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Jelen Panaszkezelési Szabalyzat célja, hogy biztositsa az Ugyfelek jogait a panaszkezelés
teljes folyamata soran. Az Okosan.hu Online Kft. (székhely: 1036 Budapest, Lajos utca 118-
120. fszt.; cégjegyzékszam: Cg. 01-09-346132, nyilvantartia az F&varosi Torvényszék
Cégbirdosaga, adoszama: 27038709-2-41, MNB engedélyszam: H-EN-I-12/2020.;
tovabbiakban: Szolgaltatd) panaszkezelési szabalyzataval is biztositja Ugyfeleit, hogy minden
esetben a szakmai gondossag, a johiszemUiség és a tisztesség, valamint a jogszabalyok és a
mindenkori felligyeleti hatésag ajanlasainak megfeleléen elvarhaté magatartas szerint jar el.
A jelen szabalyzat hatalya a Szolgaltatora, valamint az Ugyfélre terjed ki.

A Szolgaltat6é a hitelintézetekrdl és a pénzugyi vallalkozasokrol szélé 2013. évi CCXXXVIL.
torvény (,Hpt.”) 288. §, a 435/2016. (XII.16.) Korm. rendelet, illetve a 46/2018. (XI1.17.) MNB
rendelet rendelkezéseinek eleget téve, valamint a Magyar Nemzeti Bank a pénzugyi
szervezetek panaszkezelési eljarasardl szolo  13/2015. (X.16.) szamu ajanlasa
figyelembevételével az alabbi Panaszkezelési Szabalyzatban meghatarozottak szerint fogadja
és kezeli a hozza beérkez6 panaszokat.

A Szolgéltato biztositja, hogy az Ugyfél a Szolgaltatd magatartasara, tevékenységére vagy
mulasztasara vonatkozé panaszat szoban (személyesen, telefonon) vagy irasban
(személyesen vagy mas altal atadott irat utjan, postai uton, telefaxon, elektronikus levélben)
kozolhesse.

I. Fogalommeghatarozasok

A 46/2018. (XII.17.) MNB rendelet alapjan panasz: az ugyfélnek a Szolgaltatd -
szerz6déskotést megelézé, vagy a szerz8dés megkotésével, a szerzédés fennallasa alatti, a
Szolgaltatéd részérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerz6déses jogviszony megsziinésével,
illetve azt kovetéen a szerzddéssel Osszefiiggb — tevékenységét, magatartasat vagy
mulasztasat érintd kifogas (a tovabbiakban: panasz)”.

A fentieket a Szolgaltatd az alabbiak szerint alkalmazza:

e A Szolgaltaté panaszként kezel és teljeskorien kivizsgal minden széban elhangzott
vagy irasban a Szolgaltatohoz érkezett, a fentieket érinté megkereseést;

Nem minésiil panasznak

e Az ugyfél altal a Szolgaltatéhoz benyujtott olyan kérelem, vagy megkeresés amely
altalanos tajékoztatas-, vélemény-, vagy allasfoglalas kérésére iranyul.

o Azok a kérelmek, illetve megkeresések, amelyek nem a Szolgaltato, vagy érdekkorébe
tartozd személyek teveékenységére, magatartasara, vagy mulasztasara vonatkozé
kifogast tartalmaznak. Kuildbnésen nem minésil panasznak az adott pénzugyi
intézmények tevékenységére, magatartasara, vagy mulasztasara vonatkozé kifogast
tartalmazé kérelem, illetve megkeresés azzal, hogy az ilyen kérelmeket,
megkereséseket a Szolgaltatd 3 munkanapon belll tovabbitia az adott pénzigyi
intézmény részére.

Az lgyfél lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezé
gazdasagi tarasag vagy mas szervezet, aki/amely a Szolgaltatd szolgaltatasat igénybe veszi,
vagy a szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje, illetve felsoroltak
barmelyikének képviselbje, illetve az a személy, aki a Szolgaltatd eljarasat nem valamely
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konkrét szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal 6sszefliggd tevékenységével (példaul
hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

A fogyaszt6 az 6nallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil es6 célok érdekében
eljaro természetes személy.

