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1 A panasz bejelentésének maodjai
1.1 Szemeélyesen

A Granit Alapkezel§ Zrt. a személyesen benyUjtott szobeli panaszokat az Alapkezel6 székhelyén, a
1134 Budapest, Vaci Ut 17. szam alatt, munkanapokon 08:00 6ratol 16:00 6raig fogadja.

1.2 Telefonon

Telefonon kozdlt szébeli panasz munkanapokon 08:00 6ratél 16:00 6rdig, a hét masodik
munkanapjan 08:00 ¢ratél 20:00 6raig a 06 30 182 1800 telefonszamon terjeszthetd eld.

1.3 Irasban

[résos panasz a Granit Alapkezeld

(a) kdzponti levélcimére: 1134 Budapest, Vaci ut 17.

(b) e-mailen a panasz@granitalapkezelo.hu cimre terjeszthetd el6.

Tajékoztatjuk, hogy eljarhat meghatalmazott Utjan is. Amennyiben meghatalmazott utjan jar el, ugy
a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd ereji maganokiratba kell foglalni. Az
Alapkezeld  meghatalmazas  mintaja  letdlthetd  az  Alapkezel6  honlapjarol,  a
www.granitalapkezelo.hu oldalrdl, tovabba hozzaférhetd az Alapkezeld székhelyén.

2 A panasz benyujtasakor kérjuk, az alabbi
adatokat sziveskedjen megadni

(@) néy,
(b) lakcim (székhely), illetve levelezési cim,

(c) Ugylet azonositdja (szerz8désszam, hitelazonositd szam, bankszamlaszam, bankkartya
szama, stb.),

(d) telefonszam,

(e) a panasszal érintett szolgaltatas megnevezése,
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(f) panasz részletes, a panasszal érintett kifogasok elkilonitetten torténd leirdsa, és az On
igénye,

(g) panasza aldtédmasztasdhoz szikséges, az On birtokdban 1évé dokumentumok
masolata,

(h) értesitési cim,

(i) meghatalmazott dtjan torténd eljaras esetén érvényes meghatalmazas (a
meghatalmazasnak a polgari perrendtartasrol szold 2016. évi CXXX. torvénybe foglalt
kovetelményeknek kell megfelelnie, illetve meghatalmazas minta a Granit Alapkezeld Zrt.
honlapjan is elérhetd).

3 A panaszok fogadasa

3.1 Szébane

Oterjesztett panaszok

Az On éltal el6terjesztett szébeli panaszt az Alapkezel¢ - az alabbi eltéréssel - azonnal
megvizsgalja, és szlkség szerint orvosolja.

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy annak megoldési javaslataval On nem
ért egyet, az Alapkezeld munkatarsa a panaszrol jegyz&kdnyvet vesz fel, és annak egy masolati
példanyat személyesen kozolt szobeli panasz esetén Onnek atadja, telefonon kozolt szébeli
panasz esetén, a panaszra adott vélasszal egyiitt Onnek megkuldi.

A jegyz&kdnyvben rogzitett adatok megegyeznek a telefonon el8terjesztett panaszok esetén
rogzitett jegyz6konyv adataival.

A szébeli panasz felvételét kovetSen az Alapkezel® munkatarsa tdjékoztatjia Ont a panaszt
tovabbiakban kezel§ szervezeti egység elérhet8ségérdl.

3.2 Telefonon elGterjesztett panaszok

Az Alapkezel@ a telefonon torténd panaszkezelés esetén biztositja az észszer(i varakozasi idén
bellli hivasfogadast és Ugyintézést.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén tajékoztatjuk panasza egyedi azonositészamardl,
valamint arrél, hogy az Alapkezels és az On kozotti telefonos kommunikaciot az Alapkezel®
hangfelvétellel rogziti, és azt 5 évig megbrzi. Az On kérésére biztositjuk a hangfelvétel
visszahallgatasat, valamint erre vonatkozd kérése esetén 25 napon belll téritésmentesen
rendelkezésére bocsatjuk a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyzOkonyvet, illetve a
hanganyag masolatat.

