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

szerint fogadja és kezeli a hozza beérkezd panaszokat.

A GPC kiemelt célja, hogy az lUgyfelek elégedettségé-
nek és bizalmanak névelése érdekében folyamatosan
fejlessze szolgaltatasai min6ségét.

A jelen szabalyzat célja, hogy egyértelmden és
kodzérthetd modon régzitse a GPC panaszigyinté-
zésre vonatkozo eljarasi szabalyait, biztositva ezzel
az Ugyfelek és a fogyasztéi érdekképviseleti szervek
esetleges panaszainak hatékony, atlathatd és gyors
kezelését.

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

A GPC a jelen panaszkezelési szabalyzatat a honlap-
jan kozzéteszi. Kérjik, hogy a kdnnyebb azonositas
érdekében panaszbejelentésein, észrevételein szi-
veskedjen biztositaskozvetitdjének nevét, biztositojat,
koétvényszamat, vagy karszamat megadni! Amennyi-
ben a bejelentés nem tartalmaz elegendd informaciot
a panasz érdemi kivizsgalasahoz, a GPC telefonon,
illetve irasban megkeresheti a bejelentét a hianyzé
adatok poétlasa érdekében.

I. A panasz bejelentésének maodjai

1. Szébeli panasz bejelentése:

a) személyesen:
GPC kozponti Ugyviteli irodajaban:
1146 Budapest, Hermina ut 17. A épllet 6. emelet
A személyes bejelentésre munkanapokon 8.00-
16.00 dra kdzott van lehet8ség.

b) telefonon:
+36-1-780-3543 (nem emelt dijas telefonszam!)
A telefonos bejelentésre munkanapokon 8.00-16.00
6ra ko6zott — a hét masodik munkanapjan 8.00-
20.00 kozott — van lehet6ség.

Az Ugyfeleinknek lehetésége van személyes tigyin-
tézésre elézetesen id6pontot igényelni. Ezt telefonon
a fenti, panaszbejelentésre magadott telefonszamon

és idétartamban, vagy elektronikusan az irasbeli
panaszbejelentésre megadott e-mailcimen tehetik
meg. A személyes ligyintézés lehetéségét az id6-
pontfoglalast kdvetd legkésébb 5 munkanapon beldl
biztositjuk az adott Ugyfeliinknek.

Telefonos bejelentés esetén munkatarsunk az aktualis
terheltségtdl fiiggden, ésszerl hataridén belll fogadja.
llletve foglaltsag esetén — feltéve, hogy az Ugyfél sajat
szama kijelzését nem korlatozta/tiltotta meg — a szol-
galtaté altal kijelzett telefonszamon haladéktalanul
visszahivja. Mindent megtesziink annak érdekében,
hogy munkatarsunk — a sikeres hivasfelépllést kdve-
téen - legfeljebb 6t percen belll él6hangos bejelentke-
zésére sor kerlilhessen. Amennyiben a hivas fogadasa
hangfelvétel régzitésével torténik, Ugy munkatarsunk
legkésdbb a kdvetkezé6 munkanapon érdemi panasz-
kezelés érdekében rogzitett hangfelvétel alkalmazasa-
val visszahivja. A visszahivasrol készilt hangfelvételt a
GPC egy évig 6rzi meg.

A telefonon térténd panaszkezelés esetén a GPC az
Ugyféllel torténd telefonos kommunikaciot rogzitii, és a
hangfelvételt 5 évig meg&rzi. Errél a telefonos kommu-
nikacio kezdetekor tajékoztatjuk ligyfeleinket. Ugyfe-
lUnk kérésére biztositjuk a hangfelvétel visszahallgata-
sat, tovabba téritésmentesen — kérésének megfeleléen
— huszondét napon belll rendelkezésre bocsatjuk a
hangfelvételrdl készitett, hitelesitett jegyz6kodnyvet,
vagy a hangfelvétel masolatat.

2. irasbeli panasz bejelentése:

a) személyesen az Ugyfél altal vagy mas altal atadott
irat Utjan a személyes panaszbejelentésre megadott
lehet6ségen.

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

c) faxon: +36-1-799-4381

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

Elektronikus Ut Gzemzavara esetén a panaszt postai
uton, faxon, vagy széban is el8 lehet terjeszteni a feni
elérhet6ségeken és maédon.