Il. A panasz bejelentésének médjai
1. Szébeli panasz:
a) személyesen:

i. a panaszlgyintézés helye: 1036 Budapest, Lajos utca 118-120. fszt.
ii. Nyitvatartasi id6:
Hétf6tél — Péntekig: 8.00-16.00-ig
b) telefonon:
i. Telefonszam: +36-30-593-4737
ii. Hivasfogadasi id6:
Hétf6: 8.00-20.00
Keddtdl - Péntekig: 8.00-16.00-ig

A Szolgaltaté a szobeli panasz Gigyfelek részére nyitva allo helyiségben vagy annak hianyaban
székhelyén torténé kezelése esetén koteles biztositani, hogy az ulgyfeleknek lehetéségik
legyen elektronikusan és telefonon keresztil is a személyes lgyintézés idépontjanak elézetes
lefoglalasara. A személyes ugyintézés id&pontja igénylésének napjatdl szamitott ot
munkanapon belll a Szolgéaltatd koteles személyes Ugyfélfogadasi idépontot biztositani az
ugyfél szamara.

2. irasbeli panasz:
a) személyesen vagy mas altal atadott irat (meghatalmazott) utjan;
b) postai uton: 1036 Budapest, Lajos utca 118-120. fszt.
c) telefaxon: +36-1-577-7395
d) elektronikus levélben: info@okosan.hu

Az ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan. Amennyiben az igyfél meghatalmazott utjan jar el, a
meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyité ereji maganokiratba kell foglalni.

Amennyiben az Ugyfél az irasbeli panaszat nem a panaszkezelési szabalyzatban
meghatarozott, panaszkezeléssel foglalkozé szervezeti egység cimére kildi meg, vagy ha az
ugyfél az irasbeli panaszt a Szolgaltatdé valamely Ugyfélforgalom szamara nyitva allo
helyiségében nem a panaszkezelésre kijeldlt Ugyintézének adja at, a Szolgaltaté a beérkezést
kovetéen haladéktalanul tovabbitia a panaszt a panaszkezeléssel foglalkoz6 szervezeti
egysége részere.

Azokban a panaszliigyekben, amelyekben a panasziiggyel Osszefiiggésben az ugyfél
kartéritési igényt jelent be, vagy a panasz kivizsgalasa soran felmeril a kartéritési
kotelezettség lehet6sége, az ugyvezetd jogosult dontést hozni a panasz megalapozottsagarol
és a szikséges intézkedésrdl. Amennyiben az ugyvezetd kétséget kizaroan megallapitja a
Szolgaltaté felel6sségét, abban az esetben minden egyéb, sziikséges |épést megtesz annak
érdekében, hogy a tarsasag megtéritési kotelezettségének eleget tegyen.

lll. A panasz kivizsgalasa, altalanos alapelvek



A panasz kivizsgalasa jogszabaly alapjan téritésmentes, azért kilon dijat a Szolgaltato
nem szamol fel. A panaszok kivizsgalasa minden esetben az &sszes vonatkozo
korulmény figyelembevételével, beérkezésiik sorrendjében torténik.

A Szolgaltaté lgyvezetdje kivételt tehet e szabaly alol és a panasz soron kivili
kivizsgalasat, és elintézését rendelheti el abban az esetben, ha az érintett Ggyben a
beérkezési sorrend betartasa az Ugyfél jogainak, jogos érdekeinek jelentds sérelmével
jarna

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a Szolgaltaténak az tgyfélnél rendelkezésre allo
tovabbi informaciora van sziiksége, haladéktalanul felveszi az tigyféllel a kapcsolatot, és
beszerzi azt.

A panasz alapjan tett intézkedéseket olyan modon kell dokumentalni, hogy abbdl
egyértelmien ellenbrizheté legyen az elintézés modja, annak id6épontja, az eljaro
tgyintézd neve.

A panaszigyek kivizsgalasa és a panasz alapjan elvégzendd feladatok teljesitése soran
a Szolgaltatd minden munkatarsa koteles az intézkedd munkatarssal — annak
megkereseése alapjan — egyuttmikodni, és segiteni 6t a hatékony intézkedés érdekében.

A Szolgaltaté a panasz kivizsgalasat kdvetéen valaszaban részletesen kitér a panasz
telies korl kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara
vonatkozé intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara,
valamint a valasz - szikség szerint - tartalmazza a panasz targyara vonatkozo
szerz6dési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly pontos szévegét. A Szolgaltaté a
valaszt kozérthetéen fogalmazza meg. Ha az ugyfél a korabban el6terjesztett, a
Szolgaltaté altal elutasitott panaszaval azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt
elé, és a Szolgaltaté a korabbi allaspontjat fenntartja, valaszadasi kotelezettségét a
korabbi valaszlevelére térténd hivatkozassal, valamint a panasz elutasitdsa esetén
nyujtandé tajékoztatas megadasaval is teljesitheti.

