasanak hatarideje

Amennyiben az Ugyfél a Tarsasag altal a szdmara megkiildott elszamolast vitatja, az
elszamolés kézbesitésétol szamitott 30 napon beliil panasszal ¢lhet az Tarsasag felé. Ha az
Ugyfél a panasz benyujtisidban akadilyozva volt, a panaszt az akaddly megsziinésétél
szamitott 30 napon beliil, de legkésObb a panasz benyujtasara nyitva allo hataridét kovetd 90
napig terjesztheti eld.

Ha az elszamolas az Ugyfél 4ltal megjeldlt lakohelyrél ,,cim nem azonosithato”, ,,cimzett
ismeretlen”, ,,nem kereste”, ,,atvételt megtagadta”, ,,elkoltozott”, ,kézbesités akadalyozott”
vagy ,bejelentve: meghalt” jelzéssel érkezik vissza, a panasz az elszamolasrél vald
tudomasszerzéstdl szamitott 30 napon beliil, ha az Ugyfél a panasz benytjtasdban
akadalyozva van, az akadaly megsziinését6l szamitott 30 napon beliil, de legkésobb 2015.
december 31. napjaig terjeszthetd eld.

A tudomaésszerzés idOpontja

a) ha nem kereste jelzéssel érkezik vissza: a kézbesités megkisérlését kovetd 10.
munkanap,

b) ha ,,atvételt megtagadta” jelzéssel érkezik vissza: a kézbesités megkisérlésének napja,

c) ha ,cim nem azonosithatdé”, ,cimzett ismeretlen”, ,elkoltozott”, ,kézbesités
akadalyozott” vagy ,,bejelentve: meghalt” jelzéssel érkezik vissza: az elszamolasra koteles
pénziigyi intézmény valamennyi érintett Ugyfele részére torténd elszdmolas
megkiildésének tényét igazold kozlemény honlapjan torténd kozzétételét kovetd
harmincadik nap.

Ha az eredeti kolcsonnytjté valamennyi érintett ligyfele részére torténd elszamolas
megkiildésének tényét igazold kézlemény honlapon torténd kozzétételére 2015. december 31.
napjat kovetd idépontban kertil sor, a panasz legkésébb a honlapon vald kozzétételt kovetd 60
napon beliil terjeszthetd eld.

Hagyatéki eljaras, pothagyatéki eljaras esetén az akadaly megsziinésétdl szamitott hataridot a
hagyatéki eljaras, pothagyatéki eljaras befejezésétdl kell szamitani, ha a Tarsasag részére a
valamennyi érintett Ugyfél részére torténd elszdmolas megkiildésének tényét igazold
kozlemény az eredeti kolcsonnyjté honlapjan vald kozzétételét kovetd 30 napon beliil
igazolhatd modon bejelentésre kerlil a hagyatéki eljaras, pothagyatéki eljards meginditasa
vagy az, hogy a hagyatéki eljaras, pothagyatéki eljards mar folyamatban van. Ha a hagyatéki
eljaras, pothagyatéki eljaras befejezésére 2015. december 31. napjat kovetd idépontban keriil
sor, a panasz legkésobb a hagyatéki eljaras, pothagyatéki eljaras befejezését kovetd 60 napon
beliil terjeszthet6 eld.

Az elszamolast a masolatra jogosult személy vonatkozasadban is abban az idépontban kell
kézbesitettnek tekinteni, amely idépontban az az elszamolason cimzettként megjelolt szamara
kézbesitettnek tekintendd.

NHB Pénziigyi Zartkorien Mikod6 Részvénytarsasag
1143 Budapest, Stefania at 51.

Cégjegyzékszam: 01-10-047766 | Adoszam: 24372196-2-42 | EU adoszam: HU24372196 | Bankszamlaszam: 10409015-50526678-53661011



Ha panasz eldterjesztésére nem keriil sor, azt ugy kell tekinteni, hogy az elszamolasban
foglaltakat az Ugyfél elfogadja. Ezt kdvetden az elszdmolads nem vitathato.

Ha az Ugyfél allaspontja szerint a Tarsasagnak vele szemben elszamolasi kotelezettsége all
fenn, de elszamolé levelet nem kapott, a panasz az eredeti kolcsonnyujtdo valamennyi
érintett tigyfele részére torténd elszdmolas megkiildésének tényét igazold kozlemény
honlapon torténd kdzzétételét kdvetd 60 napon belill nyajthaté be. Ha az Ugyfél a panasz
benyujtasaban akadalyozva volt, a panaszt az akadaly megsziinésétdl szamitott 30 napon
beliil, de legkésébb 2015. december 3 1. napjaig terjesztheti elo.

