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A HERMES Zrt.

a hitelintézetekrol és a pénziigyi vallalkozasokrol szol6 2013. évi CCXXXVII. torvény (Hpt.) és a

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

Magyar Nemzeti Bank elnokének 66/2021. (X11.20.) MNB rendelete (Rendelet) alapjan
Panaszkezelési Szabalyzatat
2022. februar 1. napjatol az alabbiak szerint hatiarozza meg

1. Fogalommeghatarozasok

Ugyfél: az a természetes vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkezd szervezet,
amely a pénziigyi szervezet magatartasara, tevékenységére vagy mulasztisara vonatkozd panaszat
szoban vagy irasban kozli.

A panaszkezelésre vonatkozd szabalyokat alkalmazni kell arra a személyre is, aki szolgaltatas
igénybevétele céljabol 1ép kapcsolatba pénziigyi intézménnyel, de a szolgaltatdst nem veszi
igénybe.

Fogyaszt6: az 6ndllo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil esé célok érdekében eljaro
természetes személy.

Panasz: Minden olyan az tigyfél altal emelt kifogas, mely a Szolgaltatd szerzodéskotést megelz0,
a szerz0dés megkotésével, teljesitésével, a szerzo0dés megsziinésével kapcsolatos magatartasaval,

tevékenységével vagy mulasztasaval kapcsolatos.

Szolgaltat6 / Pénziigyi intézmény: a HERMES Zrt. (székhely: 1023 Budapest, Orgona utca 8.).

2. A panasz bejelentésének méodjai

A Szolgaltatd biztositja, hogy az Ugyfél a panaszat szoban (személyesen, telefonon) vagy irasban
(személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan, postai uton, telefaxon, elektronikus levélben) kozolhesse.

2.1.

Szobeli panasz

2.1.1. Az Ugyfél személyesen kozolt szobeli panaszat a Szolgaltaté a székhelyén, a 1023 Budapest,

Orgona utca 8. szam alatt, minden munkanapon 8 oratol 16 oraig fogadja.

2.1.2. Az Ugyfél telefonon kozolt szobeli panaszat a Szolgaltaté a + 36 1 315 2093 vagy + 36 1 315

1998 telefonszamon, minden munkanapon 8 dratél 16 oraig fogadja. A hivasfogadasi ido
kedden 8 6ratol 20 oraig tart.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Szolgaltato biztositja az ésszerii varakozasi idon beliili
hivasfogadast és ligyintézést. A Szolgaltato a telefonon k6zo6lt szobeli panasz esetén, az inditott
hivas sikeres felépiilésének idOpontjatol szamitott 6t percen beliili él6hangos bejelentkezése
érdekében gy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén a Szolgaltatd és az Ugyfél kozotti telefonos
kommunikaciérél /panaszrol/ hangfelvétel késziil, melyet a Szolgaltatd 5 /6t/ évig koteles
megorizni. A telefonos ligyintézés kezdetekor erre az ligyfél figyelmét a Szolgaltato felhivja.

Az ligyfél — szobeli vagy irasbeli - kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat,
tovabba téritésmentesen - kérésének megfeleléen — 25 /huszondt/ napon beliil rendelkezésére
kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet vagy a hangfelvétel
masolatat, melyek feltétele a panaszos ligyfél nevének, a telefonbeszélgetés pontos idépontjanak
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2.1.3.

2.14.

¢s a hivoszadmnak a Szolgéltatoval vald kozlése. A telefonos iligyintézés befejezésekor ezen
jogairdl az Ugyfelet tajékoztatni kell.

A telefonon kozolt panaszokrol késziilt hangfelvételt a Szolgaltato 5 /6t/évig koteles megorizni.

Szobeli panasz esetén a Szolgaltato felhivja az iigyfél figyelmét a panaszkezelési szabalyzat
honlapon és a Szolgaltatd székhelyén valo elérhetdségére.

A szdbeli panasz felvételét kovetéen a szolgaltatd tijékoztatja az tligyfelet a panaszt
tovabbiakban kezel6 felelds személy elérhetéségérol, valamint telefonon kozolt szobeli panasz
esetén kozli a panasz azonositasara szolgald adatokat.

2.2. Irdsbeli panasz

2.2.1.

2.2.2.

2.2.3.

2.2.4.

Az Ugyfél a személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan, illetve a postai uton kozolt irasbeli
panaszat a Szolgaltato a 1023 Budapest, Orgona utca 8. sz. alatti cimen fogadja.

Az Ugyfél telefax atjan kozolt irasbeli panaszat a Szolgaltatd a +36 1 315 1997 fax szamon
fogadja.