A Szolgaltaté a fogyasztonak minésuld tgyfelet a panasz elutasitasa esetén tajékoztatja
arrél, hogy allaspontja szerint a panasz (a) a szerzddés, illetve a tagsagi jogviszony
létrejottével,  érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy (b) a
Magyar Nemzeti Bankrol szolé térvényben meghatarozott fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgalasara iranyult. Ha a Szolgaltaté szerint a panasz
a fenti (a) és (b) pontok mindegyikét érinti, akkor a fogyasztonak min&ésulé tgyfelet
tajékoztatnia kell arrél, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az (a), illetve a
(b) pont korébe.

Amennyiben egy panasz megalapozatlansaga nem allapithaté meg kétseget kizardan,
akkor ugy kell tekinteni, hogy a panasz megalapozott, s ennek megfeleléen kell az
ugyben a Szolgaltatonak eljarnia.

A megalapozottnak mindsult panaszok esetében meg kell tériteni mindazon esetleges
karokat, melyek az Ugyfeleket a panasz alapjaul szolgalé hibaval 6sszefliggésben, a
Szolgaltatd, vagy barmely teljesitési segédje magatartasa miatt érte.

A Szolgaltatod a panaszkezelés soran koételes ugy eljarni, hogy a kértilmények altal adott
lehet6ségekhez mérten elkerllje a pénzigyi fogyasztoi jogvita kialakulasat.

1. Szdébeli panasz



A szobeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal meg kell
vizsgalni, és lehetdség szerint orvosolni kell. Telefonon k6z4lt panasz esetén biztositjuk
az ésszerl (lehetbleg az adott hivas sikeres inditasatol szamitott 6t percen belil)
varakozasi id6n bellli hivasfogadast és ugyintézést. A Szolgéltaté a telefonon kozolt
szbbeli panasz esetén az lgyfélszolgalati Uigyintézé éléhangos, az inditott hivas sikeres
feléplilésének id6pontjatol szamitott 6t percen belili bejelentkezése érdekében ugy
kételes eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhat6. Ha a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, a szolgaltaté a panaszrol jegyzékonyvet vesz fel.

Telefonon kdzolt szdbeli panasz esetén fel kell hivni az tgyfél figyelmét, hogy panaszarol
rogzitett hangfelvétel készil és kdzdlni kell az tgyféllel a telefonon kdzdlt panasz egyedi
azonositoszamat. A telefonon kdzolt panaszokrol készilt hangfelvételt 5 évig meg kell
érizni. Errél az Ugyfelet a telefonos Ugyintézés kezdetekor tajékoztatni kell.

Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen — kérésének megfeleléen — 25 napon belll rendelkezésre kell bocsatani
a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6kdnyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

Ha az ugyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Szolgaltaté a panaszrol és
az azzal kapcsolatos allaspontjardl, ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges,
akkor kizardlag a panaszrol jegyz6kdnyvet vesz fel, valamint telefonon kézolt panasz
esetén megadja a panasz azonositasara szolgalé adatokat. A jegyz6kdnyv mintaja a
jelen szabalyzat 2. sz. mellékletét képezi.

A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz esetén az
ugyfélnek at kell adni, telefonon kdzolt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal
egyltt az agyfélnek meg kell kildeni. Ebben az esetben a panaszra adott indokolassal
ellatott valaszt a kozlést kovetd 30 napon belll kell megkuldeni. Az azonnal ki nem
vizsgalt szdbeli panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot a Szolgaltatd a
panasz kdzlését kdvetd 30 napon belul kuldi meg az ugyfélnek.

A jegyz6konyvben az alabbiak kerulnek rogzitésre:

a) az ugyfél neve;

b) az tgyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja;

d) a panasszal érintett szolgaltatdé neve és cime

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

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, Utgytél fliggéen ugyfélszam;

g) az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

h) ajegyz6konyv felvételének helye, ideje; valamint

i) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyz6konyvet felvevd személy és az
ugyfél alairasa.

2. irasbeli panasz:

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a Szolgaltaté a
panasz kdzlését kdvetd 30 napon belul kuldi meg az ugyfélnek.

A Szolgaltato az tigyfél kérésére a panasz benyujtasahoz formanyomtatvanyt bocsat az
ugyfél rendelkezésére. A Panaszbejelentd Lap jelen szabalyzat 1. sz. mellékletét képezi.
Az ugyfél az MNB panaszbejelentd formanyomtatvanyat is hasznalhatja, amely a



https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok alatt
érhetd el és amelyet a Szolgaltaté honlapjan elérhetévé tesz.

