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Bevezetd

A Maalbeck Kft. (a Tarsasag) egyik elsddleges célja az Ugyfelek magas szinvonalu kiszolgélasa, ezért az
Ugyfelektdl érkez6 esetleges panaszokat a Tarsasag a mindenkor hatdlyos vonatkozd jogszabalyi
rendelkezéseknek megfelel6en, egységesen kozpontilag kezeli.

A Térsasag a fenti célitlizésének megfeleléen biztositja, hogy az Ugyfél a Tarsasdg magatartésara,
tevékenységére vagy mulasztdsdra vonatkozd panaszédt széban (személyesen vagy telefonon), vagy
fréshan (személyesen, vagy mas altal dtadott irat Gtjan, postai Uton, telefaxon, elektronikus levélben)
kozolhesse.

|. Panaszkezelési fogalmak
1. Az ugyfélpanasz fogalma:

1.1. A Maalbeck Kft. biztositja, hogy az Ugyfél a Tarsasag magatartasara, tevékenységére vagy
mulasztasdra vonatkozé panaszat széban (személyesen, telefonon) vagy irdsban (személyesen vagy mas
altal dtadott irat Utjan, postai Uton, telefaxon, elektronikus levélben) kozdlhesse, illetve kételezettséget
vallal arra, hogy a Tarsasdg tevékenységét vagy mulasztasat érinté panaszt teljeskorlen kivizsgalja és
megvalaszolja.

1.2 Nem mindsil Ugyfélpanasznak az Ugyfél &ltal a Tarsasdghoz benyujtott olyan kérelem, amely
altalanos tdjékoztatas-, vélemeény- vagy allasfoglalas kérésre iranyul.

2. Az Ugyfél fogalma:

2.1 Ugyfélnek mindsil minden olyan természetes személy, jogi személyiséqli vagy jogi személyiséggel
nem rendelkez6 gazdasagi tarsasdg, szervezet vagy hatdsag, illetve azok meghatalmazottja, aki/amely a
Tarsasaggal pénzlgyi szolgaltatasok és/vagy befektetési szolgaltatasi tevékenységek kozvetitésére
iranyulo tzleti kapcsolatban all.

2.2 Jelen szabalyzat tekintetében Ugyfélnek mindsil minden olyan személy is, aki a Tarsasaggal pénziigyi
szolgdltatasok és/vagy befektetési szolgdltatasi tevekenységek kozvetitésére iranyuld Uzleti
kapcsolatban nem all, és panasszal élt.

2.3 Fogyasztonak mindsiilé Ugyfél az onall6 foglalkozasan és gazdasagi tevékenységeén kiviil es6 célok
érdekében eljard természetes személy.

3. Az ligyfélpanasz ajanlott tartalmi elemei:
3.1 Az Ugyfélpanasz miel6bbi kivizsgaldsanak érdekében sziikséges adatok, illetve tartalmi elemek:
a.) az Ugyfél személyes — nem természetes személy Ugyfél esetén egyéb azonosito - adatai,

b.) Ugyfél észrevételei, az észlelt hidnyosség(ok), hiba(k),
c.) amennyiben rendelkezésre all - a panaszt alatdmasztd dokumentumok
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3.2 A panasz kivizsgaldsénak gyorsasaga érdekében sziikséges, hogy az Ugyfél pontosan adja meg a
panasz targyat képezé esemeény helyét vagy a panasz targyat képezd tény megjeldlését, és lehetdség
szerint annak idejét, valamint az esetleges kompenzacios igényét.

4. Ugyfélszolgélat

Az ligyfélpanaszok befogadasa szempontjabdl tgyfélszolgalatnak kell tekinteni a Tarsasag minden, az
ugyfélforgalom el6tt nyitva allo, erre kijelolt helyiségét, és telefonon vagy interneten elérhetd egységét.
Il. A panasz bejelentésének médjai

1. Szbbeli panasz

1.1 Az Ugyfél bejelentését megteheti:

a) személyesen:

A panasziigyintézés helye a Tarsasag 1075 Budapest, Asboth utca 15. fszt 3. szam alatti irodaja,
valamennyi fioktelepe és telephelye (Irodék), annak nyitvatartasi idejében, ahol az Ugyfél panaszét a
Tarsasag munkatdrsai rogzitik €s a bejelentésrél masolati példanyt bocsatanak a rendelkezésére.

Az iroddk pontos cime és nyitvatartdsi ideje a Tarsasag honlapjan megtalalhato.

b) telefonon:

Az ligyfél panaszat a 06(1) 617 5251 telefonszamon munkanapokon 8:00 és 16:00 6ra kozott teheti meg.
A Tarsasag telefonon kozolt szobeli panasz esetén az Ugyfél panaszardl hangfelvételt készit, melyet 5
évig megdriz. Errél a Tarsasdg az ugyfelet a telefonos tgyintézés kezdetekor tdjékoztatni koteles.

2. [rdsbeli panasz

2.1. Az Ugyfél bejelentését megteheti:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan,

b) postai Uton a Maalbeck Kft. székhelyére cimezve (1047 Budapest Attila utca 12-18., B. ép. fsz. 1.
ajtd)

c) telefaxon a 06(1) 617 5264 -es telefax szdmon, a Tarsasagnak cimezve

d elektronikus levélben az info@maalbeck.hu.hu cimre

2.2. Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott tjan.

Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott Utjan jar el, a meghatalmazast kdzokiratba, vagy teljes bizonyitd
erej maganokiratba kell foglalni, valamint a meghatalmazasnak a polgari perrendtartasrél szol6 2016.
évi CXXX. torvényben, és a hitelintézetekrdl és a pénzlgyi vallalkozasokrol sz6ld 2013. évi CCXXXVII.
torvényben foglalt kovetelményeknek kell eleget tenni.
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lll. A panasz kivizsgalasa
1. Altaldnos szabdlyok

1.1. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dijat a Tarsasag nem szamol fel. A panasz
kivizsgaldsa az 0sszes vonatkozo karllmény figyelembevételével torténik.

1.2. A Tarsasdg a panaszkezelés soran koteles ugy eljarni, hogy a korilmények altal adott lehet6ségekhez
mérten elkerilje a jogvita kialakulasat.

2. Szbbeli panasz
2.7 A szbbeli panaszt a Tarsasag azonnal megvizsgalja, és szikség szerint orvosolja.

A Tarsasdg a telefonon kozolt szébeli panasz esetén az inditott hivas sikeres felépilésének idépontjatol
szamitott 0t percen beliili, az Ugyfélszolgalati Ugyintézé él6hangos bejelentkezése érdekében Ugy koteles
eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

Ha a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, a Tarsasagunk jegyzékonyvet vesz fel. Telefonon
tortént panaszbejelentés esetén a Tarsasag az lgyfél kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat,
tovabba téritésmentesen 25 napon belil rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyzbékonyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

2.2. Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasdg a panaszrol és az azzal kapcsolatos
allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli
panasz esetén az Ugyfélnek é4tadja, telefonon kozolt szdbeli panasz esetén az indoklassal ellatott
allaspontjaval egyiitt a panasz Tarsasag altal torténd befogadasat kovetd 30 naptari napon belil megkiildi
az Ugyfélnek.

2.5. AjegyzOkonyv a kovetkezd adatokat €s a panaszhoz kapcsolddo Iényegi tételeket rogziti:

a) az Ugyfél neve

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

c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modia,

d) az Ugyfél panaszénak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogdsok elkilonitetten torténd

rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszéban foglalt valamennyi kifogéds teljeskortien

e) a panasszal érintett ligylet pontos megjeldlése,

f) az Ugyfél 4ltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

9) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a jegyzokonyvet felvevd személy és
az Ugyfél alairasa,

h) a jegyzékonyv felvételének helye, ideje,

i) a panasszal érintett szolgaltato neve és cime.

2.6. A panasz elutasitdsa esetén a Térsasdg valaszéban tédjékoztatja az Ugyfelet a jogorvoslati
lehetdségekrél (melyet jelen Szabdlyzat V. fejezete is tartalmaz), tovabba megadia az érintett hatésagok
és testlletek elérhet6ségét és levelezési cimét.
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3. Irésbeli panasz

3.1. Az lgyfélpanaszok kivizsgalasanak felligyeletére és valaszadasra a Tarsasag ugyvezetése jogosult
és koteles. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a Tarsasag a panasz
Tarsasdag altal torténd befogadasat kovetd 30 naptari napon belll megkdldi az Ugyfélnek.

IV. A panaszkezelés sorén az UgyféltSl kérheté adatok

1. A Tarsaséq a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkez6 adatokat kérheti az Ugyféltsl:

a) neve,

b) szerz6désszam, lgyfélszam, pénztari azonosito,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités madja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

9) panasz leirdsa, oka,

h) Ugyfél (kompenzécios) igénye,

i) a panasz aldtdmasztasdhoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban levé olyan dokumentumok
madsolata, amely a Tarsasdgnal nem all rendelkezésre,

) meghatalmazott Utjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas,
k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szlikséges egyéb adat.

2. A panaszt benyujto Ugyfél adatait az informécids Gnrendelkezési jogrdl és az informécidszabadsagrol
sz016 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelen kell kezelni.

V. A Panaszkezeléshez fliz6d6 tdjékoztatasi kotelezettség

1. A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hataridd eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsul6 tgyfél birésaghoz fordulhat:
valasztotthirdsdgi szerz6déses kikotés hianyaban az egyedi szerz6désben meghatdrozott rendes
birésdghoz, ennek hidnyaban pedig a Polgari Perrendtartds (2016. évi CXXX. torvényben) szabdlyai szerint
illetékességgel rendelkezd birdsaghoz.

2. A birésagok igénybevételével, részletes eljarasi szabalyaival, eljarasi koltségeivel kapcsolatos
informaciok tekintetében az illetékes birdsagok adnak felvilagositast.

VI. A panasz nyilvantartasa

A beérkezett panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrél a Tarsasag
nyilvantartast vezet, melyek a Tarsasag erre szolgald szamitdgépes rendszerében kerlilnek rogzitésre és
feldolgozasra. Minden egyes bejelentés kiilén azonositéval rendelkezik annak érdekében, hogy az Ugyfél
kérésére barmikor visszakereshet6 legyen. A panaszkezelési rendszerben rogzitésre kerdil:

a) a panasz leirasa, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolése;

b) a panasz benyujtasanak idépontja;

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalod intézkedés leirdsa, elutasitas esetén annak
indoka;

d) a ¢) pont szerinti intézkedés teljesitésének hatarideje és a végrehajtasért felelés személy
megnevezese,

e) a panasz megvalaszolasanak idépontjat.
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A Tarsasdg a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 6rzi meg, €s azt az MNB kérésére bemutatja.

A szabalyzat hatalyos: 2024.03.19-t6l visszavonasig.

Budapest, 2024.03.19.
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