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Panaszkezelési szabalyzata



b)

A Garantor Hungary Biztositasi Alkusz Korlatolt Felelosségii Tarsasag
(,Garantor Hungary KIft.”) biztositja, hogy az {igyfél és a fogyasztoi
érdekképviseleti szervek (a tovabbiakban egyiitt: ,,iigyfél”’) a Garantor Hungary Kft.
magatartasara, tevékenységére, vagy mulasztasara vonatkoz6 panaszukat szoban
(személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen vagy mas altal atadott irat Gitjan,
postai uton, elektronikus levélben) kozolhessék.

A Panaszkezelési szabalyzat
a biztositasi tevékenységrol szolo 2014. évi LXXXVIIL. térvény (,,Bit.”),

a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol sz6lo 2013. évi CCXXXVIL torvény
(”Hpt'”)7

A Tarsasag pénziigyi szolgaltatas kozvetitdi tevékenységet 2019. januar 01. napjat
kovetden nem folytat. Az ezen idépontot megeldzden folytatott pénziigyi szolgaltatas
kozvetitdi tevékenységre vonatkozdan esetlegesen benyujtasra keriild tigyfélpanaszokra
tekintettel szerepeltetjiik a Hpt. hivatkozast a jelen szabalyzatban.

az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének forméjara és modjara vonatkozo
részletes szabalyokrol sz616 46/2018. (XII. 17.) MNB rendelet (,, MNB rendelet”),

a biztositok, a tobbes ligynokok és az alkuszok panaszkezelésének eljarasaval, valamint
panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol szolo 437/2016. (XI1.
16.) Korm. rendelet,

a befektetési véllalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsatod
intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénziigyi intézmények és a fiiggetlen pénziigyi
szolgaltatds kozvetitok panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési
szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol szolo 435/2016. (XII. 16.) Korm.
rendelet, és

a pénziigyi szervezetek panaszkezelési eljarasarol szolo 13/2015. (X. 16.) szami MNB
ajanlas

panaszkezelésre iranyadd rendelkezései alapjan késziilt.

A Garantor Hungary Kft. adatai

Cégneve: Garantor Hungary Biztositasi Alkusz Korlatolt Feleldsségli Tarsasag
Cégjegyzékszama: 03-09-128767

Székhelye: 6060 Tiszakécske, Tiszasor utca 65/A

Panasziigyintézésének helye: 6060 Tiszakécske, Tiszasor utca 65/A

Panaszok fogadasara szolgald elektronikus levelezési cime:
garantor.hungary.kft@gmail.com

Panaszok fogadasara szolgalo telefonszama: +36/20/556-6229

Honlapjanak cime: www.garantorkft.hu
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2. A Garantor Hungary Kft. panaszkezelési szervezeti egysége

2.1 A panaszkezelési feladatokat a Garantor Hungary Kft. altal kinevezett
fogyasztovédelmi ligyekért felelds kapcsolattartd személy latja el.

2.2 A panaszkezelésért felelds személy neve: Dr. Mosonyi Balazs Balint

3. A panaszok fogadasa
3.1 Szobeli panasz

3.1.1 A Garantor Hungary Kft. a személyesen tett szobeli panaszt az ligyfélszolgalati
irodajaban (6060 Tiszakécske, Tiszasor utca 65/A), annak nyitvatartasi idejében,
minden munkanapon 8 6ratol 16 oraig fogadja.

3.1.2 A Garantor Hungary Kft. a személyesen tett szobeli panasz kezelése esetén biztositja,
hogy az tigyfeleknek lehetdségiik legyen elektronikusan és telefonon keresztiil is a
személyes ligyintézés idopontjanak eldzetes lefoglalasara. A személyes iligyintézés
idépontja igénylésének napjatol szamitott 6t munkanapon beliil a Garantor Hungary Kft.
koteles személyes tligyfélfogadasi iddpontot biztositani az ligyfél szdmara.