Az Ugyfél elektronikus levélben kozolt irdsbeli panaszat a hitel @hermesfaktor.t-online.hu e-
mail cimen folyamatosan fogadja. Elektronikus titon érkezett panasz esetén a Szolgaltato a
panasz érkezésének csatorndjan Visszaigazolast kiild a panasz beérkezésérdl, egyidejileg
tajékoztatja a panaszkezelés folyamatardl, a panasz azonositasara szolgald adatokrol és arrol,
hogy valaszat postai tton kiildi meg az Ugyfél részére.

A Szolgéltato lehetdvé teszi, hogy az Ugyfél az irdsbeli panasz benyujtasahoz az MNB 4altal a

honlapjan kozzétett, alabbi linken elérheté formanyomtatvanyt alkalmazza, melyet Szolgaltatd

a honlapjan, valamint székhelyén is elérhetdvé teszi:
https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-panasz-szolgaltatonak-20180904-1.pdf

A Szolgaltato az ettdl eltéré formaban benyujtott irasbeli panaszt is befogadja.

2.3. Keépviselet

Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott itjan is. Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott utjan jar el, a
meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni és a
panaszbejelentés vagy irasbeli kozlés soran a Szolgaltatd ligyintézdjének a meghatalmazas 1 (egy)
eredeti példanyat be kell mutatni vagy mellékelni kell az irasbeli kérelemhez.

Amennyiben a meghatalmazas nem tartalmazza az [:ngfél banktitok kiadasara vonatkozo
felhatalmazasat, gy a Szolgaltato a valaszat kozvetleniil az Ugyfélnek kiildi meg.

A Szolgaltato altal készitett meghatalmazas-minta a Szolgaltatdé honlapjan és székhelyén nyomtatott
formaban is elérhetd.
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3.1

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

3. A panaszkezelési eljaras, a panasz kivizsgalasa
A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhato fel.
Az Ugyfél barmely csatornan beérkezett panaszit a Szolgaltatd haladéktalanul tovabbitja a
panaszkezelés Tligyintézéséért felelds személy részére. Fogyasztovédelmi iligyekben a

fogyasztovédelemért felelds kapcsolattartd: Zsigmond Ildiko.

A panaszkezelés magyar nyelven torténik, kivéve, ha a Szolgaltato és az Ugyfél eltérd nyelvben
allapodnak meg.

A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozé koriilmény figyelembevételével torténik.
Az Ugyfél erre iranyul kifejezett kérése esetén a Szolgaltaté tajékoztatja az Ugyfelet a vizsgalat

allasarol.

Szobeli panasz azonnali kivizsgaldasa

3.6.1. A szolgaltatd a szobeli panaszt — kivéve, ha annak azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges —

azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja. Ha az ligyfél a panasz kezelésével nem ért
egyet, a szolgaltatd a panaszrol €s az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel,
¢s annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek atadja,
telefonon kozolt szobeli panasz esetén az tligyfélnek — a 30 napon beliil kézolt valasza
megkiildésével egyidejiileg — megkiildi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozd
rendelkezések szerint jar el.

3.6.2. Ha apanasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a szolgaltato a panaszrol jegyzokonyvet vesz

fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az tigyfélnek
atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek — a 30 napon beliil kézolt vilasza
megkiildésével egyidejiileg — megkiildi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozd
rendelkezések szerint jar el.

3.6.3. Haapanasz azonnali kivizsgdlasa nem lehetséges, vagy az nem vezet eredményre, a Szolgaltatod

kozli az Ugyféllel a panasz azonositasara szolgald adatokat.

3.6.4. Az azonnal ki nem vizsgalt szobeli panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot a

szolgéaltato az altalanos 30 /harminc/ napos hataridon beliil kiildi meg az tigyfélnek.

3.7. Jegyzokényv

A panaszrol felvett jegyzOkonyv az alabbiakat tartalmazza:

a)
b)

c)
d)

e)

f)
9)

i)

az tigyfél neve,

az uigyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja,

a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime,

az ligyfél panaszanak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas
teljeskoriien kivizsgalasra keriiljon,

a panasszal érintett szerz6dés szama, ligytol fiiggden ligyfelszam,

az ligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

a jegyzOkonyv felvételének helye, ideje, valamint

személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzokonyvet felvevd személy és az tigyfél alairasa.
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3.8. A panasz kivizsgalasa

Amennyiben a panasz kivizsgalasdhoz a szolgaltatonak az ligyfélnél rendelkezésre all6 tovabbi
informdciora van sziiksége, haladéktalanul felveszi az tigyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azt.