Ha az eredeti kdlcsonnyijtd honlapjan valo kozzétételre 2015. december 31. napjat kdvetden
keriil sor, a panasz legkésObb a honlapon torténd kozzétételt kdvetd hatvan napon beliil
terjeszthetd eld.

Az akadélyoztatas tényét minden esetben koteles az Ugyfél hitelt érdemléen igazolni.

II1.4. A panasz benyujtasanak médja

Az Ugyfél panaszt kizarélag irasban terjeszthet eld, amelyet az Tarsasag — az altalinos
szabalyoktol eltéréen — a panasz beérkezését kovetd 60 napon beliil koteles megvalaszolni.

frasban benyujtottnak mindsiil a panasz, ha azt postai uton, elektronikus uton vagy telefaxon
kiildi meg az Ugyfél a Tarsasag részére, illetve az is, ha a papirra rogzitett panaszat az Ugyfél
személyesen vagy meghatalmazottja Gtjan adja 4t a Tarsasagnak. Amennyiben az Ugyfél
meghatalmazott utjan jar el, a panaszhoz minden esetben csatolni sziikséges a meghatalmazast
is. A meghatalmazds meglétének, illetve tartalmi megfeleldségének vizsgalata a
panaszkezelésért felelés személy feladata.

A panasz a Tarsasag honlapjan megtalalhat6 ,,Panasz bejelentd a fogyasztoi kolesonszerzddés
elszamolasaval kapcsolatban” megnevezésii nyomtatvanyon nytjthato be, de a mas forméaban
benyujtott panaszt is el kell fogadni.

ITL.5. A panasziigyintézésért felelos személy feladatai:

- koteles minden egyes, elszamoléssal érintett panaszt beérkezésének napjan érkeztetd
bélyegzdvel ellatni és a kiilon nyilvantartasban rogziteni,

- apostai Gton vagy személyesen leadott panasz szkennelt példanyat, illetve az e-mailen
vagy telefaxon érkezett panasz kinyomtatott és szkennelt példanyat koteles
elektronikus mappéba elhelyezni;

- a papir alapu, illetve a kinyomtatott panaszokat kdoteles az erre kijelolt dossziéban
idérendben leflizni és meg0rizni;

- arogzitést kdvetden megvizsgalja, hogy a panasz hataridon beiil érkezett-e, illetve azt,
hogy az akadalyoztatas ténye igazolasra keriilt-e. Az akadalyoztatas tényének
igazolasa az Ugyfél altal megjeldlt bizonyiték vizsgalataval torténik, de annak minden
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érdemben hitelt érdemlden igazolnia kell az akadalyoztatas tényét (pl: repiildjegy,
korhazi zardjelentés, orvosi igazolas).

- amennyiben a panasz hataridon tul érkezett be a Tarsasaghoz, ennek tényét koteles
kozolni a panaszos Ugyféllel;

- amennyiben a panasz hataridon beliil érkezett be a Tarsasaghoz, koteles a panaszt
teljes kortien kivizsgalni. A kivizsgalds a panaszlevélben foglalt valamennyi
korilmény figyelembevételével torténik. Amennyiben a panasz megvalaszolasahoz
sziikséges, a panaszkezelésért felelds személy a sziikséges informaciot hataridd
megjelolése mellett bekéri az illetékes munkatarstol. Ha a panasz kivizsgalasahoz az
Ugyfélnél rendelkezésre all6 tovabbi informéciora van sziiksége, haladéktalanul
felveszi az Ugyféllel a kapcsolatot és beszerzi azt;

- a panasz teljes kori kivizsgalasat kovetden koteles a valaszlevelet elkészteni akként,
hogy a panaszos Ugyfél minden egyes panaszara, kifogasara kiilon, kdzérthetd modon
valaszol, valaszat lehet6ség szerint magyarazattal latja el. A panasz részbeni vagy
teljes elutasitasa esetén annak indokat is le kell irni. A panasz megvalaszoldsa soran a
Panaszkezelési szabalyzataban foglaltak szerint kell eljarni;

- a valaszlevélben minden esetben koteles kitérni a jelen szabalyzat III.7. pontjaba
foglalt jogorvoslati lehetségekre is.

