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A B2Kapital Magyarorszag Zartkorien Mkddé Részvénytarsasag
PANASZKEZELESI SZABALYZATA

Szabalyzat neve és tipusa: Panaszkezelési Szabalyzat
Hatalyba |épés datuma: 2022. december 31.
Jévahagyta: lgazgatosag

1. Preambulum

A B2Kapital Magyarorszag Zartkorlien M(kodé Tarsasag (a tovabbiakban: Tarsasag) az Ugyfelek
panaszai hatékony, atlathatd és gyors kezelésének érdekében - a hitelintézetekrdl és a pénzigyi
vallalkozasokrél szolé 2013. évi CCXXXVII. torvénynek (a tovabbiakban: Hpt.), az egyes pénzigyi
szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozd részletes szabalyokrdl szold
66/2021. (XIl. 20.) MNB rendeletnek (a tovabbiakban: Rendelet), valamint a Magyar Nemzeti
Banknak a pénziigyi szervezetek panaszkezelésérdl szold 16/2021. (X1.25.) szamu ajanlasanak (a
tovabbiakban: Ajanlas) megfelelve — az alabbi panaszkezelési szabalyzatot allapitja meg:

2. Fogalmak

2.1.

2.2.

2.3.

Panasz. az Ugyfélnek a Tarsasag szerz6déskotés létrejottét megeléz6 vagy a szerzédés
megkotésével a szerzédés, illetve a szerz6dés fennallasa alatti, a Tarsasag részérél torténd
teljesitéssel, valamint a szerzédéses jogviszony megszlinésével, illetve azt kovetden a
szerzOdéssel 6sszefliggd - magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érinté kifogasa.

Nem mindstil panasznak példaul:

- altalanos tajékoztatas, allasfoglalas, vélemény iranti kérelem,

- szerz6désmodositas, részlefizetés iranti kérelem,

- a kovetelés rendezésével kapcsolatban felmeriild téjékoztatas iranti kérelem,

- koveteléssel kapcsolatban felmeriilé adat-, vagy informacié kérése iranti kérelem,

- tovabba a kovetelés jogossaganak vitatasaval kapcsolatos kommunikéacio.

Ugyfél: az a jogi személy, jogi személyiség nélkili gazdasagi tarsasag vagy szervezet, valamint
maganszemély, akivel a Tarsasag az Uzletszerl gazdasagi tevékenységi korébe tartozo
szolgéltatasa (koveteléskezeldi tevékenység) korében pénzigyi vallalkozdi mindségében, mint
a kezelt kovetelések addsaval kapcsolatban all vagy kapcsolatba [ép, tovabba ide értendd az
Ugyfél képviseletében eljard személy.

Fogyaszté: az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil esé célok érdekében
eljaré természetes személy

3. Panasztétel lehetséges modjai
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3.1. Szoban személyesen a panaszligyintézés helyén, a 1013 Budapest, Pauler utca 11. alatt lehet
panaszt tenni munkanapokon hétfé-kedd-szerda és pénteken: 8:00-16:30 kozott, valamint
csltortokon 8:00 -20:000ra kozott.

3.2. Telefonon a +36 1 5100 933 telefonszamon, munkanapokon hétfé-kedd-szerda és pénteken:
8:00-16:30 kozott, valamint cslitortokon 8:00 -20:00 ora kozott lehet panaszt tenni.

3.3. Irdsban személyesen &tadott irattal, postai Gton, telefaxon vagy elektronikus levélben 0-24
Oraig lehet panaszt tenni.

Levelezési cim: B2Kapital Zrt. 1013 Budapest, Pauler utca 11.
E-mail: panaszkezeles@b2kapital.hu
Telefax: +36 15100 901

Az irasbeli panasz pénzigyi vallalkozds megbizasabdl kezelt tUgyekben benyujthaté a Magyar
Nemzeti Bank honlapjan (https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz) és a Tarsasag
honlapjan (***) kozzétett formanyomtatvany felhasznalasaval is:

A panasz képviselé vagy meghatalmazott Utjan torténd benyujtasa esetén a Tarsasag vizsgalja a
benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyljtd személyének azonositasara alkalmas iratok és/vagy
adatok bemutatasaval/megadasaval, illetve meghatalmazassal igazol. A meghatalmazast
kozokiratba vagy teljes bizonyité erejli maganokiratba foglalt formaban jogosult elfogadni a
Téarsasag.

