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Panaszok és jogvitak
63. § Panaszok és egyéb vitarendezési mddok

1. A Felhasznal6 az Uzemeltet§ altal nydjtott szolgaltatasokkal, kiiléndsen a fizetési szolgéltatasokkal,
valamint az Uzemeltetd tevékenységével kapcsolatban kifogdsokat terjeszthet el, amelyeket a jelen
Szabalyzat panaszként hatdroz meg, az alabbi formakban:

1. irdsban — személyesen, vagy postai Uton az alabbi cimre: 1012 Budapest, Vérmez6 Ut 4.

2. széban - telefonon a +36 1 9010 707 telefonszamon, illetve személyesen, jegyzékdnyvbe

mondva a fenti 1.1. pontban megjel6lt cimen,

3. elektronikus Uton — e-mail kiildésével a kdvetkez6 cimre: ugyfelszolgalat@konverz.hu, a

kapcsolatfelvételi feliilet hasznalataval, amint ez a funkcié a Felhasznalok szamara elérhetévé

valik, vagy a https://konverz.hu/ugyfelszolgalat/ cimen elérheté kapcsolati (irlap hasznalataval.
2. A panasz meghatalmazott Gtjan is benyujthatd. Mivel az ilyen panaszra adott valasz szakmai titoknak
minGsiild informaciokat tartalmazhat, a meghatalmazast ado személy alairasat megfelelen hitelesiteni
kell, tovabba a Szabalyzatnak tartalmaznia kell egy olyan rendelkezést, amely feljogositia a
meghatalmazottat arra, hogy a megbizd nevében szakmai titoknak mindsilé informacidkhoz
hozzaférjen.
3. A Felhasznald altal benyujtott panasznak legalabb az alabbiakat kell tartalmaznia:

1. a panasz okanak megjel6lését;

2. az Ugyletben érintett felek azonositasat, kiilonosen a Fizetési Mlvelettel vagy Devizaatvaltasi

Ugylettel kapcsolatos panasz esetén;

3. az esemény részletes leirasat;

4. a tranzakcié szamat;

5. a tranzakcié Gsszegét;

6. a tranzakcio kozleményét;

7. a Kedvezményezett megjeldlését (adott esetben);

8. a tranzakcié datumat,

9. azon bank megnevezését és szamlaszamat, amelyhez a tranzakcid kapcsolddik (adott
esetben).
4. Potencialis Felhasznald is benyljthat panaszt, ha a szolgéltatas nydjtasat szamara megtagadtak. Az
ilyen panasz az 1. pontban meghatdrozott formaban nyujthaté be. A 6-13. és 16-18. pontokban
szerepl6 Felhasznaldra vald hivatkozast potencialis Felhasznalora torténd hivatkozasként is értelmezni
kell. A potencialis Felhasznaldval kapcsolatos panasznak az alabbiakat kell tartalmaznia:

1. a potencidlis Felhasznald teljes nevét, illetve — jogi személy vagy jogi személyiséggel nem

rendelkezd szervezeti egység esetén — annak megnevezését;

2. az esemény leirdsat és a panasz alapjaul szolgald koriilményeket;