A Szolgaltaté szamara irasbeli panaszat a info@okosan.hu e-mail cimre is elkuldheti.
Tekintettel arra, hogy az elektronikus levelezés soran nem tudjuk biztositani a banktitkok,
Uzleti titok, illetve magantitok jogszabalyban el6irt védelmét, e-mail cimére altalanos
valaszt kuldink, mig az ilyen titkokat tartalmazé valaszunkat megadott, vagy a
nyilvantartasunkban rendelkezésunkre allo postai cimére kuldjuk meg.

IV. A Szolgaltatdé a panaszkezelés soran kiilonésen a kovetkezdé adatokat,
dokumentumokat kérheti az tigyféltol:
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neve;

szerz6désszam, ugyfélszam;

lakcime, székhelye, levelezési cime;

telefonszama;

értesités médja;

panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

panasz leirasa, oka;

panasz alatamasztasahoz szikséges, az ugyfél birtokaban l1évé olyan dokumentumok
masolata, amely a Szolgaltaténal nem all rendelkezésre;

meghatalmazott utjan eljaré tgyfél esetében érvényes meghatalmazas;

0.a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szikséges egyéb adat, ami a

Szolgaltaténal nem all rendelkezésre; valamint

11. Ugyfél igénye.

A panaszt benyujté Ugyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozo
el6irasoknak megfeleléen kell kezelni.

V. Panaszkezeléshez fliz6d6 tajékoztatasi kotelezettség:

1.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban elirt 30 napos
valaszadasi hataridé6 eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak mindsulé tgyfél az
alabbiakhoz fordulhat:

Pénzigyi Békélteté Testilet (PBT) (a szerzdédés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén): (székhely: MNB 1054 Budapest, Szabadsag
tér 9., ugyfélszolgalat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39., telefonszama: 06-1-489-9700,
06-80-203-776, internetes elérhetdsége: www.penzugyibekeltetotestulet.hu, levelezési
cime: Pénzugyi Békéltetd Testllet H-1525 Budapest Pf.:172., meghallgatasok helye:
1133 Budapest, Vaci ut 76., E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu) A Szolgaltaté a PBT felé
alavetési nyilatkozatot nem tett,

Magyar Nemzeti Bank Ugyfélkapcsolati Informaciés Kézpont (cim: 1013
Budapest, Krisztina krt. 39.; levelezési cim: 1850 Budapest; telefonszam: +36 (80) 203-
776; e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu) ;

birosag.

A Pénzugyi Békéltet6 Testllet eljard tanacsa egyezség hianyaban akkor is kdtelezést
tartalmaz6 hatarozatot hozhat, ha a szolgaltatd alavetési nyilatkozatot nem tett, de a
kérelem megalapozott és a fogyasztonak mindsuilé tgyfél érvényesiteni kivant igénye
- sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazo hatarozat meghozatalakor - nem
haladja meg az egymillié forintot.



A fogyaszténak minésilé ugyfél a V.1. pontban foglalt esetben a Pénzlgyi Békélteté
Testulet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénzugyi Fogyasztovédelmi Kozpont el6tt
megindithato eljaras alapjaul szolgalé kérelem nyomtatvany megkuildését kérheti,
amelyrdl a panasz elutasitasa esetén a Szolgaltato kilon is tajékoztatja a fogyaszténak
minésulé Ugyfelet.

Fogyaszténak nem minésulé Ugyfél a V.1. pontban foglalt esetben a szerzédés
létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszinésével, tovabba a
szerz8désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitdja rendezése
érdekében birésaghoz fordulhat.

Tovabba az V.1. pontban foglaltakon feliil, amennyiben a fogyasztonak minésulé tgyfél
allaspontja szerint a Szolgaltato ra vonatkozé jogszabalyt (a Magyar Nemzeti Bankrol
sz0l6 2013. évi CXXXIX toérvény. fogyasztovédelmi rendelkezései) sértett, akkor a
pénzlgyi kozvetitérendszer felligyeletét ellatd Magyar Nemzeti Bank Pénzigyi
Fogyasztovédelmi Kozpontnal fogyasztovédelmi ellen6rzési eljarast
kezdeményezhet és személyesen, telefonon vagy irasban informaciot kérhet (az
elérhetéségek a V.1. b) pontban szerepelnek).