4. Panaszkezelés szabalyai

A Tarsasag a panasz kivizsgalasat kovetéen valaszaban részletesen kitér a panasz teljes korl
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozd intézkedésre,
illetve a panasz elutasitédsa esetén az elutasitds indokara, valamint a valasz - sziikség szerint -
tartalmazza a panasz targyara vonatkozo szerzddési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly pontos
szovegét. A szolgaltatd a valaszt kozérthetéen fogalmazza meg.

Ha az Ugyfél a korabban el&terjesztett, a Tarsasag altal elutasitott panaszaval azonos tartalommal
ismételten panaszt terjeszt eld, és a szolgaltatd a korabbi allaspontjat fenntartja, valaszadasi
kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténd hivatkozassal, valamint a panasz elutasitasa esetén
nyUjtandé tajékoztatas megadasaval is teljesitheti.

A Tarsasag a fogyaszténak mindsild tgyfelet a panasz elutasitdsa esetén tajékoztatja arrél, hogy
allaspontja szerint a panasz
a) a szerzGdés, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszlinésével, tovabba szerzddésszegéssel és annak joghatésaival kapcsolatos jogvita
rendezésére vagy
b) aMagyar Nemzeti Bankrol sz6l6 torvényben meghatarozott fogyasztovédelmi rendelkezések
megsértésének kivizsgalasara
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iranyult. Ha a Tarsasag szerint a panasz az a) és b) pontot is érinti, akkor a fogyasztonak mindsuld
Ugyfelet tajékoztatja arrél, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a), illetve a b) pont
korébe.

A Tarsasag a fogyasztonak mindsuld Ugyfél kérése esetén az MNB honlapjan a Pénzligyi Békéltetd
Testllet eljarasanak, illetve az MNB fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére
iranyulé  kérelem  benyujtasahoz  kozzétett  formanyomtatvanyokat (a  tovabbiakban:
formanyomtatvanyok) koltségmentesen, haladéktalanul megkuldi.

A fogyaszténak mindsild Ugyfél panasza elutasitédsa esetén a szolgaltatd valaszaban feltiinteti a
Pénzlgyi Békéltetd Testilet székhelyét, telefonos és internetes elérhetdségét, levelezési cimét,
valamint az MNB pénzlgyi fogyasztovédelmi targyl megkeresések fogadasara kialakitott
ugyfélszolgalatanak levelezési cimét, telefonszamat, tovabba a formanyomtatvanyok elektronikus
elérhet8ségét, tajékoztatast ad tovabba arrdl, hogy a fogyasztd kérheti ezen formanyomtatvanyok
szolgaltatd altali koltségmentes megkildését, megjelolve a formanyomtatvanyok megkildésére
vonatkoz6 fogyasztdi igény elbterjesztésére szolgald szolgaltatoi telefonszémot, elektronikus
levelezési és postai cimet.

A Tarsasag valaszat oly modon kildi meg az Ugyfél részére, amely alkalmas annak megallapitasara,
hogy a szolgaltatd a kuldeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kuldte meg, emellett
kétséget kizaréan igazolja a kildemény elkildésének tényét és idépontjat is. A valasz elektronikus
Uton torténd megkiildése esetén a kildemény elkildésének igazolasa olyan zart, automatikus és
utélagos modosités elleni védelemmel elldtott naplézd rendszer alkalmazasaval biztosithatd,
amely a panaszra adott valaszra vonatkozdan rogziti az elektronikus levél megklldésének tényét,
idépontjat, cimzettjét és tartalmanak elektronikus lenyomatat.

