INTERCASH ZRT. PANASZKEZELESI SZABALYZATA

. PREAMBULUM

Az INTERCASH Zrt. (székhelye: 1053 Budapest, Karolyi utca 12., a tovabbiakban: INTERCASH
Zrt. vagy Tarsasag) a hitelintézetekr6l és a pénziigyi vallalkozdsokrdl szélé 2013. évi
CCXXXVII. torvény 288. §-ban foglaltakkal 6sszhangban jelen panaszkezelési szabdlyzatban (a
tovabbiakban: Szabdlyzat) rogziti a lakossagi Ugyfelektdl szarmazd, mikodésével és
tevékenységével kapcsolatos panaszok hatékony, atlathatd és gyors kezelésének eljarasi
szabalyait.

. PANASZ

Panasznak minGsil a Tarsasdg miikodésével, tevékenységével, szolgdltatasaival és
termékeivel, avagy a Tdrsasdg eljardsdval, illetve munkatdrsainak magatartasaval
kapcsolatos minden konkrét kifogds vagy igény.

A panaszt tartalmazo bejelentésnek a gyors és pontos kivizsgalhatésag érdekében, a panasz
jellegétdl figg6en minimadlis tartalmi feltételeknek kell megfelelnie.

A panasznak tartalmaznia kell legalabb:
- a Panaszos vezeték és keresztnevét,
- a Panaszos lakcimét (vagy értesitési cimét),
- akifogdsolt tranzakcié bizonylatszamat vagy ellenérzé szamat,
- aPanaszos telefonszamat,
- apanasszal érintett terméket/szolgaltatast,
- apanasz leirdsat, a kifogds(ok), észrevétel(ek) és igény(ek) pontos meghatarozasat,
- apanasz alatdmasztasahoz
- avizsgalat eredményérdl valé értesités maodjat,
- meghatalmazott Utjan torténd eljaras esetén az érvényes meghatalmazast,
- apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszoldsdhoz sziikséges egyéb adat.

. PANASZOS

Konkrét tranzakciéval kapcsolatban Panaszosként (a tovabbiakban: Panaszos) az INTERCASH
Zrt.-vel szerz6déses kapcsolatban 3allé lgyfél l1éphet fel, a jelen Szabalyzatban rogzitett
eljdrds szerint. A Tarsasdg jogosult az Ugyfél, vagy a panasszal érintett tranzakcid
azonositasahoz elengedhetetlen adatok és informacidk bekérésére.

Konkrét tranzakcibhoz nem kapcsolddd, 4dltaldanos reklamacid esetén barmely
maganszemély jogosult Panaszosként fellépni.



IV. BEJELENTES

A Panaszosnak a panasz bejelentésére személyesen vagy legaldbb teljes bizonyité erejl
maganokiratba foglalt meghatalmazassal rendelkez6 képvisel6je utjan van lehet6sége, az
aldbbi médokon.

Bejelentés telefonon:
A telefonon kozolt szdbeli panasz bejelentésére hétfén 8:00-20:00 6rdig, keddtsl péntekig
9:00-17:00 é6raig, a Tarsasag alabbi telefonszaman van lehetGség:

+36 (1) 235 8484

Tdarsasagunk a telefonon torténé panaszkezelés esetén az ésszerl varakozasi idén belil
fogadja a hivasokat és torekszik az Ugyintézés gyors lebonyolitdsara. Telefonon torténd
panaszkezelés esetén a telefonos kommunikdaciot a Tarsasag hangfelvétel utjan rogziti, és a
hangfelvételt 6t évig megbrzi. A Panaszosnak lehet6sége van a hangfelvétel
visszahallgatasara, valamint a Panaszos kérésére a Tdarsasdag huszonét napon belil
rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett hiteles jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel
masolatat.

Bejelentés telefaxon:
A telefaxon kozolt irasbeli panasz bejelentésére a Tarsasag aldbbi, telefax fogaddsdara
alkalmas telefonszdman van lehetdség:

+36 (1) 235 8401

Bejelentés postai Uton:
A postai kiildemény utjan kozolt irdsbeli panaszt a Tarsasag alabbi cimére tovabbithato:

1053 Budapest, Karolyi utca 12.

Bejelentés személyesen:

Szébeli panasz bejelentésére személyesen a Tarsasag lgyfélforgalom szamara nyitva allé az
kozponti személyes ligyfélszolgalatan hétfén 08:00-20:00 kozott, keddtsl péntekig 09:00-
17:00 kozo6tt van lehet6ség a kovetkez6 cimen:

1052 Budapest, V4ci utca 10.
Bejelentés elektronikus Uton:
Az e-mail utjan kozolt irdsbeli panaszt a Tarsasdg aldbbi cimére tovabbithatd a hét minden
napjan 0-24 o6raig:

reception@intercash.hu

A panasz bejelentése, kivizsgdlasa, valamint megvdlaszoldsa dijmentes.
A panasz kivizsgdlasara az 6sszes vonatkozé koriilmény figyelembevételével kerdl sor.



