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1. Altalanos rendelkezések
1. A Szabalyzat célja

Jelen Panaszkezelési Szabdlyzat (a tovdbbiakban: Szabdlyzat) célja, hogy meghatdrozza az OVERDRAFT
Hungary Zartkoriien Miikodé Részvénytarsasag (a tovdbbiakban: Tarsasdg) éltal a panasziigyintézés sordn
egységesen a panaszok és a panaszosok barmiféle megkiilonboztetése nélkiill kovetett elveket és
gyakorlatot, illetve eljarast.

A Tarsasdg a hozza benyujtott panaszok kivizsgdldsat és azok kezelését a hitelintézetekrdl és a pénziigyi
vallalkozdsokrdl szolé 2013. évi CCXXXVIL torvény, a befektetési vdéllalkozdsok, a pénzforgalmi
intézmények, az elektronikuspénz -kibocsaté intézmények, az utalvanykibocsétdk, a pénziigyi intézmények
és a fiiggetlen pénziigyi szolgdltatds kozvetitdk panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési
szabdlyzatdval kapcsolatos részletes szabdlyokrdl szolé 435/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet, a Magyar
Nemzeti Bank elnokének 66/2021. (XII. 20.) rendelete, illetve a fogyasztovédelemrdl sz616 1997. évi CLV.
torvény, a Fogyasztévédelmi Hatdsag kijelolésérdl szol6 387/2016. (XII. 2.) Korm. rendelet rendelkezései
maradéktalan betartdsa mellett a jelen szabdlyzatban meghatdrozottak szerint végzi.

A Tarsasag jelen Szabalyzatot a szé€khelyén, az iigyfélforgalom szdmara megnyitott helységben kifiiggeszti
és a honlapjan kozzéteszi.

2. Fogalmak
Jelen Szabdlyzat alkalmazdsaval osszefiiggésben

panasz: a Téarsasadg magatartidsdval, tevékenységével, mulasztasdval, illetve szolgaltatdsdval, termékével
szemben felmeriild minden olyan egyedi kérelem vagy reklamécid, amelyben a panaszos a Tarsasig
eljarasat kifogdsolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmii igényét megfogalmazza (nem mindsiil
panasznak, ha az iigyfél a Tarsasagtdl dltalanos tdjékoztatast, véleményt vagy allasfoglaldst igényel);
panaszos: mindazon panasszal €16 természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd
gazdasagi tarsasdg vagy mas szervezet, aki a Tarsasag szolgdltatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltatdssal
kapcsolatos tajékoztatds vagy ajanlat cimzettje, tovdbba azon személy is, aki (amely) a Téarsasdgnak nem
tigyfele, de a Tarsasdg tevékenységét valamely, a Tarsasdg altal nydjtott szolgdltatassal Osszefiiggésben
kifogésolja.

3. Adatkezelés

A panaszt - annak elintézéséig a Tarsasdg minden esetben nyilvantartdsba veszi. Az azonositds céljabdl
bekért adatok nem sérthetik az adatvédelmi eldirdsokat és a panasziigyek regisztraldsan kiviili egyéb
adatgyiijtési célt nem szolgalhatnak. A Térsasag a - kizdrdlag a panasziigyintézés okan - birtokdba keriilt
személyes adatokat a jelen szabalyzatban megjelolt hataridd utéan torli vagy mas mddon egyedi azonositisra
alkalmatlanna teszi.
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4. Nyelvhasznalat

A panasziigyintézés nyelve a magyar. A Téarsasag - amennyiben erre lehetdsége van, vagyis az adott nyelvet
megfeleld szinten ismerd alkalmazottal rendelkezik - biztositja a panaszos éltal beszElt és értett nyelven
torténd panasziigyintézést. A Tarsasdg minden esetben biztositja az idegen nyelven torténd
panasziigyintézés lehetdségét, ha ennek koltségeit (tolmdacsolds, hiteles forditdsok) a panaszos megeldlegezi
és viseli.