Ha az elszamolés vitatasara jogosult személy olyan elszdmolas miatt nyujt be panaszt, amely
miatt mar van folyamatban panaszeljaras, akkor a panaszokat egyiitt kell kezelni. Ebben az
esetben a megvalaszolasra nyitva alloé hataridot a kés6bb érkezett panasz beérkezésétol kell
szamitani.

Ha az Ugyfél a panaszaban foglaltak szerint az elszdmolas részletes levezetését is kéri, a
panaszkezelésért felelds személy koteles azt 5 munkanapon belill az Ugyfél részére
megkiildeni, fiiggetlentil attél, hogy a panasz valaszadasi hatarideje még nem jart le.

A panasziigyintézésért felelés személy tovabbi feladata hogy a panasszal és az arra adott
valasszal kapcsolatos minden fontos tényt a fentiekben megjelolt nyilvantartasban rogzitsen.

A vialaszlevelet elkésziteni a cégjegyzésre jogosulttal alairatni. A vélaszlevelek szkennelt
példanyat a Panaszkezelés elektronikus mappaba kell lementeni.

A valaszlevélhez minden esetben csatolni kell az 58/2014. (XI1.17.) MNB rendelet 8.
szama mellékletében talalhato tajékoztatot.

I11.6. A panasz megvalaszolasanak hatarideje

A panasz teljes korli kivizsgalasanak eredményét magaba foglald vélaszlevelet a panasz
kézhezvételétdl szamitott 60 napon beliil (szemben a 30 napos altalanos panasz iligyintézési
hataridével) kell megkiildeni az Ugyfélnek! A panaszra adott valasz megkiildése postai titon
tértivevényes levélként torténik. Amennyiben az Ugyfél kifejezetten kéri, a vélaszlevél
megkiildése — a postai kézbesités mellett — elektronikus iton is megtorténhet.

Ha az elszamolas vitatdsara jogosult adostars ugyanazon okbdl nyujt be panaszt, amely okbdl
mar mas az adott elszamolast vitatta, az elszadmolas vitatasara jogosult személyt elegendd a
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korabbi allaspontrél vagy a panasz orvoslasardl - adott esetben az 1j elszdmolas mésolatanak
egyideji megkiildésével - tajékoztatni. Ha az elszamolast olyan okbdl vitatjdk, amelyet
birdsag mar jogerdsen elbiralt, errdl kell tajékoztatast adni.

I11.7. Jogorvoslati lehetdségek a panasz elutasitiasa esetén

A panasz elutasitisa esetén az Ugyfélnek - ha a panaszban foglaltakat tovabbra is fenntartja
— a Tarsasag allaspontjanak kézbesitésétdl szamitott 30 napon beliil a Pénziigyi Békélteto
Testiilet eljarasat kell kezdeményeznie.

Ha a kérelem benytjtasaban akadalyozva volt, akkor az akadaly megsziinésétdl szamitott 30
napon belill, de legkésObb a kézbesitéstdl szamitott 6 honapon beliill kell az eljarast
kezdeményezni.

Errél a panasziigyintézésért felelds személy a valaszaban koteles tdjékoztatni az Ugyfelet, és
megjeloli a Pénziigyi Békéltetd Testiilet levelezési cimét (1525 Budapest, BKKP, Pf. 172).

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet kotelezést tartalmazo hatarozata a Tarsasagot akkor is kotelezi,
ha sem altalanos, sem egyedi alavetést nem tett. Err6l a tényrél szintén koteles a
panasziigyintézésert felelds személy tdjékoztatni az Ugyfelet.

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljarasat kovetden az Ugyfél, illetve a Tarsasag jogosult
nemperes eljarasban a dontés megvaltoztatasat kérni. A polgari nemperes eljaras
lefolytatdsdara az Ugyfél lakohelye szerint illetékes torvényszék székhelyén miikodd
jarasbirdsag — a Foévarosi Torvényszék illetékességi teriiletén a Pesti Kozponti Kertileti
Birosag - illetékes. Belfoldi lakohely hianyaban az illetékességet az Ugyfél tartozkodasi helye
alapozza meg; ha az Ugyfélnek tartdzkodasi helye ismeretlen vagy kiilfoldon van, az utolso
belfoldi lakohely iranyado, ha pedig ez nem allapithatdo meg vagy az Ugyfélnek belfoldon
lakohelye nem is volt, az illetékességet a Tarsasag székhelye alapitja meg.

