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Az Abacus Invest Kft. Panaszkezelési Szabalyzata

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy lehetéséget nyujtson tigyfeleinknek panaszaik megtételére,
illetve meghatarozza az Abacus Invest Kft-n belill a panaszbejelentések kezelésének rendjét.

Az Abacus Invest Kft-t érint6 panaszbejelentés esetén Tarsasagunk a panasz jellegétdl és az
Abacus Invest Kft. érintettségétdl fliggSen dont arrdl, hogy a panaszt sajat hataskérben vizsgalja
ki és rendezi, vagy illetékességbdl és intézkedés céljabol atadja az érintett jogeléd részére.
Amennyiben a panaszt illetékességbdl atadja, annak tényérdl értesiti a bejelent6t.

1. A panasz fogalma:

Panasz definicidja: az tgyfél altal irasban vagy széban el6terjesztett kifogas, melyben a tarsasag —
szerz6déskotést megeléz6, vagy a szerz6dés megkotésével, a szerzédés tarsasag részérdl térténd
teljesitésével, valamint a szerzédéses jogviszony megszinésével, illetve azt kévetben a
szerzbdéssel Gsszefliged —tevékenységét, vagy mulasztasat kifogasolja.

Panasz az ugyfél altal irasban vagy széban elGterjesztett kifogas, melyben a tartozassal
kapcsolatban kézvetve vagy kozvetlenil 6t érinté tgyintézés menetét, az tgyintézé —valds, vagy
altala  vélelmezett jogsérté —magatartasit kifogasolja; tartozdsat jogalapjidban és/vagy
Osszegszeruségében vitatja.

Panasznak mindsil tovabba, amennyiben az tgyfél koveteléskezeld tarsasag elérhetGségét vagy a
jogeléd tarsasag magatartasat kifogasolja, illetve amennyiben az tugyintézéssel 6sszefiiggésben
blncselekmény elkévetésére hivatkozik.

Nem mindésil panasznak, ha az tgyfél altalanos tajékoztatast, allasfoglalast kér, méltanyossagi
vagy egyéb kérelmet terjeszt eld, illetve bejelentést tesz, tényt kézol.

2. A panaszbejelentd (tovabbiakban tigyfél/panaszos) személye
A panaszt bejelentheti az adés vagy meghatalmazottja, illetve egyéb bejelentd.

2.1. Adés: az a természetes személy, természetes személy vallalkozo, jogi személy, jogi
személyiségeel nem rendelkezd egyéb szervezet, akinek, amelynek a Tarsasaggal szemben
tartozasa, azaz fizetési vagy egyéb kotelezettsége all fenn. Jelen szabalyzat alkalmazasa
szempontjabol adosnak kell tekinteni azt is, aki a kovetelésért kezességet vallalt, valamint,
akinek a tulajdonat képezé ingdsagat vagy ingatlanat zalogjog terheli azzal, hogy utobbiak
(dologi ad6s) részére korlatozott adattartalommal k6z6lhet6 banktitok.

2.2. Bejelent6: az a természetes személy, természetes személy vallalkozo, jogi személy, jogi

személyiséggel nem rendelkezd egyéb szervezet, aki/amely kézvetve vagy kozvetlenil az
ados tartozasat érinté bejelentéssel fordul Tarsasagunkhoz.

A meghatalmazott eljarasa visszautasithatd, ha az nem alkalmas az tgyben a képviselet
ellatasara, vagy ha képviseleti jogosultsagat az erre iranyuld felhivas ellenére sem igazolja,
illetve a meghatalmazas nem tartalmazza a jogszabalyban irt formai kellékeket.

3. A bejelentés mddja

A panaszok az alabbi médokon nyujthatok be Tarsasagunkhoz:
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3.1.Sz6beli panasz:

a) Személyesen a panaszt az Ugyintézon, illetve tgyfélszolgalaton keresztil lehet bejelenteni
az ugyfélfogadasi orakban. Irodank cime és nyitvatartasi ideje megtekinthetd
honlapunkon az alabbi elérhetéségen: https://www.abacus-kft.hu

b) Telefonon keresztil az alabbi telefonszamon: 06-1-398-0887
Telefonon panaszt munkanapokon 8.00-17.00 6raig lehet bejelenteni.
3.2.Trasbeli panasz:

a) Személyesen vagy mas altal atadott irat atjan irodainkban (1026 Budapest, Szilagyi
Erzsébet fasor 43/a.).

b) Postai aton: Abacus Invest Kft. 1112 Budapest, Kapolcs utca 16. cimen

¢) Elektronikus levélben az abacuskft@gmail.com e-mail cimre kildott levél formajaban (0-
24 6raig).

