Panaszkezelési €s Fogyasztovédelmi
Szabalyzat

1. PREAMBULUM
Az Okosdontés (Molnar Andras Egyéni vallalkozé székhely: 2730 Albertirsa, Pesti ut 37.,
Nyilvantartasi szam: 44534212 ) — tovabbiakban: Okosddntés- , szem elétt tartva az
ugyfelek és mas, a Okosddntés-val egyéb médon kapcsolatba kertlé személyek
érdekeit, valamint a fogyasztoi érdekképviseleti szervek torvény altal biztositott
igényérvényesitési jogait, az Okosdontés

e pénzugyi szolgaltatas kozvetitési,
o Dbiztositaskozvetitési és a
o Nemzeti Otthonteremtési Kozdsségek szervezdi kdzremiikdodé magatartasat,
tevékenységét vagy mulasztasat érinté kifogasok (tovabbiakban: panasz)
magas szinvonalon torténd kezelése céljabol panaszkezelési és fogyasztovédelmi
szabalyzat megalkotasat hatarozta el.

Az Okosdontés kiemelt célja, hogy az lgyfelek elégedettségének és bizalmanak
novelése érdekében folyamatosan fejlessze szolgaltatasai minbségét.

Az Okosdontés a panaszkezelés soran a fogyasztovédelemrél szélé 1997. évi CLV.
torvény, a biztositasi tevékenyseégrél szold 2014. évi LXXXVIII. térvény, a
hitelintézetekrél és a pénzugyi vallalkozasokrol sz6l6 2013. évi CCXXXVII. térvény és a
tevékenységeére iranyado egyéb hatalyos jogszabalyok rendelkezései alapjan, az
azokban meghatéarozott kotelezettségeknek megfelelve jar el.

A panaszugyintézés alapelve, hogy a felmertlt panaszok kivizsgalasa és orvoslasa egy
lehetéség a tevékenységunk folyamatos fejlesztésére, az lgyfeleink magasabb
szinvonalu kiszolgalasara.

Jelen szabalyzat rendelkezéseit a hatalyos jogszabalyokkal, az Okosdontés egyeb
szabalyzataival és a Magyar Nemzeti Bank altal kiadott szabalyoz6 eszkdzokkel
0sszhangban kell értelmezni.

Az Okosdontés a jelen panaszkezelési szabalyzatat a honlapjan kozzéteszi.

Amennyiben a bejelentés nem tartalmaz elegendé informaciét a panasz érdemi
kivizsgalasahoz, a PPK haladéktalanul telefonon, illetve irasban megkeresi a bejelentét a
hianyzé adatok potlasa érdekében.

« A PANASZKEZELESI ELJARAS RENDJE
e A panasz bejelentésének madjai:
Szdbbeli panasz esetén:

Személyesen:
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Az Okosdontés székhelyén: 2730 Albertirsa, Pesti ut 37. szam alatt . El6zetes telefonos
idépont egyeztetés javasolt (telefonon vagy elektronikus levélben).

Telefonon:

+ 36308128267 telefonszamon, hivasfogadasi id6 munkanapokon 8 6ratdl 16 oraig,
csutortdki napokon 8 oratol este 20 6raig folyamatosan.

irasbeli panasz esetén:

e személyesen vagy mas altal atadott irat atjan,
e postai Uton a személyes panasz leadasanak a helyére cimezve, vagy a 2730
Albertirsa, Pesti ut 37. postafidkcimre,

o elektronikus levélben a info@okosdontes.hu e-mail cimen.
Amennyiben az ugyfél az irasbeli panaszt nem a jelen szabalyzatban meghatarozott,
panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egység cimére kildi meg, vagy ha az tugyfél az
irasbeli panaszt nem a panaszkezelésre kijeldlt Ugyintézének adja at, az ugyfél panasza
haladéktalanul tovabbitasra kerll a panaszkezeléssel foglalkozé szervezeti egység
részére.

Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott dtjan is. Amennyiben az tgyfél meghatalmazott utjan
jar el, a meghatalmazast kézokiratba vagy teljes bizonyitd erejli maganokiratba kell
foglalni.

e A panasz kivizsgalasa
A telefonon kdzolt panaszok fogadasa nem emelt dijas vonalon torténik.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért az Okosdontés kuldn dijat nem szamol fel.

A panaszt (ismételten elbterjesztett panaszt) az 6sszes vonatkozé koralmeény
figyelembevételével minden esetben fogyasztobarat médon mérlegeli és megvalaszolja.

A a szbbeli — ideértve a személyesen és telefonon tett panaszt — azonnal megvizsgalja,
és lehet6ség szerint haladéktalanul orvosolja.

Telefonon kdzolt panasz esetén az inditott hivas sikeres felépulésének idépontjatdl
szamitott Ot percen beluli, él6hangos bejelentkezése érdekében ugy jar el, ahogy az az
adott helyzetben altalaban elvarhatd. Foglaltsag, illetve nem fogadott hivas esetén az
ugyfelet haladéktalanul visszahivja.