Az Alapkezel8 a jegyz&konyvet a panaszra adott, indokolast is tartalmazoé valasszal egyutt

megklldi a kozlést kovetd 30 naptdri napon belll. A jegyz&kdnyv a kdvetkezdk rogzitésére
alkalmas:

(a) az Ugyfél neve,
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(b) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,
(c) a panasz elbterjesztésének helye, ideje, mddja,
(d) A panasszal érintett szolgaltato (az Alapkezel8) neve és cime,

(e) az Ugyfél panaszanak részletes lefrasa, az egyes panaszelemek elkilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszéban foglalt valamennyi kifogas
teljes korlen kivizsgalasra keruljon,

() a panasszal érintett szerzédés széma, Ugytdl fuggben Ugyfélszam, tranzakcio-
azonosito,

() az Ugyfél 4ltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
(h) a jegyzékanyvet felvevs személy és az Ugyfél alairasa,
(i) ajegyzbkonyv felvételének helye, ideje,

() személyesen kdzolt szdbeli panasz esetén a jegyz8konyvet felvevd személy és az Ugyfél
alafrasa.

3.3 Irdsban eléterjesztett panaszok

[résos panaszat el6terjesztheti az On &ltal irt levélben, tovabba az Alapkezelé honlapjardl, a
(www.granitalapkezelo.hu) letoltott és On 4ltal kitoltott Panaszbejelentd nyomtatvanyon
(legyz8konyv), vagy a Fellgyelet altal kbzzétett formanyomtatvanyon.

Amennyiben az Ugyfél az irasbeli panaszat nem a Panaszkezelési szabalyzatban
meghatarozott, panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egység cimére kildi meg, vagy ha az
Ugyfél az frasbeli panaszt nem a panaszkezelésre kijeldlt Ugyintéz&nek adja at, az Alapkezeld a
beérkezést kdvetben haladéktalanul tovabbitja a panaszt a panaszkezeléssel foglalkozd
szervezeti egysége részére.

3.4 E-mail utjan elGterjesztett panaszok

Panaszat elektronikus levélben is eljuttathatja az Alapkezel§ részére szabad szdveges
forméaban, vagy az Alapkezel® honlapjardl letoltheté Panaszbejelentd nyomtatvany, illetve a
FelUgyelet altal kozzétett formanyomtatvany kitoltésével és annak elektronikus Uton torténd
megkuldésével.

Az Alapkezel§ e-mail Utjan nem adhat ki Ugyféladatot, vagy értékpapirtitoknak mingsulé
informaciot, illetve Uzleti titkot képez® adatot. Tekintettel arra, hogy e-mail valtas soran nem
oldhaté meg a teljes kord Ugyfél-beazonositas, ezért e-mail Utjan csak olyan valaszt all
moédunkban kildeni az On részére, mely éltalanos informéaciokat tartalmaz. Amennyiben nem
elégséges az altalanos jellegli valasz, a panasszal érintett észrevételét postai Uton valaszolja
meg az Alapkezeld.
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4 A panaszok megvalaszolasa

Az Alapkezeld teljes korden kivizsgalja és megvalaszolja a szerz8déskotést megel6z8 vagy a
szerz6dés megkotésével, illetve a szerz8dés fennallasa alatti, az Alapkezeld részérdl térténd
teljesitéssel, valamint a szerz6dés megsziinésével, illetve azt kovetSen a szerzddéssel
Osszefliggd magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogasat.

Amennyiben a panasz kivizsgaldsdhoz az Alapkezel6nek az Ugyféinél rendelkezésre &ll6
tovabbi informéacidra van sziksége, haladéktalanul felveszi az Ugyféllel a kapcsolatot, és
beszerzi azt.

A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, azért kilon dijat az Alapkezel& nem szamol fel. A panasz
kivizsgalasa az 6sszes vonatkozd korilmény figyelembevételével torténik.

Az Alapkezel8 az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz
kdzlését kovetd 30 napon belll megkildi Onnek. Ugyanezen hataridé vonatkozik azokra a
panaszokra is, amikor a széban elbterjesztett panaszok azonnali megoldasa nem lehetséges,
vagy azzal On nem ért egyet és emiatt jegyz6konyv kerl felvételre.

A panasz kdzlésének id6pontja alatt a panasz Alapkezel6hoz érkezésének napja értendd.

Amennyiben a valaszadasi hatarid6 hétvégére, vagy munkaszineti napra esik, a valaszlevél
megkuldésének hatarideje a munkaszuneti napot megel6z6 munkanap.

A jogszabaly altal szabott panaszkezelési hataridé betartasan tul az Alapkezelé szikségtelen
késedelem nélkul ad valaszt. Ha nem adhatd valasz a jogszabdly altal elbirt hataridén beldl,
tajékoztatjuk Ont a késedelem okardl, és lehet8ség szerint megjeldljuk a vizsgalat
befejezésének varhaté idépontjat.