Beszédkészségében korldtozott tigyfelek személyes iigyintézés sordn jelnyelvi tolmdcsot bizhatnak meg,
ennek tényét az ligyintézésrol késziilt jegyz6konyvben a Tarsasag rogziti.

5. Képviselet, meghatalmazottak

Jogi személy, illetve jogi személyiség nélkiili gazdasagi tirsasag esetében a panasz benyujtdsdra annak
torvényes képviseldje vagy a torvényes képviseld altal erre meghatalmazott személy jogosult.

A panasz képviseld vagy meghatalmazott Utjan torténd benyujtisa esetén a Téarsasdg vizsgélja a benyu;jtasi
jogosultsagot, amelyet a benyujté a torvényes képviseléi mindségét tandsitd okirattal, illetve
meghatalmazdssal igazol. A jelen Szabalyzat mellékletét képez6 nyomtatvany alkalmazdsa esetén a
panaszos neve mellett feltiintetésre keriil a panaszos torvényes, illetve meghatalmazotti - képviseldjeként
eljard, panaszbenyijtd természetes személy neve is (pl. vallalat képviseldje, természetes személy
meghatalmazottja stb.).

A panasz meghatalmazott Gtjdn is benyujthatd, ez esetben a meghatalmazast kdzokiratba, vagy teljes
bizonyito erejii maganokiratba kell foglalni, a magédnokirati formdhoz a Tarsasdg honlapjdn mintat helyez
el.

Meghatalmazds hidnydban a Tarsasdg kozvetleniil a panaszoshoz fordul az iigyintézés gyorsitdsa
érdekében.

6. A panasz benyudjtasanak esetei

A felmeriilt panaszok fontos ismereteket hordoznak a Tarsasdg szdmdra, ezért minden, panasznak
tekinthetd bejelentést a jelen Szabdlyzatban foglaltak szerint, panaszként kezel.

Az eredményes és hatékony panaszkezelés érdekében a Tarsasdg ugyanakkor javasolja, hogy az érintett
akkor nyujtson be panaszt, ha annak orvosldsa megitélése szerint az 6t vagy masokat ért érdeksérelem
kikiiszobolésére alkalmas.

Feltétleniil javasolja a Tarsasdg a panasz benyujtasat olyan esetben, ha jogszabaly, a Tarsasdggal 1étrejott
szerzddés, illetve alapvetd etikai norma megsértésének gyantja meriil fel, tovabbd, ha a Tarsasig
tevékenysége sordn az dltala kozzétett vagy egyébként adott tdjékoztatastol eltér.

7. Kapcsolattartas

A Térsasdghoz benyujtott panaszokra a Tarsasag minden esetben irdsban ad valaszt. Amennyiben a panasz
az Ugyfél kordbban igazoltan bejelentett elektronikus levélcimérdl érkezik és az abban foglaltak ettél eltérd
kérést/igényt nem tartalmaznak, gy a Tarsasdg vélaszat elektronikus tdton kiildi meg. Amennyiben a
benyujtashoz hasznélt elektronikus levelezési cim a Tarsasdg szdmadra ismeretlen, tigy a benyujtott panaszra
csak annak befogaddsdra vonatkozo tdjékoztatdst ad és kizarélag a benyujtott panaszban szerepld adatok
feltiintetésével, vélaszit ez esetben az Ugyfél ismert lakcimére postai titon juttatja el.

A folyamatban 1év6 panasziigyekrdl a panasz elintézésére rendelkezésére all6 idon beliil a Tarsasdg nem
ad érdemi felvilagositast, kizar6lag annak folyamatardl szolgaltat informéciét, azonban az tigyfélfogadasi
idében személyesen megjelend ligyféllel megkisérli a panasz soron kiviili orvoslasat, ha az nem igényli
éppen tavollévo vezetd dontését.
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I1. A panasz bejelentése

1. Szébeli panasz

1.1.