A szbbeli panasz felvételét kovetéen az Okosdontés tajékoztatja az tigyfelet a panaszt
tovabbiakban kezel6 szervezeti egység elérhetdsegérdl, valamint telefonon kozolt
szObeli panasz esetén kozli a panasz azonositasara szolgalé adatokat.

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, jegyz6kdnyvet veszink fel.
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Telefonon kdzdlt szobeli panasz esetén felhivjuk az agyfél figyelmét, hogy panaszardl
hangfelvétel készul, mely hangfelvételt 5 évig meg6rithetjuk.

Ha az ugyfél a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyzékdnyvet veszink fel, valamint telefonon k6zolt panasz
esetén megadjuk a panasz azonositasara szolgalé adatokat. A jegyzékdnyv egy
masolati példanyat a személyesen kdzolt szobeli panasz esetén az ugyfélnek atadjuk,
telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyutt az gyfélnek
megkauldjik, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jarunk el.

A panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott valaszat a panasz kdzlését kovets 30
naptari napon belll kuldjuk meg.

Amennyiben jogszabaly jegyz8kdnyv készitését irja eld, a jegyz6kdnyv legalabb az
alabbiakat tartalmazza:

a) az ugyfél neve,
b) az Ggyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési cime,
C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

d) az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkulonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi
kifogas teljeskorlien kivizsgalasra keruljon,

e) a panasszal érintett szerzédés(ek) szama (ligytdl figgben tgyfélszam),

f) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime,

g) az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje, és

i) telefonon kdzolt szébeli panasz kivételével a jegyzékonyvet felvevé személy és az
ugyfél alairasa.

A panasz kivizsgalasat kdvetéen a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott
allaspontjat a panasz kozlését kovetd harminc napon belul postai uton, tértivevényes
levélben megkuldjik az Ugyfélnek (az tugyfél altal megadott cimre).

A vélaszaban részletesen és kdzérthetben kitér a kivizsgalas eredményére, a panasz
rendezésére vagy megoldasara vonatkozo intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa
esetén az elutasitas indokara, valamint lehetéség szerint megkuldjik a panasz targyara
vonatkozo szerzddési feltétel vagy szabalyzat pontos szdvegét.
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A PPK a panaszkezelés soran ugy jar el, hogy a kérilmények altal adott lehetdségekhez
mérten elkerllje a pénzugyi fogyasztoi jogvita kialakulasat.

A fogyasztonak mindsulé tgyfelet a panasz elutasitasa esetén figyelemfelhivasra
alkalmas modon tajékoztatjuk arrdl, hogy allaspontja szerint a panasz

a) a szerzBdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerz6désszegeéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrol szo6l6 torvényben meghatarozott fogyasztévédelmi
rendelkezések megseértésének kivizsgalasara iranyult.

Amennyiben a panasz mindkét pont szerinti tartalommal bir, tajékoztatjuk az tgyfelet
arrél, hogy a panasz mely része tartozik az a) illetve a b) pont kérébe.

A panasz elutasitasa esetén valaszaban figyelemfelhivasra alkalmas modon feltlinteti a
Pénzigyi Békélteté Testllet székhelyét, telefonos és internetes elérhetéségét, levelezési
cimét, valamint a Magyar Nemzeti Bank Pénzugyi Fogyasztovédelmi Kézpontjanak
levelezési cimét, telefonszamat, tovabba a formanyomtatvanyok elektronikus
elérhetdéségét, tajékoztatast ad tovabba arrél, hogy a fogyasztd kérheti ezen
formanyomtatvanyok szolgaltaté altali kdltségmentes megkuldését, megjeldlve a
formanyomtatvanyok megkuldésére vonatkozé fogyasztoi igény elbterjesztésére szolgald
szolgaltatoi telefonszamot, elektronikus levelezeési és postai cimet.

o Panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai
A panaszkezelés soran kuldndsen a kdvetkezd adatokat kérhetjik az ugyfeltol:

a) neve,

b) szerz6désszam, ugyfélszam,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités mddja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,
g) panasz leirasa, oka,

h) Ggyfél igénye,

i) a panasz alatamasztasahoz szikséges, az Ugyfél birtokaban lévé olyan
dokumentumok masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,
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j) meghatalmazott utjan eljaré tgyfél esetében érvényes meghatalmazas és
k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szukséges egyéb adat.

A panaszt benyujté tgyfél adatait az Eurdépai Unio altalanos adatvédelmi rendelete
(GDPR) és az informacids 6nrendelkezési jogrél és az informacidészabadsagrél szolo
2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek, illetve az Okosdontés Adatkezelési
szabalyzatanak megfeleléen kezeli.

e A panasz nyilvantartasa
A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrél
nyilvantartast vezetunk.

