SILVER ROCK PENZUGYI TANACSADO
KORLATOLT FELELOSSEGU TARSASAG

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Hatélyos: 2025.01.10. napjatol



A Silver Rock Pénziigyi Tanacsado Korlatolt Feleldsségii Tarsasag (székhely: 1047 Budapest, Attila 1t
12-18. B. ép. Fszt. 1. ajto; cégjegyzékszam: Cg. 01-09-436895), amely a pénziigyi szolgaltatas
kozvetitése tevékenységet a hitelintézetekrél és a pénziigyi vallalkozasokrol szolé 2013. évi
CCXXXVIL. torvény (a tovabbiakban: ,,Hpt.”) szerinti alkuszként végzi (a tovabbiakban: ,,Alkusz”)
befogadja, nyilvantartasba veszi, teljes koriien kivizsgalja és megvalaszolja az ligyfél minden, az Alkusz
— szerz6déskotést megel6z6 vagy a szerzodés megkotésével, illetve a szerzédés fennallasa alatti, az
Alkusz részérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerzédéses jogviszony megsziinésével, illetve azt
kovetden a szerzddéssel Osszefliggd — magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogasat (a
tovabbiakban: ,,panasz”).

Az Alkusz a pénziigyi szolgaltatas kdzvetitése tevékenységet kizarolag fogyaszténak nem mindsiild
tgyfelek részére nyujtja, igy a jelen szabalyzatban foglaltakat az emlitettekre figyelemmel kell
alkalmazni az Alkusz pénziigyi szolgaltatas kozvetitése korébe tartozo tevékenysége soran.

1. A panaszbejelentés modjai
Az ligyfelek a panaszokat az alabbi modokon nyujthatjak be az Alkuszhoz:

1. Szobeli panasz esetén:
a) személyesen (cim: 1047 Budapest, Attila ut 12-18. B. ép. Fszt. 1. a.;
ligyintézés munkanapokon: H-CS: 9.00-16.00; P: 9.00-13.00)
b) telefonon:
ligyintézés munkanapokon: H: 8.00-20.00 (telefonszam: +36-1-7001980)
K-CS: 9.00-16.00 (telefonszam: +36-1-7001980)
P: 9.00-13.00 (telefonszam: +36-1-7001980)

2. Irasbeli panasz esetén:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat utjan;

b) postai uton (cim: 1047 Budapest, Attila 0t 12-18. B. ép. Fszt. 1. a.);

c) elektronikus levélben (elektronikus levelezési cim: panaszkezeles@srock.hu).

Az tigyfelek meghatalmazott itjan is eljarhatnak. Amennyiben meghatalmazott utjan jarnak el, ugy a
meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyito erejii maganokiratba kell foglalni.

Az Alkusz a panaszbejelentd nyomtatvanyt a székhelyén elérhetové teszi, illetve a panaszos kérésére
azt megkiildi a panaszos részére. Az ligyfél szamara a panaszbejelentd nyomtatvany hasznalata nem
kotelezd.

Az elektronikus elérhet6ség meghibasodasa esetén az ligyfelek a panaszokat az 1. pontban felsorolt
egyéb modokon nyujthatjak be, tehetik meg.

2. A panaszbejelentés fogadasa, kivizsgalasa

Az Alkusz a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkezd adatokat, dokumentumokat kérheti az
tgyfeltol:

a) neve;

b) szerz6désszam / tigyfél azonositd szama;

c) székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités modja;



f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) a panasz alatamasztasdhoz sziikséges, az iligyfél birtokdban 1év6 olyan dokumentumok masolata,
amelyek az Alkusznal nem allnak rendelkezésre;

1) meghatalmazott Gtjan eljaro tigyfél esetében érvényes meghatalmazas;

j) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyu;jto ligyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozo eldirasoknak megfeleléen
kell kezelni.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szdmolhat6 fel. A panasz kivizsgalasa az 6sszes
vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.

A szbbeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehet6ség szerint orvosolni kell. Az Alkusz a telefonon
kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélszolgalati munkatars él6hangos, az inditott hivas sikeres
felépiilésének id6pontjatol szamitott 6t percen beliili bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni,
ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhatd. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, az
Alkusz a panaszrol jegyzokonyvet vesz fel.

Telefonon kdzolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az tigyfél figyelmét, hogy panaszarol hangfelvétel
késziil. A telefonon kozolt panaszokrol késziilt hangfelvételt 5 évig meg kell érizni. Az ligyfél kérésére
biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba az iigyfél kérésére téritésmentesen huszondt
napon beliil rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet vagy a
hangfelvétel masolatat.

