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Optimum Finance Pénziigyi Szolgaltato Kit.
Panaszkezelési Szabalyzat
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Jelen szabalyzat rogziti a panaszigyintézes szabalyozasat, amelyek egyértelmiien rogziti az
e terlletre vonatkozd elvarasainkat. Ezek az elvardsok hatalyos jogszabélyok
rendelkezésein alapulnak, igy azok betartasa mindenki szdméara kotelezé.

1.
A panasz fogalma

1.1.

Panasznak mindstl minden, az Optimum Finance Kft. (a tovabbiakban Téarsasag)
tevékenységével, szolgaltatdsaval, termékével szemben felmerilé olyan egyedi kérelem
vagy reklamécio, amelyben a panaszos a pénzlgyi szervezet eljarasat kifogasolja és azzal
kapcsolatban konkrét és egyértelmi igényt fogalmaz meg.

1.2.
Nem minésil panasznak, ha az Ugyfél a Tarsasagtol altalanos tajékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast igényel, vagy fogalmaz meg.

2.
A panaszos szemeély

2.1.

Panaszos lehet minden természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem
rendelkezd szervezet, aki a Tarsasag Ugyfele, vagy aki kozvetlen kapcsolatba kerll a
Téarsasaggal annak tevékenysége soran.

2.2.

A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott dtjan is benydjthatd. llyenkor a Tarsasag vizsgalja
a benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyujtd meghatalmazassal igazol. A bejelentésre
szolgdlo okiratban a panaszos neve mellett fel kell tiintetni a panaszos - térvényes, illetve
meghatalmazotti — képvisel6jeként eljaro, panaszbenyujté természetes személy nevét is (pl.
véllalat képvisel6je, természetes személy meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazéas
hianydban a panaszt nem all modunkban elfogadni. A meghatalmazas poétlasaval vagy
személyesen a panasz ismételten benyujthato.

3.
A panaszkezeléssel foglalkozé szervezeti egységek

3.1

A Térsasag szervezetén belll a panaszok kezelése az Ugyvezetd igazgaté és a szakmai
vezetd (tevékenységiranyitd) feladata, aki ezen hataskorén belil — kdzvetlen ellenérzése
mellett — a feladatokat delegalhatjia a panaszlgyintézéssel foglalkoz6 munkatarsai
szamara.

3.2.
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A panasz Ugyintézése soran — a feladatok delegalasa soran is - biztositani kell, hogy a

panasz Ugyintézése partatlanul, megfeleld szakértelemmel és a jogszabalyoknak
megfeleléen torténjen.

4.
A panasz felvétele

4.1.
A panaszt annak tényleges felmerulésétdl szamitott 5 (6t) napon belll kell bejelenteni.

4.2.
A panaszosok panaszaikat a kévetkez6 moddokon juttathatjak el a Tarsasag szaméara:
irasban postai Gton, e-mailben, faxon, személyesen, vagy telefonon.

4.3.

A panasz formai kotottség nélkil nydjthatd be. A minimalis formai kévetelményekhez
tartozik, hogy egyértelmien kideriljon bel6le a panaszos személye, a panaszos
elérhetésége, a panaszos kapcsolata a Tarsasaggal, a panasz konkrét targya, a panasz
idépontja és helye. A panaszosnak a panaszat alairasaval kell hitelesitenie.

4.4.

Az irasbeli panasz személyesen vagy meghatalmazott Utjan leadhaté az tgyfélforgalmi 6rak
alatt (hétfé-péntek: 10.00-15.00, csiutortok: 08.00-20.00) a 4024 Debrecen, Kossuth utca 42.
TT/7-8. szam alatt taladlhat6 irodaban, vagy ugyanezen cimre postai Gton is elkuldhetd.

4.5.
A panaszokat e-mailben az info@opf.hu cimre lehet bekildeni.

4.6.
A panaszokat 06-52-890-580 fax-szamra lehet elkuldeni.

4.7.

Személyesen panaszt az Ugyfélforgalmi 6rdk alatt a Tarsasag irodajaban lehet tenni. Itt a
munkatarsak a szoObeli panaszt kotelesek két példanyban irdsba foglalni, amelyeket a
panaszos alairasaval hitelesit. Az egyik példanyt a panasz felvételének igazolasaval a
munkatars a panaszos szamara kiadni kételes.

4.8.

Telefonon keresztll a panaszt a 06-30-861-9052-as Ugyfélszolgalati telefonszamon keresztul
lehet bejelenteni a munkanapokon hétfétél péntekig 10.00 — 16.00 éraig, illetve csiitdrtokon
08.00 — 20.00 oréig.