A Tarsasag a hitelintézetekrél és a pénzigyi vallalkozasokrdl szélé 2013. évi CCXXXVII.
torvény (Hpt.) alapjan pénziigyi szolgaltatasi tevékenységét a torvényben meghatarozott
kdzvetitd utjan, illetve kdzvetit6ként is végezheti. A kdzvetitd tevékenységéért az Ugyfelek
felé a megbizd pénzligyi intézmény felel, e felel6ssége joghatdlyosan nem zarhaté ki. Ezen
felel8sség alapjan On a panaszat akar a kdzvetiténél, akar a megbizénal is benyujthatja.

V. VIZSGALAT

A bejelentést kovet6en a Tarsasag a panaszt datummal és lgyszammal latja el, majd
nyilvantartdsba veszi és a panasz kivizsgalasat haladéktalanul megkezdi.

A vizsgalat kezdetén a Tarsasag megvizsgalja a minimalis tartalmi kellékek meglétét, sziikség
esetén a Panaszost hidnypodtlasra hivja fel az érdemi Ugyintézés miel6bbi megkezdése
érdekében. Elégséges informacidk hianydban a bejelenté szamara kizardlag altaldnos
tdjékoztatds nydjthatd, ilyen esetben konkrét eljarasra vonatkozd vizsgalat adatvédelmi
okokbodl nem folytathato le.

Szébeli panasz bejelentése estén a Tarsasag haladéktalanul megkezdi a panasz kivizsgdlasat,
és mindent megtesz annak gyors és hatékony lezardsa érdekében. Eredményes azonnali
panaszkezelés esetén, amennyiben a Panaszos a panasz rendezésével egyetért, az Ugy
lezdrasdanak modja és annak ténye a nyilvantartdsban rogzitésre kerll. A panasz
kivizsgalasardl és a vizsgalat eredményérdl késziilt irdsos jegyz6konyv egy példanyat a
Tarsasag a Panaszos részére atadja, illetve megkdldi.

Amennyiben a Panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrél és az
azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a
személyesen kozolt szobeli panasz esetén a Panaszosnak atadja, telefonon kodzoélt szobeli
panasz esetén postai Uton megkuldi.

Ha a szdbeli vagy irasbeli panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a Tarsasag a panaszrol
jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz
esetén a Panaszosnak atadja, telefonon kozoélt szdbeli panasz esetén az lgyfélnek postai
uton megkdildi.

A Tarsasdg a panasz vizsgdlata soran megfelelteti a panasszal érintett eljarasat,
tevékenységét, termékét stb. mind a hatalyos jogszabalyokkal, mind belsé szabalyaival,
tovabba az adott jogviszonyra vonatozd, a Panaszos és a Tarsasag kozott fennalld szerz6dés
feltételeivel.

A vizsgalat eredményérdl a Tarsasag legkés6bb a panasz benyujtasatol szamitott 30 napon
belil, indoklassal ellatott valaszaban tdjékoztatja a Panaszost. Amennyiben a Tarsasag a
panasznak helyt ad, a valasz tartalmazza a vallalt intézkedést, illetve a teljesités hataridejét.

A panaszban foglaltak elutasitdsa esetén a Tarsasag tajékoztatja a Panaszost a jelen
Szabalyzat VI. pontjaban foglalt jogorvoslati lehet&ségekrdl.



A Tarsasag a panaszt és az arra adott valaszt ot évig 6rzi meg, és azt a Magyar Nemzeti
Banknak kérésére bemutatja.