3.2 Telefonon kozolt szébeli panasz

3.2.1 A Garantor Hungary Kft. a telefonon kozolt szobeli panaszt a +36/20/556-6229
telefonszdmon minden munkanapon 8 oratdl 16 6rdig, folyamatosan fogadja.

3.2.2 A Garantor Hungary Kft. biztositja az ésszerli varakozasi id6n beliili hivasfogadast

3.3 lrasbeli panasz

3.3.1 Az irasbeli panasz benyujtasa az alabbiak szerint torténhet:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat utjan a Garantor Hungary Kft. tigyfélszolgalati
irodajaban (6060 Tiszakécske, Tiszasor utca 65/A),

b)  postai uton a Garantor Hungary Kft. székhelyére (6060 Tiszakécske, Tiszasor utca
65/A) cimezve,

c) agarantor.hungary.kft@gmail.com elektronikus levelezési cimre.

3.4 Meghatalmazott Gtjan valé eljaras

Amennyiben a panasz eloterjesztése soran az iigyfél meghatalmazott utjan jar el, a
meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyit6 erejii maganokiratba kell foglalni.

3.5 A panaszok benyujtasara szolgalé formanyomtatvany

3.5.1 A Garantor Hungary Kft. a honlapjan elérhetdvé teszi a panasz benyujtasahoz az MNB
altal a honlapjan kozzétett nyomtatvanyt.

3.5.2.A Garantor Hungary Kft. koteles az ettdl eltéré formaban benytjtott irasbeli panaszt is
befogadni.
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4.

A panasz kivizsgalasa

4.1 Azonnali kivizsgalas
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41.2

A Garantor Hungary Kft. a szébeli panaszt — kivéve, ha annak azonnali kivizsgalasa
nem lehetséges - azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja. Ha az iigyfél a
panasz kezelésével nem ért egyet, a Garantor Hungary Kft. a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a
személyesen ko6zolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek atadja.

A Garantor Hungary Kft. a szobeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott
allaspontjat a panasz kozlését kovetd harminc napon beliil megkiildi az ligyfélnek

A Garantor Hungary Kft. a telefonon kozolt szébeli panaszt — kivéve, ha annak
azonnali kivizsgalasa nem lehetséges - azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint
orvosolja. Ha az tigyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Garantor Hungary Kft. a
panaszrol €s az azzal kapcsolatos alldspontjarol jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy
masolati példanyat a panasz kozlését kovetd harminc napon beliill megkiildi az
tigyfélnek, valamint megadja a panasz azonositasara szolgal6 adatokat.

A Garantor Hungary Kft. a telefonon kozolt szobeli panasszal kapcsolatos, indokolassal
ellatott alldspontjat a panasz kozlését kovetd harminc napon beliill megkiildi az
tigyfélnek, a szobeli panaszbejelentésrol késziilt jegyzOkonyvvel egyiitt, egyebekben az
irasbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.

4.2 Amennyiben az azonnali kivizsgalas nem lehetséges
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4.2.2

Ha a szébeli panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Garantor Hungary Kft. a
panaszrdl jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat az ligyfélnek atadja.
A Garantor Hungary Kft. a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a
panasz kozlését kovetd harminc napon beliil megkiildi az tigyfélnek.

Ha a telefonon kozolt szobeli panasz azonnali kKivizsgalasa nem lehetséges, a Garantor
Hungary Kft. a panaszrol jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a
panasz kozlését kovetd harminc napon beliil megkiildi az lgyfélnek. A Garantor
Hungary Kft. a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz
kozlését kovetd harminc napon beliil megkiildi az tigyfélnek.

A panaszrol felvett jegyzokonyv

A panaszrol felvett jegyzOkonyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

az lgyfél neve,

az uigyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,
a panasz eldterjesztésének helye, ideje, és modja,

a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime,

a panasz részletes leirdsa az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd rogzitésével,
annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskortien
kivizsgalasra keriiljon,

a panasszal érintett szerz0dés szdma, ligytdl fliggden tligyfelszam,



9)
h)

b)

az ligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok ¢és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
a jegyzOkonyv felvételének helye, és ideje, valamint

személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzokonyvet felvevd személy és az
ligyfél aldirasa.