3. az esemény id6pontjat.
5. A panasz kapcsolattartasi célbdl a Felhasznald vagy a potencidlis Felhasznald e-mail-cimét is
tartalmazhatja.
6. Az Uzemeltetd a benyulijtott panaszt annak kézhezvételétdl szamitott legfeljebb tizenét (15)
munkanapon bellil megvizsgalja és megvalaszolja. Kiiléndsen dsszetett esetekben, amelyek a panasz e
hataridén beliili kivizsgalasat és megvalaszoldsat nem teszik lehetévé, az Uzemeltetd haladéktalanul
tajékoztatja a Felhasznalot a panasz kivizsgalasanak és megvalaszolasanak varhato hataridejérdl, a
késedelem okanak megjelolésével, valamint azon kériilmények feltiintetésével, amelyeket az ligy
elbirdlasahoz tisztazni szilkséges. A panasz kivizsgalasara és megvalaszolasara iranyadd
meghosszabbitott hataridd a panasz kézhezvételétdl szamitott harmincét (35) munkanapnal nem lehet
hosszabb. A fent meghatarozott hataridok betartasahoz elegendd a valaszt azok lejarta el6tt elkiildeni,
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irasbeli valasz esetén pedig azt a 2012. november 23-i lengyel postatorvény 3. cikke 13. pontja szerinti
kijelolt postai szolgaltatd postai létesitményében feladni.
7. Az Uzemeltetd a panaszra papir alapon valaszol, amelyet a Felhasznald levelezési cimére kiild meg,
vagy — a Felhasznald kérésére — a Felhasznald altal megadott e-mail-cimre elektronikus Uton tovabbit.
8. A panaszra adott valaszt hozzaférhet6 és kozértheté modon kell megfogalmazni, és annak kiilonésen
az alabbiakat kell tartalmaznia:
1. tajékoztatast a panasz benyujtasanak idépontjardl;
2. a panasz elbirdlasanak eredményét;
3. a bejelentett (ggyel kapcsolatos atfogd tajékoztatdast, a Szabalyzat vonatkozd
rendelkezéseinek és az iranyado jogszabalyi rendelkezéseknek a megjeldlésével, valamint lehetbség
szerint azok szovegének idézésével, kivéve, ha ezt az elbterjesztett igények jellege nem teszi
sziikségessé — a Fogyasztd altal benyujtott panasz esetén;
4, az Uzemeltett képvisel8, arra feljogositott munkavallalé azonositasét, teljes nevének és
beosztasanak feltiintetésével;
5. azon hataridé megjeldlését, amelyen beliil a panaszban foglalt igények teljesitésre keriilnek,
amely nem lehet hosszabb a valasz megadasanak idOpontjatdl szamitott harminc (30) napnal.
9. Ezen tulmenden, ha a panaszt egészben vagy részben elutasitjdk, a panaszra adott valasznak az
alabbiakat is tartalmaznia kell:
1. ténybeli és jogi indokolast, kivéve, ha ezt az elGterjesztett igények jellege nem teszi
sziikségessé;
2. tajékoztatast a peren kiviili vitarendezés igénybevételének lehetGségeirdl és modjardl, a
Pénziigyi Ombudsmanhoz fordulds lehetGségérdl az lgy feliilvizsgalata érdekében, illetve a
rendes birdsag el6tti eljaras meginditasanak lehet6ségérdl, megjeldlve a perben alperesként
feltiintetendG jogalanyt és az adott tigyben illetékes birésagot.
10. Ha a panaszban megadott adatok vagy informacidk kiegészitésre szorulnak, az UzemeltetS a panasz
kivizsgalasat megel6z6en a megjelolt kérben felhivja a panaszost annak kiegészitésére.
11. A panaszos a panasszal Osszefiiggésben koteles az Uzemeltetd részére felvilagositast adni és
segitséget nyujtani, feltéve, hogy a felvildgositds vagy segitségnyuijtas nyujtasat alkalmazando
jogszabaly nem akadalyozza.
12. Az Uzemeltetd nem vizsgélja ki azokat a panaszokat, amelyek nem tartalmazzadk a Felhasznal6
azonositasat lehet6vé tevo adatokat.
13. Az Uzemeltetd nem tekinthetd olyan panaszok cimzettjének, amelyek a Kedvezményezett altal a
Felhasznald javara fennalld azon kotelezettség nem megfelel6 teljesitésére vonatkoznak, amelyre
tekintettel a Felhasznald a Fizetési Megbizast megadta.
14. A panaszkezelési eljaras kimeritését kovetden a panaszos és az Uzemeltet§ kozétti jogvita a
pénziigyi piac szereplGje és ligyfele kozotti peren kiviili vitarendezési eljaras keretében rendezheto:
1. a Pénzugyi Ombudsman (https://rf.gov.pl/) altal, a pénzigyi piaci szereplok panaszainak
kezelésérdl és a Pénziigyi Ombudsmanrdl szdélé6 2015. augusztus 5-i lengyel torvény
rendelkezéseivel 6sszhangban lefolytatott eljaras Utjan. Az ilyen eljaras a panaszos kérelmére
indul. Amennyiben a Pénziigyi Ombudsman nem tagadja meg a jogvita elbiralasat, az
Uzemeltetd részvétele az ilyen eljdrasban kotelezs;
2. a Pénzligyi Feligyeleti Hatésag mellett m(ikod6 Valasztottbirdsag el6tt lefolytatott eljaras
utjan (https://www.knf.gov.pl/dla_konsumenta/sad polubowny).
15. A Felhasznalé jogosult az UzemeltetSvel szemben panaszt benydjtani a Pénziigyi
Felligyeleti Bizottsaghoz. Az el6z6 mondatban emlitett panasz benyujtasanak joga azokat a
jogalanyokat is megilleti, amelyek részére az Uzemeltetd a jelen Szabélyzat alapjan megtagadta fizetési
szolgaltatasok nyljtasat.
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16. A fenti 13. pontban emlitett eljaras az ODR-platformon keresztiil is megindithatd, amely a fogyasztoi
jogvitak online rendezésérdl, valamint a 2006/2004/EK rendelet és a 2009/22/EK iranyelv modositasarol
sz6l6, 2013. majus 21-i 524/2013/EU eurdpai parlamenti és tanacsi rendelettel (a fogyasztéi jogvitak
online rendezésérdl sz6ld6 ODR-rendelet) Osszhangban mikodik, a Pénziigyi Ombudsman vagy a
Pénziigyi Felligyeleti Hatdsag mellett m{ikodo Valasztottbirdsag mint alternativ vitarendezési szerv, azaz
vitarendezési forum megjelolésével. Az ODR-platform az alabbi cimen érheté el:
https://ec.europa.eu/consumers/odr/.

17. Fogyasztoként a Felhasznald jogosult a panaszok kezelésére és az igények érvényesitésére szolgald
peren kivili eljarast igénybe venni az illetékes regionalis kereskedelmi feliigyeleti szerv mellett miikédé
Allandd Fogyasztdi Valasztottbirdsag elStt. A fogyasztdi jogvitdk rendezésére vonatkozd részletes
tajékoztatas, beleértve az ahhoz vald hozzaférést és a vitarendezési eljaras szabalyait, az alabbi cimen
érhetd el: https://uokik.gov.pl/spory_konsumenckie.php.

18. A Felhasznalo az ligyben hataskorrel és illetékességgel rendelkezd rendes birdsag el6tt is pert indithat,
amely f6szabaly szerint az alperes székhelye szerint illetékes rendes birdsag, vagyis az Uzemeltetd ellen
inditott eljaras esetén a Poznan—Stare Miasto Keriileti Birésag Poznanban. Ilyen esetben az alperes az
UzemeltetS, amelynek adatait a 2. §, valamint minden esetben a panaszra adott vélasz tartalmazza.
19. A Felhasznalé éltal az Ugyfélszolgélathoz intézett telefonhivasok régzithetSk és archivalhatok.

Az Uzemeltetd a hangfelvételeket a Felhasznélok rendelkezésére nem bocsatja. Indokolt esetben a
Felhaszndld jogosult a rogzitett telefonhivas &tiratdba betekinteni, amely kizardlag az Uzemeltetd
székhelyén, a Felhasznald irasbeli kérelmére bocsathatd rendelkezésre.