4.9.
Telefonon torténd panaszkezelés esetén a szolgaltatd és az Ugyfél kozotti telefonos
kommunikacioét a szolgéaltaté hangfelvétellel rogziti, €s a hangfelvételt 8 (nyolc) évig megbrzi.

Err6l az Ugyfelet a telefonos Ugyintézés kezdetekor tajékoztatni kell. Az Ggyfél kérésére
biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabbé téritésmentesen rendelkezésre kell
bocséatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzékonyvet.
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5.
A panasz kezelése

5.1.
A panaszt beérkezésekor iktatni és a hataskorrel rendelkezd személy részére kézbesiteni
kell.

5.2.
A panaszt a szabalyzatban foglaltaknak megfeleléen 30 (harminc) napon belll kell
kivizsgalni, és annak eredményérél az tUgyfelet tajékoztatni.

5.3.

A panasz elutasitasa esetén a Tarsasag valaszaban tajékoztatja az ugyfelet arrdl, hogy
panaszaval — annak jellege szerint — a Magyar Nemzeti Bank vagy a békéltet6 testuletnek
az eljaraséat kezdeményezheti, tovabba meg kell adni a Magyar Nemzeti Bank és a békélteté
testuletnek a levelezési cimét.

5.4.

A telefonon keresztil vagy személyesen bejelentett panaszt a Tarsasag lehetéség szerint
azonnal megvizsgalja és orvosolja. Amennyiben ez nem lehetséges, vagy az ugyfél a
panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasdg a panaszrol és az azzal kapcsolatos
allaspontjarol jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy mésolati példanyéat a személyesen kdzolt
szObeli panasz esetén az ugyfélnek atadja, telefonon kozoélt szobeli panasz esetén az
ugyfélnek — az 5.2. pontban foglaltakkal egyidejileg — megkdldi. Egyebekben az irasbeli
panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

6.
Utolagos teend 6k a panaszkezeléssel kapcsolatban

6.1.

A Tarsasdg a panaszokkal kapcsolatos irasban vagy elektronikusan rogzitett
dokumentumokat a panasz alapjaul szolgalé jogviszonyra el6irt bizonylat-megdrzési
szabalyoknak megfeleléen, és legalabb harom évig megérzi. Ezen iratokat a Tarsaséag
kérésre a Magyar Nemzeti Banknak megmutatja.

6.2.

A panaszok nyilvantartdsat oly modon kell kialakitani és vezetni, hogy az alkalmas legyen
panaszigyi statisztikak és kimutatdsok készitésére is, amelyek célja tobbek kozoétt a
panaszigyintézés hatékonysaganak mérése.

6.3.
A panasznyilvantartdsnak panaszonként az alabbi adatokat kell tartalmaznia:
a. panaszos ugyfél megjeldlését
b. a panasz leirdsét, a panasz targyat képez6é esemény vagy tény megjelolését
. a panasz benyujtasanak idépontjat,
d. a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalé intézkedés leirasat, elutasitas
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esetén annak indokat,

e. a-d) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasert
felel6s személy megnevezését, tovabba:

f. a panasz megvalaszolasanak idépontjat.

7.
Zaro rendelkezések

7.1.
A jelen szabdlyzatban megfogalmazott szabalyokrél, koévetelményekrdl a Tarsasag
munkatarsai kotelesek tajékoztatast nyljtani a panaszos fél szamara.

7.2.

A panaszok kezelésének és a jogszabalyok, valamint jelen szabdalyzat eléirdsainak betartdsa
kapcsan a Magyar Nemzeti Bank (1013 Budapest, Krisztina krt. 39.) jogosult felligyeleti
szervként eljarni.

7.3.

A panaszok kezelésének és a jogszabalyok, valamint jelen szabdlyzat el6irdsainak betartasa
kapcsan a Budapesti Békélteté Testllet (1016 Budapest, Krisztina korat 99.) jogosult
békéltets testuletként eljarni.

7.4.

A jelen modositott szabalyzat hatalyba lépésének napja a Ugyvezeté igazgatdi alairdst
kovetéen, a Tarsag ugyfélforgalmi helyiségeiben torténé elhelyezés, valamint a Tarsasag
honlapjan val6 egyidejlleg torténd kozzététel napja.

Kammerer Gabor
lgyvezetd igazgato

4024 Debrecen, Kossuth utca 42. TT/7-8.
Telefon/fax: 52/890-580
E-mail cim: info@opf.hu

www.opf.hu