A Fellgyelet altal kozzétett, panaszbejelentésre hasz-
nalt nyomtatvany az alabbi linken érheté el:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-
panasz#formanyomtatvanyok

Az Ugyfél a panaszat — az eléz6ek szerinti barmely
modon — akar meghatalmazott Utjan is benyujthatja.
Amennyiben azonban meghatalmazott Utjan jar el, ugy
a meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyito
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erej(i maganokiratba kell foglalni (pl. a nem On altal irt

meghatalmazast két tanunak kell alairassal hitelesiteni).

Il. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgdlasa téritésmentes, melyért kilon
dijat nem szamitunk fel. A telefonon t6rténé panaszke-
zelésiink nem emelt dijas telefonszamon torténik.

A panasz kivizsgdldsa az 6sszes vonatkozé korllmény
figyelembevételével térténik. GPC a panaszkeze-

Iés soran ugy jar el, hogy a koérlilmények altal adott
lehet&ségekhez mérten elkerilhetd legyen a pénzigyi
fogyasztoi jogvita kialakulasa.

A beérkez szobeli — ideértve a személyesen és telefo-
non tett — panaszt azonnal megvizsgaljuk és szlikség
szerint orvosoljuk. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa
nem lehetséges, a GPC a panaszrdl jegyz&kdnyvet
-jegyz6kdnyv minimalis tartalma a mellékletben - vesz
fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen
kozolt szébeli panasz esetén az ligyfélnek atadja,
telefonon kozolt szdbeli panasz esetén az tgyfélnek —
ha nem a hangfelvétel masolatat igényli - a panaszra
adott valasszal egyidejlleg megkuldi, egyebekben az
irasbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar
el.

Ha az lgyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a
panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjardl a
GPC jegyz6konyvet -jegyz6kdnyv minimalis tartalma a
mellékletben- vesz fel, és annak egy masolati pél-
danyat a személyesen kdzolt szébeli panasz esetén
az ugyfélnek atadja, telefonon kézolt szobeli panasz
esetén a panaszra adott valasszal egyidejlleg az
Ugyfélnek megklldi, egyebekben az irasbeli panaszra
vonatkozoé rendelkezések szerint jar el.

A GPC az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal
ellatott allaspontjat a panasz kozlését kdveté harminc
napon bellll megkildi az Ugyfélnek.

A panasz elutasitasa esetén a GPC irasban is tajékoz-

tatja az tgyfelet arrél, hogy

a) az MNB-rdl sz6l6 2013. évi CXXXIX. térvényben
meghatarozott fogyasztovédelmi rendelkezések
megsértése esetén a Fellgyeletnél fogyasztové-
delmi eljarast kezdeményezhet, vagy a szerz6dés
[étrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszlinésével, tovabba a szerz6désszegéssel
és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén
birésaghoz fordulhat, vagy a Pénzligyi Békélteté

Testllet eljarasat kezdeményezheti, amennyiben
a Pénzligyi Békéltetd Testllet eljarasara vonatkozo
szabalyok alapjan fogyasztonak mindsdil.
b) A GPC nem tett altalanos alavetési nyilatkozatot
a Pénzigyi Békéltetd Testilet dontése tekintetében.

A PBT eljaras kezdeményezésére szolgald nyomtatvany
let6lthetd: http://www.mnb.hu/letoltes/150-fogyasztoi-
kerelem-1-2.pdf

A Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztovédelmi
Kdzpont el6tt megindithatd eljaras alapjaul szolgald
nyomtatvany letdlthetd: https://www.mnb.hu/letoltes/
fogyasztoi-kerelem-az-mnbhez-03-01-1.pdf

Az Ugyfél kérelmére a fenti nyomtatvanyokat kilon is
megkuldjuk.

Telefonon kdzolt panasz esetén biztositjuk az ésszerl
varakozasi idén bellli hivasfogadast és Ugyintézést.

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott
allaspontot a panasz kozlését kdvetd 30 naptari napon
belll kell megkildeni az Ggyfélnek.

lll. GPC a panaszkezelés soran
kilébn6sen a kovetkezo adatokat
kérheti az Ggyféltol:

a) neve;

b) biztosité megnevezése, szerz6désszam,
Ugyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités médja;

f) panasszal érintett biztositasi termék vagy
szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) panaszos igénye;

i) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az Ugyfél
birtokaban Iévé dokumentumok masolata, amely a
GPC-nek nem all rendelkezésre

j) meghatalmazott utjan eljard tgyfél esetében érvé-
nyes meghatalmazas;

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszoladsahoz szik-

séges egyéb adat.