[rasbeli panasz benydjthaté a https:/ /www.abacus-kft.hu honlapon kézzétett formanyomtatvany,
vagy a Magyar Nemzeti Bank honlapjan kozzétett formanyomtatvany felhasznaldsaval is

Az ugytél eljarhat meghatalmazott Gtjan. Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott utjan jar el, a
meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyité ereji maganokiratba kell foglalni. A
meghatalmazas minta jelen szabalyzat 1. sz. mellékletét képezi.

A panasz minimalis formai k6vetelménye, hogy a bejelentésbdl az tigyfél személye, elérhet&sége, a
panasz oka, a panaszos igénye, a panasz helye és id6pontja megallapithatd legyen. Az irasbeli
panaszt —ide nem értve az e-mailen érkezé bejelentéseket —az tigyfélnek alairasaval el kell latnia.

A panasztételkor, ha tobb kulénb6z6 jellegl kifogas is felmeril, célszer kilon-kilon jelezni, és a
panaszok 1ényegét egyenként rogziteni.

Az e-mailen beérkezett panaszra Tarsasagunk a baktitok megtartasara vonatkozé kotelezettségre
tekintettel, e-mailen nem kiild banktitkot is tartalmazé valaszt. Amennyiben a panasz e-mailben
érkezik és a panaszos nem beazonosithatd, az azonositashoz sziikséges adatokat Tarsasagunk
bekéri, egyben tajékoztatast ad arrdl, hogy a banktitokra figyelemmel a valaszlevelet postai Gton
kiildjik meg. A beazonositott panaszos részére a valaszt a rendszerben szereplé érvényes cimre
kildjuk meg. E-mailen csak altalanos informacidk kézolhetSk.

4. A panaszkezeléshez sziikséges adatok bekérése, adatvédelem
4.1. Amennyiben a bejelentés nem tartalmaz elegend6 - {igy kulondsen az ugyfél

azonositasahoz, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos - informaciot, az Abacus
Invest Kft. telefonon illetve irasban haladéktalanul megkeresi az tigyfelet a hianyz6 adatok
potlasa érdekében. A hianypoétlas a bejelentés tigyintézését késleltetheti.

4.2. A panaszkezelés soran az tigyféltol a panasz jellegétdl és tartalmatol fligeden kilondsen az
alabbi adatok és dokumentumok kérhet6k:

© neve
- szerz6désszam, ugyfélszam
- lakcime, székhelye, levelezési cime
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+ telefonszama

+ értesités modja

- panasszal érintett termék vagy szolgaltatas

* panasz lefrasa, oka

- Ugyfél igénye

- a panasz alatimasztasahoz sziikséges, az tigyfél birtokaban 1évé olyan dokumentumok
masolata, amely a Tarsasagunknal nem all rendelkezésre

- a meghatalmazott atjan eljaré tgyfél esetében érvényes meghatalmazas

- a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté Ugyfél adatait Tarsasagunk az informacidés o6nrendelkezési jogrél és az
informaciészabadsagrol szol6 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfelel6en kezeli.

43.A nem azonosithaté személyekt6l érkez6 panaszbejelentésekkel —kapcsolatban
Tarsasagunknak nincs intézkedési kotelezettsége. Azonositasra alkalmas adatok hidanyaban
az Ugyfélnek kizardlag altalanos tajékoztatas adhato.

4.4. Telefonos megkeresés esetén az adatvédelmi szempontokra tekintettel az Abacus Invest
Kft. munkatirsa a hivas elején elvégzi az ugyfél azonositasat, melynek soran az
elektronikus nyilvantarté rendszerekben szereplé személyes adatokra vonatkozé
kérdéseket tesz fel. Ugyfeleink adatainak védelme érdekében kizardlag a sikeres tigyfél
azonositast kovetéen tesz fel az ugyintézé az Ugyfelek részére a panaszbejelentéssel
kapcsolatos adatokra vonatkozo6 kérdéseket.

4.5.Az adodsra vagy ugyletre vonatkozé informacid, kizarélag a bejelenté vagy az adods
meghatalmazottja, valamint az arra jogosult megkeresé hatésag részére adhato ki.

5. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dijat Tarsasagunk nem szamit fel. A panasz
kivizsgalasa kézpontilag, az Abacus Invest Kft-n belil térténik (levelezési cim: 1112 Budapest,
Kapolcs utca 16.), e-mail: abacuskft@gmail.com), az Gsszes vonatkoz6 koriilmény figyelembe
vételével. Tarsasagunk a hozza érkezé panaszt fogyasztobarat modon mérlegeli, valamint
torekszik azokat hatékonyan és gyorsan kezelni. Tovabba az olyan fogyasztoi magatartast veszi
alapul, mely soran az tlgyfél ésszerlien tajékozottan, az adott helyzetben altalaban elvarhaté
tigyelmességgel és kortltekintéssel jar el.

1. Szoébeli panasz:

Az Abacus Invest Kft. a szobeli — ide értve a személyesen ¢és telefonon tett - panaszt
azonnal megvizsgalja, és szlkség szerint orvosolja. A telefonon ko6zolt panasz esetén
Tarsasagunk a hivas sikeres felépiilésének idépontjatél szamitott 6t percen belili, az
tgyfélszolgalati Ggyintéz6 él6hangos bejelentkezése érdekében ugy jar el, ahogy az adott
helyzetben éltaldban elvarhato.

Az Abacus Invest Kft. a jelen szabalyzat szerint rendelkezésre all6 telefonszamokon
kozolt szobeli panaszrol, a telefonon térténd panaszkezelésrol hangfelvételt készit, erre a
beszélgetés elején az tgyintézé felhivia az tgyfél figyelmét. Az Abacus Invest Kft. a
telefonos tigytélszolgalat utjan k6zolt panaszrol késziilt hanganyagot 5 évig meg6rzi.
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Az azonositott hanganyag visszahallgatasat az Ugyfél kérésére biztositjuk, a nem
azonositott hivasok visszahallgatiasara abban az esetben van lehetGség, ha az Ugyfél az
tgyintéz6 nevét és a hivas pontos idépontjat, vagy a hivasazonositét az Abacus Invest
Kft. rendelkezésére bocsatja.

Az ugyfél kérésére 15 napon belil téritésmentesen rendelkezésére bocsatjuk a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzékonyvet.

Ha a panaszos a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, Tarsasagunk a panaszrél és az
azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel.

Ha a szobeli panasz azonnali kivizsgalisa nem lehetséges - mivel a panasz varhaté
kivizsgalasa és rendezési ideje meghaladja az tigyfélkiszolgalds panaszos altal elvart idejét,
illetve a valaszadashoz mas szaktertlettel torténé konzultacidra is szitkség van -,
Tarsasagunk a panaszrél jegyzékonyvet vesz fel.

Telefonon kozolt panasz esetén amennyiben a jegyz6konyv tartalmat visszaolvasas utan
az ugyfél jovahagyja, Tarsasagunk a panaszt a nyilvantartasaban rogziti.

Személyesen kozolt panasz esetén a jegyzOkonyv - melyet tgyfél alairasaval hitelesit —
masolati példanya az tGgyfélnek atadasra keril; a telefonon kozolt szobeli panasz esetén a
jegyz6konyv masolatat Tarsasagunk a panaszra adott valasszal egytitt kiildi meg. Ebben az
esetben a panaszra adott indoklassal ellatott valaszt a kozlést kéveté 30 napon belil
kildjik meg.

A panaszrol készitett jegyz6konyv az alabbiakat tartalmazza:

a) az ugyfél neve

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

c) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, modja

d) az ugyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkilonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az tigyfél panaszaban foglalt valamennyi
kifogas teljes korten kivizsgalasra kertiljon

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, ugyféltdl figgben tgytélszam

f) az tgyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges — telefonon kozolt szébeli
panasz kivételével -, a jegyz6konyvet felvevo személy és az tigyfél alairasa

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje

1) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime.

Irasbeli panasz: Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allispontunkat a
panasz kozlését kévetS 30 naptari napon beldl kildjuk meg, ide nem értve a Kozponti
Hitelinformaciés Rendszert (KHR) érinté  kifogast, mely utébbira a koézponti
hitelinformacids rendszerrdl szol6 2011, évi CXXII. térvény iranyado.

Tarsasagunk a panaszkezelés soran tugy jar el, hogy a korulmények altal adott
lehet6ségekhez mérten elkertlje a pénziigyi fogyasztdi jogvita kialakulasat.

Tarsasagunk jogosult az eljarast érdemi vizsgalat nélkil megsziuntetni, ha a panasz
benyujtasat kévetéen az Ugyfél elhunyt, és a kivizsgalasi hataridén belil nincs ismert
0rokosrél tudomasa.
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4. Ugyanazon ugyfél ismételt — a korabbi panasszal megegyez6, ugyanazon kifogast és
egyez6 indokokat tartalmazd — panaszara a jogszabalyi kévetelmények figyelembe vétele
mellett, a t6rvényi hataridén beltl, indoklassal ellatott allaspontjat Tarsasagunk ugy kildi
meg, hogy a korabbi panaszra adott valaszat csatolja, azonban ismételt kivizsgalast nem
végez.