A Tarsasag a panaszkezelés soran kilonosen a kovetkezé adatokat, dokumentumokat kérheti az
Ugyféltdl:
a) neve,
b) szerz&désszam, Ugyfélszam, illetve pénztari azonosito,
c) lakcime, székhelye, levelezési cime,
d) telefonszdma,
e) értesités maddija,
f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,
g) panasz leirasa, oka,
h) panasz alatdmasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban lévé olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezeésre,
i) meghatalmazott Utjan eljaro lgyfél esetében érvényes meghatalmazas és
j) panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.
A panaszt benyujté Ugyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozd el8irasoknak
megfelelden kell kezelni.

4.1. Szébbeli panaszok.

3/8

4283469 _v1.1



B2 KAPITAL

Part of B2Holding

A szobeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehet8ség szerint orvosolni kell. Ha a panasz
azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag a panaszrol jegyzékonyvet vesz fel, és annak egy
masolati példanyat a személyesen kozolt szdbeli panasz esetén Ugyfélnek atadja és Ugyféllel
aldiratja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek megkildi az irasbeli panaszra
vonatkozo rendelkezések szerint legkésébb a panaszra adott érdemi valasszal egy idében.

A szébeli panasz felvételét kdvetben a Tarsasag tajékoztatja az Ugyfelet a panaszt tovabbiakban
kezel® szervezeti egység elérhetd8ségérdl, valamint telefonon kozolt szdbeli panasz esetén kozli a
panasz azonositasara szolgalé adatokat.

Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasdg a panaszrél és az azzal kapcsolatos
allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli
panasz esetén az Ugyfélnek atadja és Ugyféllel aléiratja, telefonon kozolt szébeli panasz esetén
megadja a panasz azonositasara szolgalé adatokat, valamint az Ugyfélnek megkildi az irasbeli
panaszra vonatkozo rendelkezések szerint legkésébb a panaszra adott érdemi valasszal egy idében.

4.2. Telefonos panaszkezelés.

A Tarsasag a telefonon kozolt szébeli panasz esetén az lgyfélszolgalati Ugyintézd éléhangos, az
inditott hivas sikeres felépllésének idopontjatol szamitott 6t percen belili bejelentkezése
érdekében Ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altaldban elvarhato.

Telefonon torténé panaszkezelés esetén a Tarsasag és az Ugyfél kozotti telefonos kommunikéaciét a
Tarsasag hangfelvétellel rogziti, amelyrél az Ugyfelet a beszélgetést megel6zéen tajékoztatja és a
hangfelvételt 6t (5) évig megdrzi.

Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabba téritésmentesen
rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzOkonyvet vagy
téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvétel masolatat huszonot (25) napon beldl.

A Téarsasag a telefonon kozolt szébeli panasz esetén az inditott hivas sikeres felépilésének
idépontjatél szamitott 5 (0t) percen belili, az adott helyzetben altalaban elvarhaté médon jar el az
Ugyfélszolgalati Ugyintézé él6hangos bejelentkezése érdekében.

4.3. Irasbeli panaszok.

A Térsasadg az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokoléssal ellatott allaspontjat, ha jogszabaly
rovidebb hataridét nem ir eld, a panasz kozlését kdvetd harminc (30) napon belil megkildi az
Ugyfélnek.

A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozd koriilmény figyelembevételével torténik. Az irasbeli

panaszt formai és tartalmi kovetelmények nélkil be lehet nydjtani azzal, hogy az elektronikus
csatornan benydjtott panaszra a valaszt a Tarsasag elektronikusan és/vagy postai Uton kildi meg az
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Ugyfélnek annak azonositasat kovetéen. Amennyiben a panasz tartalmabél nem éllapithaté meg az
Ugyfél személyazonossaga vagy a Tarsasag érdemben nem tudja kivizsgalni, mert a panasz tartalma
nem egyértelmi, megkisérli az Ugyféllel felvenni a kapcsolatot a fenti hidnyossédgok pétléasa
céljabol.