1.2

A panasz széban bejelenthetd

a) személyesen, a Tdrsasdg székhelyén (1053 Budapest Karolyi u. 17. III. emelet), az iigyfelek
szdmdra nyitva 4all6 helységben, annak tigyfélfogadasi idejében,
a. minden munkanapon 9 6ratdl 16 oraig
b. keddi munkanapokon 9 6ratél 18 ordig;

b) telefonon, a Tarsasag telefonszdman, a munkanapokon 9 6ratdl 16 6rdig, keddi munkanapokon
8 o6ratdl 20 ordig az 1 - 215-15-13 és az 1 - 216-18-16 telefonszamokon.

Telefonon torténd panaszbejelentés esetén a Tarsasdg biztositja az ésszert varakozasi idon beliili
hivasfogadast és iigyintézést.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Tarasag €s a panaszos kozotti telefonos kommunikaciot
a Tarsasdg hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 6t évig megdrzi. A panaszos a beszélgetés
soran errdl tajékoztatdst kap, amennyiben a beszélgetést folytatja, igy azt a Tarsasag a hangfelvétel
készitéséhez adott hozzajarulasnak tekinti. Amennyiben a panaszos ehhez nem kivan hozzijarulni,
ugy a beszélgetést meg kell szakitania és a panaszkezelésre nyitva allé tobbi lehetdséget kell
valasztania.

A Téarsasag a panaszos kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabba téritésmentesen
rendelkezésre bocsitja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzOkonyvet. A hangfelvétel
visszahallgatdsdra elére egyeztetett id6pontban van lehet0ség, a hangfelvétel visszakeresését
kovetden.

A szoéban, illetve telefonon tett panaszt a Tarsasdg panaszfelvételt intéz6 alkalmazottja a jelen

Szabalyzat mellékletét képez6 nyomtatvany kitoltésével irdsban is rogziti; ehhez a panaszostdl tovabbi
informdacidkat kérhet. Minden esetben sziikséges legaldbb a panaszos nevének, sziiletési nevének, sziiletési
idejének és lakcimének megadasa.

2. [Irasbeli panasz

2.1.

A panasz frasban benydujthat6 a jelen Szabalyzat mellékletét képezd nyomtatvanyon, vagy nem

formalizalt levélben,

2.2.

a) személyesen, a Térsasdg székhelyén, az iigyfelek szdmadra nyitva all6 helységben, annak
tigyfélfogadasii idejében, minden munkanapon 9 6ratél 16 6rdig, keddi munkanapokon 9 6rétél
18 oréig;

¢) postai ajanlott killdeményként, a Tarsasag fenti székhelyére cimezve;

d) telefaxon az 1 - 215-15-13 és az 1 - 216-18-16 telefonszamokon, barmely nap 0-24 6rdig;

e) elektronikusan, a Tarsasdg e-mail cimére elkiildve, bairmely nap 0-24 6raig.

A nyomtatvany dijmentesen atvehetd a Tarsasdg tigyfélfogadasra nyitva all6 helységében,

tigyfélfogadasi id6ben, illetve letolthetd a Tarsasag honlapjardl (http://overdraft.hu/)

2.3.

A nyomtatvany haszndlata nem kotelezd, amennyiben a panaszos a nyomtatvanyt nem kivanja

haszndlni, a Térsasdg a hatékonyabb iigyintézés érdekében ekkor is javasolhatja a nyomtatvanyban
megadott szempontok figyelembevételét a panasz megfogalmazasa soran.
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2.4. Minden esetben sziikséges legaldbb a panaszos nevének és lakcimének, egyéb elérhetOsége
adatainak (telefon e-mail cim, stb.) megaddsa, a panasz aldirdsa.