Tovabba az V.1. pontban foglaltakon felll, amennyiben a Szolgaltaté altal felkinalt
rendezéssel nem ért egyet, azt vitatja, illetve a Szolgéaltatoval kotott szerz6dés
létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos pénzigyi fogyasztoi
jogvitaban kivan tovabbi Iépéseket tenni, a fogyaszténak minésulé tugyfél fordulhat az
ingyenesen eljaré Pénzugyi Békélteté Testiilethez (PBT) (az elérhetéségek a V.1. a)
pontban szerepelnek).

VI. A panasz nyilvantartasa

A Szolgaltaté a panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrél nyilvantartast vezet. A nyilvantartas célja elsésorban az utdlagos
azonositas és visszakereshet6ség, belsé nyomonkdvethet6ség, illetve ugyfeleink
észrevétele alapjan a szolgaltatasaink szinvonalanak tovabbi javitasa.

A nyilvantartasunk tartalmazza:
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a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeloléseével;

a panasz benyujtasanak idépontjat;

telefonon tett panasz esetén annak egyedi azonositoszamat

a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas
esetén annak indokat;

az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezéseét;

a panaszra adott valasz id6épontjat (valaszlevél esetén a levél postara adasanak
datumat, elektronikus uton megkuldoétt valasz esetén az elkuldés datumat);

A nyilvantartast ugy kell kialakitani, hogy abbdl a valaszadasi hataridé egyértelmien
megallapithaté legyen és az Uugyfelek magas szinti adatvédelme, valamint a
visszakereshetdség biztositva legyen. Alkalmasnak kell lennie arra, hogy a Szolgaltato

a panaszokat, azok témaja szerint csoportosithassa

a panasz okat képezb tényeket és eseményeket azonosithassa és feltarhassa
megvizsgalhassa, hogy ezen tények és esemeények hatassal lehetnek-e mas eljarasra
vagy termékre, szolgaltatasra



4. eljarast kezdeményezhessen a feltart, panaszt kivaltd események, tények
korrekcibjara
5. Osszefoglalhassa az ismétl6dd vagy rendszerszintli problémakat, jogi kockazatokat

A panaszt és az arra adott valaszt 5 évig 6rizzik meg a vonatkozo jogszabalyoknak
megfeleléen és azt a Magyar Nemzeti Bank, mint felligyeleti szerv kérésére bemutatja a
Szolgaltato.

A Szolgaltatd felhivja ugyfelei figyelmét az MNB Pénzlgyi Fogyasztévédelmi
Kodzpontjanak panaszugyintézéssel kapcsolatos internetes fellletére
(http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van), valamint az MNB altal
elkészitett és letolthetd formanyomtatvanyok elérési lehetéségét.
(www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok)

VII. Fogyasztévédelmi ligyekért felelés kapcsolattartod

A Szolgaltatd fogyasztovédelmi Ugyekért felelds kapcsolattartéja Lantos Tamas. A
fogyasztovédelmi Ggyekért felelés kapcsolattartdé személyének valtozasat a Szolgaltaté 15
napon belll irasban bejelenti az MNB-nek, mint Felugyeletnek.

A jelen panaszkezelési szabalyzat 2020. januar 7-t6l hatalyos.

A jelen panaszkezelési szabdlyzatot a Szolgaltatdé az Uugyfelek szédmara nyitva allé
helyiségében, ennek hianyaban a székhelyén kifliggeszti és a honlapjan kdzzéteszi, valamint
szObeli panasz esetén a Szolgaltatd felhivia az ugyfél figyelmét a jelen panaszkezelési
szabalyzat elérhet6ségeire, amely tartalmazza a panaszkezelési eljarasra vonatkozo
informaciokat.

Budapest, 2020. januar 7.



1. szamu melléklet

A PENZUGYI SZERVEZETHEZ (BANKHOZ, BIZTOSITOHOZ, STB.)
] ~ BENYUJTANDO PANASZ o
PENZUGYI SZOLGALTATOVAL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénzlgyi szervezet

Név:

| Felek adatai |

Ugyfeél
Név:

Panaszt el6terjesztd személy neve és
képviseleti joga, amennyiben személye
az Ugyféltol eltéro:

Szerzédésszam/ugyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités médja (levél,
email):

Csatolt dokumentumok (pl.
szamla, szerzodés, képviseld
meghatalmazasa)

Panasziigyintézés helye (pl. fidktelep, kozpont, székhely, kézvetitd):*

Szolgaltatd részérdl eljard Ugyintézd: ........ooovieiiiiiiiiiiiines

*személyesen tett panasz esetén

| I. Ugyfél panasza és igénye




Panasztétel idopontja a pénziigyi szervezetnél (személyesen tett panasz esetén):

[A pénzigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszerii tértivevényes és ajanlott
kiildeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek a panasz kézhezvételét
kovetéen 30 nap all rendelkezésére, hogy az ligyet érdemben megvizsgalja és a
illetve intézkedéseit indoklassal ellatva az

panasszal kapcsolatos allaspontjat,
tigyfélnek irasban megkiildje.]