A panaszkezelés soran kért adatok, dokumentumok

A Garantor Hungary Kft. a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkez6 adatokat,
dokumentumokat kérheti az tigyféltol:

neve,
szerzOdésszam, és ligyfélszam,

lakcime, székhelye, levelezési cime,
telefonszama,

értesités modja,

panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,
panasz leirasa, oka,

panasz alatamasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokdban 1évé olyan dokumentumok
masolata, amely a Garantor Hungary Kft.-nél nem all rendelkezésre,

meghatalmazott Gtjan eljaré ligyfél esetében érvényes meghatalmazas és
a panasz kivizsgaldsdhoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujto tigyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozd
eldirasoknak megfelelden kell kezelni.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szadmolhato fel. A panasz
kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.

A panaszkezelés elvei

A Garantor Hungary Kft. a panaszkezelés soran koteles ugy eljarni, hogy a koriilmények
altal adott lehetdségekhez mérten elkeriilje a pénziigyi fogyasztoi jogvita kialakulésat.

A panasz elutasitasa

A panasz elutasitasa esetén a Garantor Hungary Kft. valaszaban irasban tajékoztatja az
tgyfelet arr6l, hogy:

a Magyar Nemzeti Bankrol szolo 2013. évi CXXXIX. térvényben meghatarozott
fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén a pénziigyi kozvetitOrendszer
felligyeletével kapcsolatos feladatkorében eljar6 Magyar Nemzeti Banknal
fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet, vagy

a szerzOdés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabba a
szerzOdésszegéssel ¢€s annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén birdsaghoz
fordulhat, vagy a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljarasat kezdeményezheti, amennyiben a
Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljarasara vonatkoz6 szabalyok alapjan fogyasztoénak
mindsiil.



8.2 A 8.1 pontban meghatarozott jogorvoslat az ligyfelet abban az esetben is megilleti, ha a
panasz kivizsgalasara eldirt harminc napos valaszadasi hataridé eredményteleniil eltelt.

8.3

a)
b)

8.4

8.5

8.6

8.7

8.8

8.9

8.10

Ha a Garantor Hungary Kft. azt allapitja meg, hogy a panasz
mind a fogyasztévédelmi rendelkezések megsértésére,

mind a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével,
tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére
iranyul, ugy a panasz elutasitasa esetén tajékoztatja az tigyfelet arrol, hogy a panaszban
foglaltak mely része tartozik az a), illetve a b) pont korébe.

A Garantor Hungary Kft. a fogyasztonak mindsilo tigyfél kérése esetén az MNB
honlapjan a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljarasanak, illetve az MNB fogyasztovédelmi
ellendrzési eljardsanak kezdeményezésére irdnyuld kérelem benytjtasdhoz kozzétett
formanyomtatvanyokat koltségmentesen haladéktalanul megkiildi.

A fogyasztonak minésiilé ligyfél panasza elutasitasa esetén a Garantor Hungary Kft.
valaszaban feltiinteti a Pénziigyi Békéltetd Testiilet székhelyét, telefonos és internetes
elérhetdségét, levelezési cimét, valamint a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi
Fogyasztovédelmi Kozpontjanak levelezési cimét, telefonszamat, tovabba a
formanyomtatvanyok elektronikus elérhetdségét, tdjékoztatast ad tovabba arrol, hogy a
fogyaszto kérheti ezen formanyomtatvanyok Garantor Hungary Kft. altali koltségmentes
megkiildését, megjeldlve a formanyomtatvanyok megkiildésére vonatkozd fogyasztoi
igény elbterjesztésére szolgald telefonszdmot, elektronikus levelezési és postai cimet.