2.5. Személyesen benyujtott panasz esetén a Tarsasdg panaszfelvételt intézé alkalmazottja segiti a
panaszost a panasz megfogalmazdsdban €s benyujtdsdban, tovdbba a panaszos megkapja az éltala benyujtott
nyomtatvany vagy levél egy, az atvétel igazoldsaval ellatott példanyat.

2.6. A panasz kivizsgalasa térit€ésmentes, azért kiilon dij nem keriil felszdmitasra. A panasz kivizsgaldsa
az 6sszes vonatkoz6 koriilmény figyelembevételével, illetve a Tarsasdg rendelkezésére 4ll6 és az Ugyfél
altal ezen feliil benyujtott dokumentumok alapjan torténik. A Tarsasdg a panaszkezelés sordn gy jar el,
hogy a koriilmények 4altal adott lehetdségekhez mérten elkeriilje a fogyaszt6i jogvita kialakuldsat.

III . A panasz elintézése

1. A panasz kivizsgalasa

1.1. A Térsasdg a szobeli panaszt a lehetdségek szerint azonnal megvizsgdlja, és sziikség szerint
orvosolja.
1.2. Ha a panaszos a panasz azonnali kezelésének modjaval nem ért egyet, a Tarsasdg a panaszrol és az

azzal kapcsolatos éllaspontjardl - a jelen szabdlyzat mellékletét képez6 nyomtatviny kitoltésével -
jegyzékonyvet vesz fel, és annak egy mdsolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz esetén a
panaszosnak dtadja, telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panaszosnak a panasz kozlését kovetd 30
napon beliil megkiildi, egyebekben az irdsbeli panaszra vonatkoz6 rendelkezések szerint jar el. Ugyanez
irdnyado abban az esetben is, ha a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges.

1.3. A Tarsasagnak az frasbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott dllaspontjat a panasz kozlését
kovetd 30 (harminc) napon beliil kell megkiildi az iigyfélnek.

14. Ugyanazon panaszos altal tett, azonos targyu és a korabbiakban mar kivizsgalt panaszt amennyiben
Ujabb koriilmény nem meriil fel - a Tarsasdg ismételten nem vizsgdl, azonban a kordbbi vizsgdlatra
hivatkozéssal, valamint a jogorvoslati lehetdségek ismételt bemutatdsdval 30 napon beliil az Ugyfelek
megkereséseit minden esetben megvéalaszolja.

2. Dontés a panasziigyben

2.1 Amennyiben a Tarsasdg a panasznak helyt ad, intézkedik a sérelmes helyzet azonnali
megsziintetésérdl (szolgdltatds nyujtasa, kiegészitése, modositdsa, megsziintetése stb.), illetve - igény és
lehetdség esetén - a panaszos részére megfeleld ellentételezést nydjt (kdrtalanitds, dijcsokkentés, fizetési
konnyités stb.).

2.2 A Téarsasag a panasziigyben hozott érdemi dontését pontos, kozérthetd és egyértelmii indokoldssal
latja el, és azt irasba foglalva tovabbitja a panaszos részére. Ha a hatdrozat jogszabdlyra hivatkozik, a

jogszabalyhely megjelolése mellett annak érdemi rendelkezését is ismertetni kell.

2.3 A Téarsasag a panaszt elutasitja, ha az megitélése szerint alaptalan, ez esetben a panaszos szdmara
rendelkezésre 4116 jogorvoslati lehetdségekrol részletes tdjékoztatast kap.
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3. Jogorvoslati lehetéségek

3.1 A panasz elutasitdsa esetén a Tarsasdg valaszdban kiilon is tdjékoztatja a panaszost arrdl, hogy
panaszdval - annak jellege szerint - mely szervhez, illetve testiilethez fordulhat, tovdbbd megadja ezek

levelezési cimét.