5. Az Abacus Invest Kft. az tgyfelek panaszbejelentései kezelését a fogyasztévédelemrol
52616 1997. évi CLV. térvény; a hitelintézetekrdl és pénziigyi vallalkozasokrdl szolo 2013.
évi CCXXXVIL torvény; a Magyar Nemzeti Bankrol sz6l6 2013. évi CXXXIX. torvény, a
kozponti hitelinformacioés rendszerrél szolé 2011, évi CXXIIL torvény vonatkozo
rendelkezéseinek, valamint a Magyar Nemzeti Bank elndkének a panaszkezelés
szabalyairdl sz616 mindenkor hatdlyos (jelenleg a 28/2014. (VIL.23.) szamu) rendeletében
meghatarozottaknak megfelelen végzi.

Az Abacus Invest Kft. a fogyasztoi bejelentések intézése és a fogyasztok tajékoztatasa
soran egyuttmuikodik a fogyasztoi érdekek képviseletét ellatd tarsadalmi szervezetekkel.

Panaszkezeléssel kapcsolatos jogorvoslat:

0.1. Amennyiben az Ugyfél a bejelentésére kapott valasszal nem ért egyet, 4j informacioval
vagy dokumentummal rendelkezik, kérheti Tarsasagunktol a bejelentés feliilvizsgalatat.
Ebben az esetben az Abacus Invest Kft. ismét megvizsgalja a panaszat, és bejelentését 4j
panaszként kezeli.

6.2. A 0.1. pontban foglalt eseten kiviil a panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgaldsara
elsirt 30 napos toérvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a panaszos az
alabbi testiiletekhez, illetve hatésagokhoz fordulhat:

a) a Magyar Nemzeti Bankrdl szolo 2013. évi CXXXIX. torvény fogyasztévédelmi
rendelkezései megsértése esetén a fogyasztonak mindsilé panaszos a Magyar Nemzeti
Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Koézpontjahoz (levelezési cime: 1534 Budapest BKKP
Pf.: 777., Telefon: 06-40/203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu)

b) a szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszinésével, tovabba a
szerzGdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén birésighoz vagy a
Pénziigyi Békélteté Testilethez (levelezési cime: Magyar Nemzeti Bank 1525 Budapest

BKKP Pf.: 172., telefon: +36-1/4899-700, e-mail: pbt@manb.hu), amennyiben a Pénztgyi
Békéltets Testiilet eljarasara vonatkozo szabalyok alapjan fogyasztonak minésil.

0.3.A 6.1. pontban foglalt eseten kivil a panasz elutasitisa esetén a fogyasztonak nem
mindsilé panaszos birdsaghoz fordulhat.

0.4.A Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpont, illetve a Pénziigyi
Békéltet6  Testilet eljarasi  jogkore nem terjed ki Tarsasagunk munkatarsanak
magatartasaval kapcsolatos kifogasokra.

0.5.A Magyar Nemzeti Bank fogyasztovédelmi ellenérzési eljarasinak kezdeményezésére
iranyul6 kérelem (pénzlgyi fogyasztovédelmi beadvany) illetve a Pénziigyi Békéltetd
Testtlet eljarasanak kezdeményezése céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok
megtalalhatéak az MNB honlapjan, valamint irodankban. Az tgyfél Tarsasagunk barmely,
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a 3. pontban feltlintetett elérhetéségén kérheti a fenti formanyomtatvanyok koltségmentes
megkiildését.

7. A panasz nyilvantartasa

A panaszokrol, valamint azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl az Abacus Invest
Kft. elektronikus nyilvantartast vezet. A nyilvantartas tartalmazza:

a ) panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,

b) a panasz benyujtasanak id6pontjat,

¢) a panasz rendezésére vagy megoldasira szolgal6 intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat,

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel8s személy megnevezését,

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

A panaszt és az arra adott valaszt Tarsasagunk 6t évig 6rzi meg
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1.sz. melléklet

MEGHATALMAZAS

hogy nevemben az Abacus Invest Kft-nél a .. szamu
tgy(ek)ben eljarjon.

Ezen meghatalmazas visszavonasig VAgy ..., -ig érvényes.

meghatalmazé alairasa meghatalmazott alairasa

TANU: TANU:

KERJUK NYOMTATOTT NAGYBETUKKEL TOLTSE KI