A nyilvantartas tartalmazza:

1. apanasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlésével,

2. apanasz benyujtasanak idépontjat,

3. apanasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas
esetén annak indokat,

4. az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezéseét, a panasz megvalaszolasanak idépontjat,

5. a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 6rzzuk meg.

o Panaszkezeléshez fliz6d6 tajékoztatasi kotelezettség
A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos valaszadasi hatarid6
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsulé tgyfél az alabbiakhoz fordulhat:

1. Pénzugyi Békéltetd Testulet:
— Levélben, postai uton: Pénzugyi Békéltetd Testulet 1525 Budapest Pf. 172.

— vagy kozvetlenltl a PBT-nek cimezve (Pénzugyi Békéltetd Testllet 1013 Budapest I.
ker., Krisztina krt. 39.)

— E-mailben: ugyfelszolgalat@mnb.hu
— Sajat honlapon: www.penzugyibekeltetotestulet.hu
— Személyesen a kdzponti Ugyfélszolgalaton: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

— Kdzvetlen telefonvonalon a sajat tgyfélszolgalaton: + 36-80-203-776

A Pénzligyi Békeéltetd Testilet Birdsagon kivdili vitarendezési férum: birdsagi eljaras
folyamatban léte alatt, illetve jogerds itélet esetén mar nem lehetséges a PBT eljarasat
kezdeményezni. A PPK altalanos alavetéses nyilatkozatot nem tett. A Pénzigyi
Békéltetd Testllet eljard tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazé
hatarozatot hozhat, ha a szolgaltatoé alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a fogyasztonak min6suld ugyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a
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kérelemben, sem a kotelezést tartalmazé hatarozat meghozatalakor — nem haladja meg
az egymillié forintot.

o Magyar Nemzeti Bank Pénzlgyi Fogyasztévédelmi Kézpont (A Magyar Nemzeti
Bankrél szo6l6 torvényben meghatarozott fogyasztévédelmi rendelkezések
megsértése esetén a pénzlgyi kdzvetitérendszer feligyeletével kapcsolatos
feladatkdrében a Magyar Nemzeti Banknal fogyasztovédelmi eljaras
kezdeményezhetd.)

Honlap: http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem
Székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

Levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf.:777
Telefon: + 36 80 203 776, Fax: + 36 1 489 9102

Email: ugyfelszolgalat@mnb.hu
o Birdsag (a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszlinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvita vagy egyéb jogvita esetén)
A birésagok 6sszefoglald honlapjanak elérhetésége: www.birosag.hu
Az eljarasra a mindenkor hatalyos polgari perrendtartasra vonatkozo jogszabalyok
vonatkoznak, javasoljuk jogi szakeért6vel torténd el6zetes konzultaciot.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi
valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztot tajékoztatjuk, hogy
kérelmére a Pénzugyi Bekeéltetd Testllet, illetve a Pénzugyi Fogyasztovedelmi Kozpont
elétt megindithato eljaras alapjaul szolgal6é kérelem nyomtatvany megkuldését
igényelheti. Az MNB altal a panaszokrél és a vitarendezési férumokrol készitett
O0sszefoglalok elérhetéségei:

https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz/mit-tegyunk-ha-penzugyi-
panaszunk-van/vitarendezesi-forumok

Az Ugyfél, valamint a fogyaszt6i érdekképviseleti szerv a panaszkezelési eljarashoz
kapcsolddo, ill. az Ugyfél a Pénziigyi Békélteté Testiilet és Pénziigyi Fogyasztovédelmi
Kozpont elbtt megindithato eljarashoz kapcsolodd nyomtatvanyokat igényelhet a PPK-
tol, illetve ezek a PPK és az MNB honlapjan egyarant megtalalhatéak.

MNB honlap: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-
van/formanyomtatvanyok

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén tajékoztatjuk a fogyasztonak nem
mindsulé ugyfelet, valamint a fogyasztoi érdekképviseleti szervet, hogy a szerz6dés
létrejottével, érvényességeével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében
birésaghoz fordulhat.

o Fogyasztovédelmi iigyekért felelés kapcsolattarto
Az Okosdontés fogyasztovédelmi tgyekert felel6s kapcsolattartoja:

Hatalyos: 2019. junius 24 napjatol


http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem
mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu
http://www.birosag.hu/
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz/mit-tegyunk-ha-penzugyi-panaszunk-van/vitarendezesi-forumok
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz/mit-tegyunk-ha-penzugyi-panaszunk-van/vitarendezesi-forumok
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok

Név: Molnar Andras
Elérhetéség: +36 30 812 8267

email: info@okosdontes.hu

o Kozzététel
Jelen panaszkezelési és fogyasztévédelmi szabalyzat letdlthetd formatumban elérhetd
az Okodontés honlapjan.
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