Az Alapkezel6 a panasz kivizsgalasat kdvetben valaszaban részletesen kitér a panasz teljes kor(
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozd
intézkedésre, illetve a panasz elutasitdsa esetén az elutasitas indokara, valamint a vélasz -
szUkség szerint - tartalmazza a panasz targyara vonatkozd szerz&dési feltétel, illetve
szabdlyzat, alapszabaly pontos szovegét. Az Alapkezel§ arra torekszik, hogy a tartalmi
pontossag és szakmaisag mellett a véalaszt Onnek értheté modon fogalmazza meg.

A panasz elutasitdsa esetén az Alapkezel tajékoztatja Ont arrdl is, hogy alldspontunk szerint a
panasz:

(@) a szerzOdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy

(b)a Magyar Nemzeti Bankrél szolo torvényben meghatarozott fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgalasara iranyult.

Ha a panasz mindkét témakort érintette, akkor tajékoztatjuk Ont, hogy pontosan melyik része
melyik pont hatdlya ala tartozott.
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A korébbi, érdemben megvélaszolt panasz tartalméaval azonos tartalmu, ugyanazon Ugyfél éltal

tett, ismételt, Uj informaciot nem tartalmazd panasz, valamint az azonosithatatlan személy altal
tett fogyasztoi panasz kivizsgalasat az Alapkezeld mell6zheti.

Az Alapkezel8 a panaszt és az arra adott valaszt 5 évig 8rzi meg.
Az Alapkezel6 a panaszkezelés soran kilénosen a kovetkezd adatokat kérheti Ontél:

(a) neve,

(b) szerz6désszam, Ugyfélszam,

(c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

(d) telefonszama,

(e) értesités maodia,

(f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,
(g) panasz leirasa és annak oka,

(h) panaszos igénye,

(i) a panasz alatdmasztasahoz szikséges, az Ugyfél birtokdban 1évé dokumentumok
masolata, amely a szolgaltaténal nem all rendelkezésre,

() meghatalmazott Utjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas,

(k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté Ugyfél adatait az Eurdpai Parlament és a Tanacs 2016/679 Rendelete
(GDPR), valamint az informacios onrendelkezési jogrél és az informacidészabadsagrol szold
2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelen kezeli az Alapkezeld.

5 A panaszok nyilvantartasa

Az Alapkezel¢ az Ugyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrdl nyilvantartast vezet, amely tartalmazza:

(@) a panasz leirasat, a panasz targyat képez8 esemény vagy tény megjelolésével,

(b) a panasz benyujtasanak idgpontjat,

(©) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgdld intézkedés lefrasat, elutasitas
esetén annak indokat,

(d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy
megnevezéseét,

(e) a panasz megvalaszolasanak idépontjat.
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Az Alapkezel8 a panaszokrol vezetett nyilvantartas alapjan a panaszokat nyomon koveti és

(a) észszer( id6kozonként azokat témajuk szerint csoportositja,
(b) a panasz okat képez§ tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,

(c) megvizsgélja, hogy a b) pontban rogzitett tények és események hatassal lehetnek-e
mas eljarasra, termékre vagy szolgaltatasra,

(d) eljarast kezdeményez a feltart, b) pontban rogzitett tények és események
korrekcidjara, és

(e) Osszefoglalja az ismétl8dd vagy rendszerszintl problémakat, jogi kockazatokat.

6 Jogorvoslati lehetdség

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridd
eredménytelen eltelte esetén On az aldbbi testiletekhez, illetve hatésagokhoz fordulhat:

(@) Fogyasztévédelmirendelkezések megsértése esetén: Magyar Nemzeti Bank Pénzigyi
Fogyasztovédelmi Kézpontja (levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon:
06-80-203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu);

(b) SzerzBdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerz&désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén: PénzUgyi
Békéltetd Testulet (székhely: 1054 Budapest, Szabadsag tér 9., Ugyfélszolgalat: 1013
Budapest, Krisztina krt. 6.; levelezési cime: H-1525 Budapest BKKP Pf. 172, telefon: 06-
80-203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu), illetve birdsag.

Az Alapkezel6 a panaszra adott valaszlevélben tajékoztatast nydjt a Magyar Nemzeti Bank,
illetve a Pénzlgyi Békéltetd Testllet székhelyérdl, levelezési cimérdl, telefonszamardl,
internetes  elérhet8ségérél, valamint a testlleti, illetve fogyasztévédelmi eljaras
kezdeményezésére rendszeresitett formanyomtatvanyok,

(a) elektronikus elérhetéségérdl
(http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok),

(b) valamint az, Ugyfélszolgalati elérhetéségérdl.
(E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu; Telefon: 06-80-203-776; Cim: 1013 Budapest,
Krisztina krt. 6.)