A Garantor Hungary Kft. valaszat oly modon kiildi meg az tgyfél részére, amely
alkalmas annak megallapitasara, hogy a Garantor Hungary Kft. a kiilldeményt kinek a
részére és milyen értesitési cimre kiildte meg, emellett kétséget kizardan igazolja a
kiildemény elkiildésének tényét és idopontjat is.

A valasz elektronikus uton torténd megkiildése esetén a fentiek teljesiilése olyan zart,
automatikus és utdlagos modositds elleni védelemmel ellatott naplézod rendszer
alkalmazéséaval biztosithatd, amely a panaszra adott valaszra vonatkozdan rogziti az
elektronikus levél megkiildésének tényét, idOpontjat, cimzettjét és tartalmanak
elektronikus lenyomatat.

A Garantor Hungary Kft. tajékoztatja a fogyasztot arrdl, hogy a Pénziigyi Békéltetd
Testiilet el6tt tett-e altalanos alavetési nyilatkozatot.

A Pénziigyr Békéltetd Testiilet eljard tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést
tartalmaz6 hatarozatot hozhat, ha a Garantor Hungary Kft. alavetési nyilatkozatot nem
tett, de a kérelem megalapozott és a fogyasztonak mindsiild ligyfél érvényesiteni kivant
igénye - sem a kérelemben, sem a kdtelezést tartalmazo hatarozat meghozatalakor - nem
haladja meg az egymilli6 forintot.

A fogyasztonak nem mindsiild tigyfél a 8.1 pontban foglalt esetben a szerzddés
1étrejottével, érvényességével, joghatdsaival ¢€s megszlinésével, tovabba a
szerzOdésszegéssel €s annak joghatdsaival kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében
birésaghoz fordulhat. A birdsag eljarasara a polgari perrendtartasrél szold 2016. évi
CXXX. torvény rendelkezései iranyadok.

8.11 A Garantor Hungary Kft. a Pénziigyi Békéltetd Testiilet és a Magyar Nemzeti Bank

Fogyasztovédelmi Kozpont elérhetdségeirdl az tigyfelet a jelen Panaszkezelési
szabalyzatban is tajékoztatja az alabbiak szerint:



9.3

10.

11.

Pénziigyi Békélteto Testiilet
Székhely: MNB 1054 Budapest, Szabadsag tér 9.
Ugyfélszolgalat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

Telefonszam: +36 80 / 203 776
Honlapjanak cime: www.penzugyibekeltetotestulet.hu

Levelezési cim: Pénziigyi Békéltet6 Testiilet, H-1525 Budapest, Pf. 172.
Meghallgatasok helye: 1133 Budapest, Véci ut 76.

Magyar Nemzeti Bank Fogyasztovédelmi Kozpont

Székhely: 1013 Budapest, Krisztina korat 39.

Levelezési cim: Magyar Nemzeti Bank, 1534 Budapest, BKKP Postafiok: 777.
Telefonszam: +36 80 /203 776

Elektronikus levelezési cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Panaszok nyilvantartasa

A Garantor Hungary Kft. az ligyfelek panaszair6l, valamint az azok rendezését,
megoldasat szolgalo intézkedésekrdl nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:
a panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolését,
a panasz benyujtasdnak idépontjat,

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

a ¢) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy
megnevezeését, tovabba

a panaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus uton megkiildott valasz
esetén az elkiildés — datumat.

A panaszt és arra adott valaszt a Garantor Hungary Kft. 6t évig megdrzi.

A Panaszkezelési szabalyzat kozzététele

A Panaszkezelési szabalyzatot a Garantor Hungary Kft. a honlapjan a panaszkezelésre
vonatkoz6 meniipont alatt, €s az tigyfélszolgalati iroddjaban kozzéteszi.

A Panaszkezelési szabalyzat hatalyba 1épése

A Panaszkezelési szabalyzat 2020. majus 15. napjan 1ép hatalyba, ezzel egy idében ez
id6épont eldtti Panaszkezelési szabalyzat hatalyat veszti.
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