A szolgaltato a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkez6 adatokat kérheti az tigyféltol:
a) neve,
b) szerz6désszam, tigyfélszam, illetve pénztari azonositd
c) lakcime, székhelye, levelezési cime,
d) telefonszama,
e) értesités madja,
f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,
g) panasz leirasa, oka,
i) a panasz aldtdmasztasahoz sziikséges, az iigyfél birtokaban 1év6 olyan dokumentumok

masolata, amely a szolgéltatonal nem all rendelkezésére,

j) meghatalmazott utjan eljaro tigyfél esetében érvényes meghatalmazas és
k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt beny0jté tigyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozo eldirasoknak megfeleléen

kell kezelni.

Amennyiben az Ugyfél a sziikséges adatok rendelkezésre bocsatisat megtagadja, igy a panaszt a
rendelkezésre allé dokumentumok és informaciok alapjan kell kivizsgalni és megvalaszolni.

3.9. A vdlaszirat

3.9.1. A Szolgaltatd a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését
kovetd 30 /harminc/ naptari napon beliil kételes megkiildeni az Ugyfélnek.

Ha nem adhat6 vélasz a 30 /harminc/ napos hataridon beliil, abban az esetben a Szolgaltato a
késedelem okarol a tudomasszerzést kovetden haladéktalanul tajékoztatja az tligyfelet, és
lehet6ség szerint megjeldli a vizsgalat befejezésének varhato idépontjat.

3.9.2. A Szolgaltatd a panasz kivizsgalasat kovetden valaszaban részletesen kitér:

O O O O O O

a panasz azonositasara szolgal6 adatokra,

a panasz érkezésének idopontjara,

mellékletek csatoldsa esetén azok felsorolaséra és egyértelmi megjelolésére,
a panasz teljes korh kivizsgalasanak eredményére,

a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo intézkedésre, illetve

a panasz elutasitasa esetén:

(i) az elutasitas indokara; valamint
(ii) tajékoztatja arrol, hogy allaspontja szerint a panasz:

a) a szerzOdés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabba szerzOdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
rendezésére vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrdl sz6l6 torvényben meghatarozott
fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésének kivizsgalasara iranyult.

Ha a szolgaltat6 szerint a panasz az a) és b) pontjat is érinti, akkor a fogyasztonak
mindsiilé tgyfelet tajékoztatja arrol, hogy a panaszban foglaltak mely része
tartozik az a), illetve a b) pont korébe.

(iii) afogyasztonak mindsiild ligyfél panasza elutasitasa esetén a szolgaltatd valaszaban
feltiinteti a Pénziigyi Békélteté Testiilet székhelyét, telefonos és internetes
elérhetségét, levelezési cimét, valamint az MNB pénziigyi fogyasztovédelmi
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3.9.3.

3.9.4.

targytl megkeresések fogaddsara kialakitott iigyfélszolgalatanak levelezési cimét,
telefonszamat, tovabba a formanyomtatvanyok elektronikus elérhetdségét,
tajékoztatast ad tovabba arrol, hogy a fogyaszto kérheti ezen formanyomtatvanyok
szolgaltato altali koltségmentes megkiildését, megjeldlve a formanyomtatvanyok
megkiildésére vonatkozo fogyasztoi igény elbterjesztésére szolgald szolgaltatoi
telefonszamot, elektronikus levelezési €s postai cimet.

o sziikség szerint tartalmazza a panasz targyara vonatkozd szerzddési feltétel, illetve

szabalyzat, alapszabaly pontos szovegét.

A szolgaltato a valaszt kdzérthetden fogalmazza meg.

Az el6z6 bekezdésben foglaltaktol eltérden, ha az ligyfél a korabban el6terjesztett, a szolgaltatd
altal elutasitott panaszaval azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt el6, és a szolgaltato a
korabbi allaspontjat fenntartja, valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténd
hivatkozassal, valamint a panasz elutasitdsa esetén nyujtand6 tdjékoztatas megadasaval is
teljesitheti.

A Szolgaltato valasziratat az Ugyfél, vagy meghatalmazottja lakcimére, székhelyére, illetSleg
levelezési cimére postai uton, tértivevényes levélben kiildi meg, annak érdekében, hogy kétséget
kizaroan igazolhato legyen a kiilldemény elkiildésének ténye, idépontja és cimzettje.

A Szolgaltatd a panaszra adott, papir alapu valasz sikertelen kézbesitését kovetden, a

nyilvantartasaban szereplé cimre egy alkalommal ismételten megkisérli a valaszlevél
kézbesitését a rendelkezésre allo adatok alapjan elérhetd fogyaszto részére.