32 A panaszos (a panasz tartalmara is figyelemmel) az aldbbi szervek eljarasat kezdeményezheti, ha

a) a panaszos fogyasztonak mingsiil:

1.) fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet a Magyar Nemzeti Bank (1122 Budapest,
Krisztina krt. 6., levélcim: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: 06-80-203-776, E-

mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu) el6tt, ha:

* a Téarsasdghoz panaszt nyujtott be, de a panaszkezelési eljaras sikerteleniil zarult;

* aTarsasag jogszeriitleniil, vagy megtéveszté mddon jart el;

* ajogsértés bekovetkezése 6ta még nem telt el 5 év;

* kérelméhez csatolja a Tarsasdghoz benyujtott panaszat és az arra kapott vdlasz masolatat;

*  kérelmét eredetiben aldirta és lakcimét kozolte (meghatalmazott dtjan benyujtott panasz esetén a
meghatalmazast is csatolni kell)

Az MNB Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpont eljardsdnak kezdeményezésére rendszeresitett

formanyomtatvany elérhetdsége:
https://www.mnb.hu/letoltes/150-fogyasztoi-kerelem-2.pdf

2.) fogyaszt6i jogvitaval kapcsolatos iigyekben a Pénziigyi Békéltetd Testiilet el6tt
kezdeményezhetd eljaras.
A PBT elérhetdségei:
Levélcim: Pénziigyi Békéltetd Testiilet H-1525 Budapest Pf.: 172.
Ugyfélszolgalat cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
Telefon: +36-80-203-776
E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

3.) azilletékességgel rendelkez0 birdsaghoz (helyi birdsagi hataskorben a Pesti Kozponti
Keriileti Birésdg, 1055 Budapest, Marké u. 25., levélcim: 1887 Budapest, Pf. 28.,
telefon: +361-354-6057; magasabb szintii birdésagi hatdskorben a a Fdévdrosi
Torvényszék) benyujtott keresettel.

b) ha a panaszos nem minésiil fogvasztonak, akkor

az illetékességgel rendelkezd birésdghoz (helyi birdsagi hatdskorben a Pesti Kozponti Keriileti
Birésdg, 1055 Budapest, Marké u. 25., levélcim: 1887 Budapest, Pf. 28., telefon: +361-354-6057;
magasabb szintii birdsdgi hatdskorben a a Fovarosi Torvényszék) benyujtott keresettel.
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Nem pénziigvi szolgaltatasi kérdésekben a teriileti Jarasi Hivatalok jarnak el.

A teriiletileg illetékes jarasi hivatalok keresése a http://jarasinfo.gov.hu/ honlapon lehetséges.

A jarasi hivatal altal els6 fokon intézett iigyekben masodfokon a Pest Megyei Kormanyhivatal (cim: 1052
Budapest, Varoshaz utca 7.; telefonszam: 06-1-328-5812; 06-1-485-6957; 06-1-485-6926; e-mail cim:
pest@pest.gov.hu) jér el.

33 A panasz elutasitdsa esetén a Tarsasdg valaszaban kiilon is tdjékoztatja az Ugyfelet arrdl, hogy a
Magyar Nemzeti Bankrodl sz6l6 2013. évi CCXXXXI. torvény szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések
megsértése esetén a Magyar Nemzeti Banknal fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet, vagy a szerz6dés
1étrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabba a szerzOdésszegéssel s annak
joghatésaival kapcsolatos jogvita esetén birésaghoz fordulhat, vagy a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljarasat
kezdeményezheti.

4. Eljaré személyek

4.1. A panaszfelvétel sordn a Tdarsasag alkalmazottai jarnak el.

4.2. Amennyiben a panasz azonnal kivizsgalhat6 és orvosolhatd, a panaszfelvételt intéz6 alkalmazott teszi
meg a sziikséges intézkedéseket.

4.3. Amennyiben a panasz azonnali kezelése nem lehetséges, illetve a panaszos az azonnali kezelés
moédjaval nem ért egyet, a panasziigyben a vezérigazgatd (tavollétében a vezérigazgatd éltal kijelolt
alkalmazott) jogosult donteni, meghatdrozva az esetlegesen sziikséges intézkedés végrehajtdsaért
felelds személyt, tovabbd a végrehajtds hatdridejét.