A panaszt benyu;jté Ggyfél adatait az informaciés
onrendelkezési jogrol és az informacioszabadsagrol
sz6lé 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfe-
leléen kell kezelni.
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IV. Panaszkezeléshez f(iz6do
tajékoztatasi kotelezettség

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara
el6irt 30 napos toérvényi valaszadasi hataridé ered-
ménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiilé
uigyfél az alabbi testiiletekhez, illetve hatésagok-
hoz fordulhat jogorvoslatért:

a) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyaszto-
védelmi Kézpont
Székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Telefon:+ 36 80 203 776
Fax:+ 36 1 489 9102
Email: ugyfelszolgalat@mnb.hu
Levélcim:1534 Budapest BKKP Postafiok: 777.

b) Pénziigyi Békéltet6 Testiilet (a szerzddés létrejotié-
vel, érvényességével, joghatasaival és megszlinésével,
tovabba a szerzédésszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvita esetén, levelezési cime:

Levélcim altalanos tgyekben: H-1525 Budapest
Pf.:172.

Levélcim elszamolassal, szerz86désmaodosulassal
kapcsolatos tigyekben: 1539 Budapest Pf.: 670.
Ugyfélszolgalat:

1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Ugyfélszolgalati tel.: (+36 1) 489 9700; (+36 80)
203-776

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

c) illetékes birésag
Az eljarasra a mindenkor hatalyos polgari perrend-
tartasra vonatokozo jogszabalyok vonatkoznak,
javasoljuk jogi/Ugyvéd szakért8vel torténd eldzetes
konzultaciot.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara
el8irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem
mindsilé tgyfél a birésaghoz (Isd. c.) fordulhat.

V. A panasz nyilvantartasa

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megolda-
sat szolgalo intézkedésekrdl nyilvantartast kell vezetni.

A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 ese-
mény vagy tény megjelolését;

b) a panasz benyujtasanak idépontjat;

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

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

€) a panasz megvalaszolasanak idépontjat, postara
adasanak datumat.

A panaszt és az arra adott valaszt 5 évig meg kell
6rizni, melynek bemutatasat a Fellgyelet kérheti.

VI. Fogyasztovédelmi iigyekeért
felelés kapcsolattarto

A vonatkozo jogszabadlyi el8irdsok alapjan a GPC
a fogyasztévédelmi ligyekben fogyasztovédelmi
Ugyekért felel8s és a felligyeletnek is bejelentett
kapcsolattartoja:

Név: Fenyvesi Miklds

Elérhet6sége: 1146 Budapest, Hermina ut 17.
A éplilet 6. emelet

Tel.: +36-1-780-3543

E-mail: panaszbejelentes@gpconsulting.hu

A jelen panaszkezelési szabalyzatunk kifliggesztve
elérhetd a GPC kozponti Ggyviteli irodajaban:

1146 Budapest, Hermina Ut 17. A éplilet 6. emelet vala-
mint elérheté a GPC weboldalan: www.gpconsulting.hu.
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Melléklet

Amennyiben jogszabaly jegyz&kdnyv készitését irja
eld, a jegyz6kdnyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a)
b)

c)
d)

h)
)

az Ugyfél neve,

az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben
szlikséges, levelezési cime,

a panasz elbterjesztésének helye, ideje, mddja,

az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal
érintett kifogasok elkuldnitetten t6rténd régzitése-
vel, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban
foglalt valamennyi kifogas teljes korden kivizsga-
lasra kerdljon,

a panasszal érintett szerz6dés szama, Ugytdl flg-
gben Ugyfélszam, illetve a tag pénztari azonositdja,
az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és
egyéb bizonyitékok jegyzéke,

amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, — telefonon kdzolt szébeli panasz
kivételével — a jegyz8konyvet felvevd személy és az
Ugyfél alairasa,

a jegyzO6konyv felvételének helye, ideje és

a panasszal érintett szolgaltaté neve és cime.