Ha nem adhaté valasz a jogszabaly altal eldirt hataridén belll, akkor a Tarsasag tajékoztatja az
Ugyfelet a késedelem okéardl és lehetéség szerint megjeloli a vizsgalat varhatd befejezésének
idépontjat. A Tarsasag a panaszkezelés soran a johiszemUség és tisztesség, valamint az adott
helyzetben &ltalaban elvarhaté magatartas kovetelményének altaldnos kereteit szem elétt tartva
Ugy jar el, hogy a korilmények altal adott lehetéségekhez mérten elkerllje a pénzligyi fogyasztoi
jogvita kialakulasat.

A Tarsasag a panaszra adott irasbeli valaszaban kozérthetden és részletesen kitér a panasz
teljeskord kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo
intézkedésre, illetve a panasz elutasitésa esetén az elutasitas indokara, valamint a valasz - sziikség
szerint - tartalmazza a panasz targyara vonatkozo szerzédési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly
pontos szovegét.

Az elutasitott panaszokra adott valaszt indokolassal latja el és tajékoztatja az Ugyfelet a jogorvoslati
lehet8ségekrdl.

A Tarsasadg a panaszt és az arra adott valaszt 6t (5) évig 6rzi meg, és a fellgyeleti szerv (MNB)
kérésére bemutatja. A Tarsasag az Ugyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat
szolgald intézkedésekrél a Hpt. valamint a Rendelet eléirdsai szerinti nyilvantartast vezet.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért killon dij nem kerdl felszamitasra. A panasz kivizsgalasa
az 0sszes vonatkozd kortlmény figyelembevételével, illetve a Tarsasag a rendelkezésére allo és az
Ugyfél altal ezen feliil benydjtott dokumentumok alapjan torténik.

A panaszrol felvett jegyzékonyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:
a) az Ugyfél neve,

b) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

C) apanaszellterjesztésének helye, ideje, mddja,

d) apanasszal érintett szolgaltatd neve és cime,

e) apanaszrészletes leirdsa az egyes panaszelemek elkilonitetten torténd rogzitésével,

f) apanasszal érintett szerz6dés szama, lgytél fliggden lUgyfélszam, illetve pénztari azonosito,
g) az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

h) ajegyzékonyv felvételének helye, ideje, valamint

személyesen kozolt szébeli panasz esetén a jegyzékonyvet felvevé személy és az Ugyfél
alairasa.

~

4.4. Apanaszkezelés nyelve.

A panaszkezelés magyar nyelven torténik, kivéve, ha a Tarsasag és az Ugyfél eltéré nyelvben
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allapodnak meg.
5. Jogorvoslati lehetdségek

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos valaszadasi hatarido
eredménytelen eltelte esetén, illetve amennyiben az Ugyfél az adott panasz kapcsan a Tarsasag
valaszat nem fogadja el, panaszaval az alabbi szervezetekhez fordulhat:

5.1. Pénzligyi Békéltetd Testilet

Targykor: a szerzédés |étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén

Levelezési cim: 1525 Budapest Pf. 172,

Ugyfélszolgalat cime: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

Telefon: +36-80-203-776,

E-mail: pbt@mnb.hu

Az eljaras meginditasahoz szlikséges ,Fogyasztdi kérelem a PBT-hez” elnevemegkzésili nyomtatvany
(3. szamu melléklet) elektronikus és tUgyfélszolgalati elérhetéségei:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok és

1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

5.2. Magyar Nemzeti Bank — Pénzligyi Fogyasztévédelmi Kozpont
Levelezési cim: 1534 Budapest BKKP Pf. 777,

Telefon: 06-80-203-776,

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu.

Az eljaras meginditasahoz szlikséges ,Fogyasztoi kérelem az MNB-hez” elnevezés(i nyomtatvany (4.
szamU melléklet) elektronikus és Ugyfélszolgalati elérhetéségei:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok és

1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

A fogyasztovédelemrdél szold 1997. évi CLV. torvény ald tartozd panasz elutasitasa esetén az Ugyfél
lakohelye szerint illetékes békéltetd testiilethez jogosult fordulni (https://bekeltet.bkik.hu/). A
Békéltetd Testiilet igénybevétele és hatarozata nem érinti az Ugyfél azon jogat, hogy panaszat
birdsagi Uton érvényesitse.