A panasz bejelentése, illetve a vizsgalat lefolytatdsa magyar vagy angol nyelven torténik.
A panasz kivizsgdlasaért a Tarsasdg a Panaszossal szemben kiilon dijat nem szamit fel.
VL. JOGORVOSLAT

A panasz elutasitasa esetén a Tarsasdg valaszdban tajékoztatja az Uligyfelet arrdl, hogy
panasza elbirdldasa érdekében — annak jellege szerint — a Magyar Nemzeti Bank, a Pénzlgyi
Békéltetd Testlilet vagy birdsag eljarasat kezdeményezheti. A Tarsasag a valaszlevelében a
Magyar Nemzeti Bank, illetve a Pénziigyi Békéltetd Testilet levelezési cimét, telefonszamat,
valamint a testlleti, illetve fogyasztévédelmi eljards kezdeményezésére rendszeresitett
formanyomtatvanyok elektronikus elérhetdségét:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#fformanyomtatvanyok

A Tarsasag az elutasitott panaszbeadvanyra adott valaszlevélben tdjékoztatja az Ugyfelet
arrél, hogy tett-e altalanos aldvetési nyilatkozatot, amellyel a Pénziigyi Békéltet§ Testiilet
altal hozott hatdrozatot magara nézve kotelezének és végrehajthaténak fogadta el.

A panasz kivizsgaldsdra el6irt 30 napos hatarid6 eredménytelen eltelte esetén is
kezdeményezheti az ligyfél az alabbi hatdsagok, illetve testilet eljardsat.

Amennyiben a panasz fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése ellen iranyult, az gyfél
jogorvoslatért fordulhat:
e Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztovédelmi Kdzpontjahoz
Cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Kézponti levélcim: H-1534 Budapest BKKP Postafiok: 777.
Kézponti telefon: 06-80-203-776
e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Amennyiben a panasz a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatadsaival és
megszlinésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos, az tgyfél
jogorvoslatért fordulhat:
e Pénzlgyi Békéltetd Testilethez
Cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Levélcim: 1525 Budapest BKKP Pf.: 172.
Telefon: 06-80-203-776
e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu
e lletve birésaghoz

A Pénzigyi Békéltetd6 Testllet eljarasat kezdeményezheti az, aki a Pénzigyi Békéltetd
Testllet eljarasara vonatkozo szabalyok alapjan fogyasztéonak mindsiil. Fogyasztén az 6nalld
foglalkozasadn és gazdasagi tevékenységén kiviil es6 célok érdekében eljaré természetes
személyt kell érteni. Nem mindsil fogyasztdnak, ezért a Pénzligyi Békéltetd Testllet
eljarasat sem kezdeményezheti az egyéni vallalkozd, egyéni cég, gazdasagi tarsasag, jogi



személyek, jogi személyiség nélkili szervezetek, tarsashazak. A pénziigyi békéltetés, mint
alternativ  vitarendezési férum  tipikusan a maganszemélyek fogyasztévédelmi
jogintézménye.

Fogyasztonak nem mindsul6 ugyfelek (egyéni vallalkozd, egyéni cég, gazdasagi tarsasag, jogi
személyek, jogi személyiség nélkili szervezetek, tdrsashazak) a panasz elutasitdsa vagy a
panasz kivizsgaldsdra el6irt 30 naptdri napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen
eltelte esetén a polgdri perrendtartas szabalyai szerint birdsaghoz fordulhatnak.

VII.  NYILVANTARTAS

A Tarsasag az ugyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrdél nyilvantartast vezet.

A nyilvantartds tartalmazza a:

a) a panasz leirdsat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését,

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgdldé intézkedés leirdsat, elutasitds esetén
annak indokat,

d) a c) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felels személy
megnevezését, tovabba

e) a panasz megvalaszolasanak id6pontjat.

VIIl. KOZZETETEL

A Tarsasdg Panaszkezelési szabdlyzatat az Ugyfélforgalom szamdra nyitva 4allé
Uzlethelyiségeiben, valamint honlapjan (intercash.hu) is kozzéteszi.

IX. ADATKEZELES, PANASZKEZELESSEL KAPCSOLATOS MEGORZESI HATARIDOK

A Tarsasdg a panaszt benyujté lgyfelei adatait az adatvédelemre vonatkozé mindenkor
hatdlyos jogszabalyok rendelkezéseinek megfelelGen kezeli.

A Panaszos altal a panaszkezelési eljards soran kozolt személyes adatokat a Tarsasag célhoz
kototten, kizardlag a panasz ligyintézésével kapcsolatosan kezeli.

Az elGterjesztett panasszal kapcsolatos irasbeli dokumentumokat (a panaszt és az arra adott
valaszt, valamint a vizsgdlattal kapcsolatban keletkezett dokumentumokat), illetve
telefonon tortént panaszbejelentés esetén az ezt rogzit6 hangfelvételt a Tarsasag 5 évig Grzi
meg.

X. ZARADEK

Jelen Szabdlyzat 2018. junius 08. napjan Iép hatalyba.