4.4. A panasziigy intéz€sébdl ki van zdrva az az alkalmazott, aki a sérelmezett intézkedésben vagy

dontésben részt vett, illetve akinek pdrtatlansdga és elfogulatlansdga egyéb okbdl nem biztositott.
Amennyiben a kizards az ligyvezetd igazgatdt érintené, az iigyben az Igazgatdsag jogosult donteni.
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IV. Nyilvantartas

1. A Tarsasdg a panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgdld intézkedésekrol
elektronikus nyilvantartast vezet, amely tartalmazza

a) apanasz lefrdsat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolését

b) a panasz benyujtdsdnak idépontjat,

c) a panasz rendezésére vagy megolddsdra szolgdld intézkedés leirdsat, elutasitids esetén annak
indokat,

d) a c) pont szerinti intézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtasért felelds személy
megnevezését, tovabba

e) apanasz megvalaszoldsdnak idépontjat.

2. A panaszokkal kapcsolatos, irdsban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat a Térsasdg a
panasz alapjdul szolgdl6 jogviszonyra eldirt bizonylat-megdrzési szabalyoknak megfelel6en, ilyen
hidnydban pedig legaldbb a polgari jogi eléviilés szabalyaibdl kovetkezd hatdaridOkre tekintettel
megfeleld ideig, de legalabb 5 évig meglrzi.

3. A Térsasdg a panaszok nyilvantartdsat oly modon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas legyen
panasziigyi statisztikdk és kimutatdsok készitésére is, amelyek célja tobbek kozott a panasziigyintézés
hatékonysdganak mérése.

4. A Tarsasdg a panaszokrodl évente elemzést készit, amelyben felméri a panasziigyek kapcsan leginkdbb
érintett termékeket, iizletdgakat vagy egyéb milkodési teriileteket, és meghatdrozza a panaszok
megeldzése, illetve csokkentése érdekében sziikséges és lehetséges intézkedéseket. Az elemzés célja a
panasziigyekbdl levonhat6 tapasztalatok beépitése a szolgéltatasi folyamatba.

5. A Tarsasdg a panasziigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyasztéi igényekre és sajat
tizletpolitikdjanak fogyasztovédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.

Jelen Szabdlyzat a Tarsasdg a fedlapon feltiintetett napon 1ép hatdlyba; rendelkezéseit mddositdsig vagy
visszavonasig kell alkalmazni.
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1. szamu melléklet
PANASZFELVETELI JEGYZOKONYV
OVERDRAFT Hungary Zrt. (székhelye: 1053 Budapest Karolyi utca 17.)
Iktatdsi szdm:
Beérkezés idopontja:

Bejelentés modja

. Levélben
. Elektronikus levélben
. Személyesen

Panaszos adatai

Ugyszdm/szerz6désszam:

Név:

Lakcim:

Telefonszam:

A panasz rovid leirdsa

A csatolt dokumentumok jegyzéke

A panasz kivizsgaldsa sordn tett megéllapitasok
A panasz rendezésére szolgal6 intézkedés leirdsa:
Intézkedésért felelds személy neve:

Intézkedés hatdrideje:

Panasz megvélaszoldsanak idopontja:

Datum:

Alairas
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2. szamu melléklet

Panaszkezelési nyilvantartas

tigyiratszam

panasz ligyszam

Engedményez6 cég neve, engedményezés datuma:
Panasz beérkezés datuma

Panasz beérkezésének forrdsa

Panasz tipusa, lefrdsa

Panasz megolddsdra szolgdl6 intézkedés

Vilasz ddtuma

Vilaszfdjl elérése

Felel6s vezetd megnevezése

ELUTASITOTT: (IGEN/NEM)
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