5.3.  Birosag elbtt is érvényesitheti igényét dontése szerint az 5.1 és 5.2 pontokban irtak mellett,
akkor is, ha kezdeményezte a Pénzligyi Békéltetd Testillet (pénzligyi szolgaltatassal kapcsolatos
panaszok esetében) vagy fogyasztdi jogvitdban az Iparkamarak mellett mikodd Békéltetd
Testlletek eljarasat.

Az illetékesség és hataskor megallapitasédhoz, valamint a birdsagi jogérvényesitéssel kapcsolatos
informaciok eléréséhez a kovetkezd oldalon kaphat bévebb tajékoztatast: http://birosag.hu/.
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5.4. Ha az emlitett nyomtatvanyok beszerzése Ugyfélnek a fenti forrdsokbdl nehézséget okoz,
akkor Ugyfél ezeket a nyomtatvanyokat személyesen atveheti a Tarsasag ugyfélszolgalatan vagy
kérheti e formanyomtatvanyoknak a Tarsasag altali koltségmentes megkildését is a Tarsasag
elérhetdségein: a B2Kapital Zrt. 1013 Budapest, Pauler. u. 11.

55. A pénzigyi intézmény fogyasztévédelmi Ugyekben a fogyasztovédelmi Ugyekért felelds
kapcsolattartot kijeloli, és a Feltgyeletnek 15 napon belil a felelés személyét, illetve annak
valtozasat irasban bejelenti.

Fogyasztévédelmi ligyekért felelds kapcsolattartd: ***
6. Panaszkezeléshez fiz6d¢6 tajékoztatas

6.1.  Pénzigyi Békélteté Testlilet eljaré tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést
tartalmazd hatarozatot hozhat, ha a Tarsasag aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a fogyaszténak mindsuld tgyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben,
sem a kotelezést tartalmazé hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

6.2. A fogyaszténak mindsulé Ugyfél a panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara
jogszabalyban eldirt 30 napos valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a Pénzlgyi
Békéltetd Testilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénzlgyi Fogyasztévédelmi Kozpont eldtt
megindithatd eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany megkildését kérheti, amelyrdl a
panasz elutasitasa esetén a Tarsasag kilon is tajékoztatja a fogyaszténak mindsulé tgyfelet.

6.3.  Fogyaszténak nem mindsilé Ugyfél a panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara
jogszabalyban eléirt 30 napos valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a szerzédés
|étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszlinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és
annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében birdsaghoz fordulhat.

7. A panasz nyilvantartasa

7.1. A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl a
Tarsasag nyilvantartast vezet, mely tartalmazza:
a) apanasz leirasat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjelolésével,
b) apanasz benydjtasanak idépontjat,
C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,
d) azintézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését,
e) apanaszra adott valaszlevél postara adasanak - elektronikus Uton megkildott valasz esetén
az elkildésének - datumat.

7.2.  Aszolgdltatd a panaszokrol vezetett nyilvantartas alapjan a panaszokat nyomon koveti, és
a) észszerl idékozonként azokat témajuk szerint csoportositja,
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b) apanasz okat képezd tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,

c) megvizsgdlja, hogy a b) pontban rogzitett tények és események hatassal lehetnek-e mas
eljarasra, termékre vagy szolgaltatasra,

d) eljarast kezdeményez a feltart, b) pontban rogzitett tények és események korrekcidjara, és

e) Osszefoglalja az ismétlédd vagy rendszerszintl problémakat, jogi kockazatokat.

7.3.  Apanaszt és az arra adott valaszt 6t (5) évig meg kell &rizni.
8. Aszabalyzat hatdlya
8.1. A jelen szabdlyzat hatdlya a Tarsasdg minden munkavallalojara és Ugyfelére kiterjed. A

szabalyzat a keltének napjan |ép hatalyba hatarozatlan idore, egyidejlleg valamennyi korabbi
azonos targyban készilt szabalyzat hatalyat veszti.

* *x *

A B2Kapital Zrt. szamara kiemelkedd fontossagl Ugyfeleink elégedettsége, ezért koszonjik, ha
észrevételével megkeres benntinket.
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