Panaszolt szolgaltatastipus

Panasz oka:
1 Nem nyujtottak szolgaltatast [l Kartérités 0sszegével nem ért egyet
1 Nem a megfelel6 szolgaltatast [1 A kartéritést visszautasitottak™
nyujtottak 1 Nem megfeleld kartéritést nyujtottak
[1 Késedelmesen nyujtottak a (1 Szerz6dés felmondasa
szolgaltatast [ Egyéb panasza van
T A szolgaltatast nem megfeleléen
nyujtottak
[l A szolgaltatast megszuntették
[l Kara keletkezett
1 Nem volt megelégedve az
ugyintézeés korulményeivel
[l Téves tajékoztatast nyujtottak
[l Hianyosan tajékoztattak
71 Dij/koltség/kamat valtoztatasaval
nem ért egyet
[l Jarulékos koltségekkel nem ért
egyet
1 Egyéb szerz6déses feltételekkel

nem ért egyet




Egyéb tipusu panasz megnevezese:

| II. A panasz részletes leirasa: |

[Kérjuk egyes kifogasainak elkiilonitetten torténd rogzitését annak érdekében, hogy a
panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra keriiljon. ]

Kelt:

Alairas:
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2. szamu melléklet o
JEGYZOKONYV
személyesen vagy telefonon ko6zolt panaszrol

Targy: Panasz

Panasz el6terjesztésének:
Helye:
o 1= 1= P
Madja:

1. személyesen tett szobeli panasz

2. telefonon kozolt szébeli panasz

Ugyfeél
Név:

Panaszt el6terjesztd személy neve és
képviseleti joga, amennyiben személye
az Ugyféltdl eltérd:

Panasszal érintett
szerzédésszam/iigyfélszam:
Lakcim/székhely/levelezési

cim:

Telefonszam:

Ertesités modja (levél,

email):

Ugyfél altal bemutatott iratok,
dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzéke (pl.

szamla, szerzodés, képviseld
meghatalmazasa)

Panasszal érintett Szolgaltaté neve és cime: Okosan.hu Online Kft. (1036 Budapest, Lajos
utca 118-120. fszt.)

Szolgaltatd részérdl eljard Ugyintézd: ........ooovvieiiiiiiiiiinns

Jegyzdkonyv felvételének indoka:

1. A panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges
2. Ugyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet
3. Telefonon kézolt panasz

Panasszal érintett szerz6dés: .........oovvviiiiiiiiiiinn...

Az Ugyfél panaszanak részletes leirasa és a panaszos igénye, a panasszal érintett kifogasok
elkulonitett rogzitése:

Panasz oka:

1 Nem nyujtottak szolgaltatast

1 Nem a megfelel§ szolgaltatast
nyujtottak

[1 Késedelmesen nyujtottak a
szolgaltatast

Kartérités 6sszegével nem ért egyet
A kartéritést visszautasitottak™

Nem megfeleld kartéritést nyujtottak
Szerz6dés felmondasa

Egyeéb panasza van

0 O B
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T A szolgaltatast nem megfeleléen
nyujtottak

[l A szolgaltatast megszuntették

[l Kara keletkezett

{1 Nem volt megelégedve az
ugyintézeés korulményeivel

[l Téves tajékoztatast nyujtottak

[l Hianyosan tajékoztattak

71 Dij/koltség/kamat valtoztatasaval
nem ért egyet

[l Jarulékos koltségekkel nem ért
egyet

01 Egyéb szerzddéses feltételekkel
nem ért egyet

Panasz részletes leirasa és Ugyfél igénye:

1. Ugyféinek adott tajékoztatas/Szolgaltato allaspontja:

Jegyzdbkonyv felvételének:
Helye:
o 1= 1= P

A jegyz6konyv két eredeti példanyban készult, mely egy példanyanak atvételét az ugyfél

alairasaval elismeri.

Okosan.hu Online Kft. ugyfél alairasa
(jegyzbkonyvet felvevd személy alairasa)
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