Amennyiben a panasz az Alapkezel altal elutasitasra kerul, vagy ha az Alapkezel6 a 30 naptari
napos torvényi valaszadasi hataridén belll nem kuld vélaszt, Ugy az On kérelmére a Pénzigyi
Békéltetd Testllet, illetve a Pénzlgyi Fogyasztovédelmi Kozpont elbtt megindithatd eljaras
alapjaul szolgald kérelmi nyomtatvany Alapkezeld altali haladéktalan, elektronikus, vagy postai
Uton torténd megkuldését, dijmentesen igényelheti az alabbi elérhet8ségeken:

(a) Telefonszam: 06-30-182-1800
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(b) E-mail cim: panasz@granitalapkezelo.hu

(c) Postai cim: 1134 Budapest, Vaci Ut 17.

A PénzUgyi Békéltetd Testulet eljarasat kezdeményezheti az, aki a Pénzulgyi Békéltetd Testulet
eligrasara vonatkoz¢ szabalyok alapjan fogyasztéonak minésul. Fogyasztén az 6nalld
foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil esd célok érdekében eljard természetes
személyt kell érteni. Nem min8sul fogyasztonak, ezért a Pénzugyi Békéltetd Testulet eljarasat
sem kezdeményezheti az egyéni vallalkozd, egyéni cég, gazdasagi tarsasag, jogi személyek, jogi
személyiség nélkdli szervezetek, tarsashazak. A pénzigyi békéltetés, mint alternativ
vitarendezési forum tipikusan a maganszemélyek fogyasztovédelmi jogintézménye.

Tajékoztatjuk, hogy az Alapkezeld nem tett altalanos aldvetési nyilatkozatot a PénzUgyi
Békéltetd Testllet eljarasaban hozott kotelezést tartalmazd hatarozatokkal 6sszefliggésben,
azonban a Pénzligyi Békéltet® Testllet — amennyiben az Ugyfél kérelmét megalapozottnak
tartja - 1.000.000,- Ft Gsszeget meg nem haladd igények esetén kotelezést tartalmazd
hatarozatot hozhat.

Az Alapkezel§ a kotelezést tartalmazd hatdrozat, illetve az ajanlas részére tortént
kézbesitésétél szamitott tizendt napon belll keresettel annak hatalyon kivul helyezését kérheti
a Févarosi Torvényszéktdl, ha

(a) atandcs 6sszetétele vagy eljdrasa nem felelt meg e torvény rendelkezéseinek,

(b) a Pénzigyi Békéltetd Testuletnek nem volt hataskore az eljarasra,

(c) a kérelem meghallgatas nélkdli elutasitasanak lett volna helye.

Fogyasztonak nem minésulé Ugyfelek a panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt
30 naptari napos torvényi valaszadasi hataridd eredménytelen eltelte esetén a polgari
perrendtartas szabalyai szerint birdsaghoz fordulhatnak.

7 KoOzzététel

Az Granit Alapkezeld Zrt. jelen Panaszkezelési szabalyzatdt a https:/granitalapkezelo.hu cimen
elérhetd honlapjan kdzzéteszi a Panaszkezelés menUpont alatt.

8 Adatvédelem

Az On é&ltal 6nkéntesen kozolt személyes adatokat az Alapkezeld célhoz kototten, kizarélag a panasz
Ugyintézésével kapcsolatosan kezeli, és csak az On hozzajaruldsa, illetSleg torvény rendelkezése
alapjan tovabbitja.
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A panasszal kapcsolatos frasbeli dokumentumok megérzési ideje 5 év.

A panaszkezeléssel  kapcsolatos —adatkezelési  tajékoztatd  megtalalhaté az  Alapkezeld
https://granitalapkezelo.hu cimen elérhet6 weboldalan, az Adatvédelem menutpont alatt.

Az adatkezelésre egyebekben AZ EUROPAI PARLAMENT ES A TANACS (EU) 2016/679 RENDELETE
(2016. aprilis 27.) a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténd
védelmérdl és az ilyen adatok szabad adramlasardl, valamint a 95/46/EK rendelet hatalyon kivul
helyezésérdl (dltalanos adatvédelmi rendelet) valamint az informaciés onrendelkezési jogrél és az
informacioszabadsagrol szold 2011. évi CXII. torvényben (Infotv.) foglaltak az iranyadodak.
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