A kérelmet a Pénziigyi Békeéltetd Testiilethez kell benyujtani. A Pénziigyi Békéltetd Testiilet a
kérelmet az iigy irataival egyiitt, a kérelem beérkezésétdl szamitott 8 napon beliil a birdsaghoz
tovabbitja. A kérelem benyujtasanak a Pénziigyi Békéltetd Testiilet hatarozata végrehajtasara
halaszt6 hatalya van.

i) Az Ugyfél, mint kérelmezé a Tarsasig, mint kérelmezett ellen, a Pénziigyi Békéltetd
Testiilet eljarasat kovetden, a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljarast megsziinteté dontésének
vagy a kérelem alapjan a helyes elszimolast megallapité hatarozatanak az Ugyfél részére
torténd kézbesitését koveté 30 napon beliill a Pénziigyi Békélteté Testiilet eljarast
megszlintetd dontésének vagy a helyes elszdmoldst megallapito hatarozatanak
megvaltoztatasa irant polgari nemperes eljarast kezdeményezhet. Ha az Ugyfél a kérelem
el6terjesztésében akadalyozva van, akkor az akadaly megsziinésétdl szamitott 30 napon beliil,
de legkésébb 2016. oktober 31. napjaig kell a kérelmet eléterjesztenie.

ii) A Tarsasag, mint kérelmezé az Ugyfél, mint kérelmezett ellen - a Pénziigyi Békéltetd
Testiilet hatdrozatanak kérelmezd részére torténd kézbesitését kovetd - 30 napon beliil
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polgari nemperes eljarast kezdeményezhet a Pénziligyi Békéltetd Testiilet hatarozatanak
megvaltoztatasa irant.

A Tarsasag a kérelmében kérheti, hogy a birdésag a Pénziigyi Békéltetd Testiilet hatarozatat
valtoztassa meg és hatdrozatdban allapitsa meg, hogy

a) az elszamolas helyes vagy
b) a panasz elkésett és ezért a panaszeljarast nem kell lefolytatni vagy
c) a Tarsasagnak az Ugyféllel szemben az elszamolasi kdtelezettsége nem 4ll fenn.

A Tarsasag a kérelmében csak olyan indokot adhat eld kérelme alatdmasztdsara, melyet
mar a Pénziigyi Békélteto Testlilet eljarasaban is eldadott.

Ha az elszdmolés vitatdsara jogosult olyan elszdmoléds miatt nyQjt be panaszt, amely miatt a
Pénziigyi Békéltetd Testiilet vagy a birdsag eljarasa mar folyamatban van, a Pénziigyi
Békéltetd Testiiletet, illetve a birdsagot err6l legkésébb 8 napon beliil tajékoztatni kell. A
tajékoztatasnak ez esetben ki kell terjednie arra, hogy a panasziigyintézés soran sor kertilt-e j
elszdmolas készitésére, vagy hogy a panasz elutasitasra keriilt. Ez utobbi esetben a Pénziigyi
Békeltetd Testiiletet arrdl is tdjékoztatni kell, hogy a panasz elutasitisa mikor keriilt
kézbesitésre.

A Pénziigyi Békélteté Testiilet elotti eljarasban és a lefolytatott nemperes eljarasban
hozott jogerds, az elszamolas targyaban sziiletett hatarozat mas polgari eljarasban nem
vitathato.

Ha az eredeti kolcsonnyujté pénziigyi intézmény elszamolasa a fentiek szerinti
igényérvényesités eredményeképpen megvaltozik, az Ugyfél kérheti, hogy a Tarsasig az
elszamolasat az 0j elszamolasara figyelemmel mdédositsa. A modositott elszamolassal
szembeni panaszra és feliilvizsgalatra szintén a fenti szabalyok az iranyadoak.

VI. Z.aro rendelkezések

A jelen szabalyzat 2015. jinius 19. napjan 1€p hatdlyba ¢és a jelenleg is hatalyos
Panaszkezelési szabalyzatot nem érinti.

Mellékletek:
e Panasz bejelentd a fogyasztoi kolcsonszerzddés elszamolasaval kapcsolatban
(honlapon)

e az 58/2014. (XII.17.) MNB rendelet 8. szamu melléklete — ,, T4jékoztatdo a 2014. évi
XXXVIIL torvény ¢és a 2014. évi XL. torvény hatalya ald tartozd fogyasztoi
kolcsonszerzodés adosaival torténd elszamolas és szerzédésmodosulas (forintra
torténd atvaltas, kamatmodosulas) kapcsan keletkezd jogvita szabalyairol” (honlapon)

Budapest, 2015. junius 19.
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