4. Panaszkezeléshez fiiz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

4.1. A fogyasztonak minésiilé Ugyfélre vonatkozé rendelkezések

4.1.1.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban eldirt 30 napos valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiil6 ligyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) A szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerzodésszegéssel €s annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén a Pénziigyi Békéltetd
Testiilet eljarasat kezdeményezheti, amennyiben a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljarasara
vonatkozé szabalyok alapjan fogyasztonak mindsiil.

A Pénziigyi Békélteto Testiilet elérhetdségei:

Székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.

Levélcim: 1525 Budapest, Pf.: 172.

Ugyfélszolgalat cime: 1122 Budapest Krisztina krt. 6.
Telefon: 06-1-489-9700, 06-80-203-776

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Internetes elérhetéség: www.penzugyibekeltetotestulet.hu

A HERMES Zrt. a Pénziigyi Békélteto Testiilet felé altalanos alavetési nyilatkozatot nem
tett, a békéltetd testiilet dontéseit eldozetesen nem fogadta el kotelezonek. A Pénziigyi
Békéltetd Testiilet eljard tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazo
hatarozatot hozhat, ha a szolgaltatd alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a fogyasztonak mindsiilé ligyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a
kérelemben, sem a kotelezést tartalmazé hatarozat meghozatalakor — nem haladja meg az
egymilli6 forintot.
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b) A Magyar Nemzeti Bankrol szolo 2013. évi CXXXIX. torvény szerinti fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértése esetén a pénziigyi kdzvetitdrendszer feliigyeletével kapcsolatos
feladatkorében eljard Magyar Nemzeti Bankndl fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet.

A Magyar Nemzeti Bank elérhetiségei:

Székhely: 1013 Budapest, Krisztina korat 55.

Telefon: 36 80 203 776

Fax: +36 (1) 429 8000

Ugyfélkapcsolati Informéaciés Kézpont - Személyes iigyfélszolgalat cime: 1122 Budapest,
Krisztina krt. 6.

Levélcim: Magyar Nemzeti Bank, 1850 Budapest

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Internet: http://www.mnb.hu

c) Birdsdaghoz fordulhat.

4.1.2. A Szolgaltatd a honlapjan és a székhelyén nyomtatott formdban kdzzéteszi az alabbi
formanyomtatvanyokat (az MNB honlapjara mutatd hiperhivatkozassal), valamint
tajékoztatokat:

Fogyasztoi kérelem a Magyar Nemzeti Bankhoz:
https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-kerelem-az-mnbhez-20180904.pdf

Altalanos fogyasztoi kérelem a Pénziigyi Békéltetd Testiilethez:
https://www.mnb.hu/letoltes/150-fogyasztoi-kerelem-2.pdf

MNB Pénziigyi Navigator fogyasztovédelmi iigyekkel kapcsolatos elérhetdsége:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz
https://www.mnb.hu/letoltes/mittegyunkpenzugyinc.pdf

Az MNB, valamint a Pénziigyi Békélteto Testiilet eljarasanak kezdeményezésére rendszeresitett
formanyomtatvanyok az MNB honlapjan elérhetdk, illetve azokat a HERMES Zrt. Szolgaltato
a fogyasztonak mindsiild Ugyfél kérelmére, az Ugyfélnek haladéktalanul, koltségmentesen
megkiildi, amelyrdl a panasz elutasitasa esetén a Szolgaltaté kiilon is tajékoztatja a fogyasztonak
mindsiilo ligyfelet.

4.2. A fogyasztonak nem mindsiilé Ugyfélre vonatkozé rendelkezések

Fogyasztonak nem mindsilé tigyfél az eléz6 pontban foglalt esetben a szerz6dés létrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzodésszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében birésaghoz fordulhat.

5. A panasz nyilvantartasa

A Szolgéltatd a panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl
nyilvantartast vezet. A nyilvantartas tartalmazza:
a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,
b) a panasz benytjtasanak idépontjat,
C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokat,
d) a c) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy
megnevezesét,
e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

A szolgaltato a panaszokrol vezetett nyilvantartas alapjan a panaszokat nyomon koveti, és
a) észszerii id6kozonként azokat témajuk szerint csoportositja,
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b) a panasz okat képez0 tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,

) megvizsgalja, hogy a b) pontban rogzitett tények és események hatassal lehetnek-e mas eljarasra,
termékre vagy szolgaltatasra,

d) eljarast kezdeményez a feltart, b) pontban rogzitett tények és események korrekciojara, és

e) osszefoglalja az ismétl6dé vagy rendszerszintli problémakat, jogi kockazatokat.

A Szolgaltaté a panaszt és az arra adott valaszt 5 /6t/ évig 6rzi meg, és azt a Feliigyelet kérésére
bemutatja.

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat 2022. februar 1. napjatol visszavondsig érvényes.