Az Alkusz a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyzokodnyvet vesz fel, valamint telefonon
kozolt panasz esetén megadja a panasz azonositasara szolgald adatokat, ha az ligyfél a szobeli panasz
kezelésével nem ért egyet. A jegyzokdnyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz
esetén az tigyfélnek at kell adni, telefonon kdzolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt
az tgyfélnek meg kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott, indokolassal ellatott valaszt a kozlést
kdvetd 30 napon beliil kell megkiildeni.

A jegyzdkonyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) az ligyfél neve;

b) az ligyfél székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

c) a panasz eldterjesztésének helye, ideje, modja;

d) az ligyfél panaszanak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd rogzitésével,
annak érdekében, hogy az iigyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskoriien kivizsgalasra
kertiljon;

e) a panasszal érintett szerz6dés szama vagy az ligyfél azonositd szama;

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

g) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzOokonyvet felvevo személy és az ligyfél alairasa;

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje és

1) az Alkusz neve €s cime.

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését koveté 30 napon
beliil kell megkiildeni az iigyfélnek.

Amennyiben a panasz elektronikus levél formajaban érkezik, az Alkusz egy elektronikus
valasziizenetben értesiti az ligyfelet, hogy a panaszat nyilvantartasba vette.



Az Alkusz a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot postai titon, tértivevényes levélben
kiildi meg az ligyfél részére, abban az esetben is, ha a panasz elektronikus levél formajaban érkezik az
Alkuszhoz.

3. A panaszkezeléshez sziikséges tovabbi adatok bekérése az iigyféltol

Amennyiben a bejelentés nem tartalmaz elegendd informaciot a panasz érdemi kivizsgalasahoz, az
Alkusz telefonon, illetve irasban megkeresheti a bejelent6t a hianyzo adatok potlasa érdekében.

Telefonos megkeresés esetén a mar meglévo panaszbejelentd nyomtatvanyon jellni kell, hogy az uj
informacid beszerzése telefonon tortént.

4. A panasz nyilvantartasa

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast kell
vezetni. Az Alkusz a panaszbejelentéseket a nyilvantartasaban rogziti. Az azonositészammal ellatott
bejelentést, tovabba annak mellékleteit az irattarban elkiilonitve tartja nyilvan.

A nyilvantartas legalabb a kovetkezo adatokat tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képezo esemény vagy tény megjelolésével,

b) a panasz benyujtasanak idépontjat;

¢) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokat;
d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelos személy megnevezését;

¢) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

5. A panaszbejelentés kezelése

Az Alkusz a panaszbejelentések kezelését a Hpt-ben, az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének
formajara €és modjara vonatkozd részletes szabalyokrol szolo 66/2021. (XII. 20.) MNB rendeletben,
illetve a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsatod
intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénziigyi intézmények €s a fiiggetlen pénziigyi szolgaltatas
kozvetitok panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes
szabalyokrol sz616 435/2016. (XII. 16.) Korm. rendeletben foglaltaknak megfeleléen végzi.

Amennyiben az iigyfél bejelentése tobb ligyletet (szerzodést) érint, az Alkusz a sziikséges informaciok
birtokéban torekszik arra, hogy egy egységes levélben adjon valaszt a bejelentd minden panaszéra és
minden altala feltett kérdésre.

A panaszbejelentéseket az Alkusz minden koriilményt figyelembe véve tekinti at.

Az Alkusz a panasz kivizsgalasat kovetden valaszdban részletesen kitér a panasz teljes korii
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo intézkedésekre, illetve
a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara, valamint a valasz — sziikség szerint — tartalmazza a
panasz targyara vonatkozo szerzddési feltétel, illetve szabalyzat pontos szovegét. Az Alkusz a vélaszt
kozérthetden fogalmazza meg.

A fentiektdl eltéréen, ha az iigyfél a korabban el6terjesztett, az Alkusz altal elutasitott panaszaval azonos
tartalommal ismételten panaszt terjeszt eld és az Alkusz a korabbi allaspontjat fenntartja, valaszadasi
kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténd hivatkozassal, valamint a panasz elutasitidsa esetén
nytjtando tajékoztatas megadasaval is teljesitheti.



Az Alkusz allaspontjarol az tigyfél a panasz kozlését kovetd 30 napon beliil kap valaszt az Alkusztol,
kivéve, ha az ligyfél a panaszat személyesen vagy telefonon jelenti és az Alkusz az abban foglaltaknak
nyomban eleget tesz.

A valaszadas soran az Alkusz elsdsorban az altala korabban rogzitett elérhetségeket (székhely cime,
levelezési cim) hasznalja fel a kapcsolatfelvétel érdekében, amennyiben az {igyfél a panasz
bejelentésekor nem jeloli meg, hogy milyen elérhetdségére kéri a valasz megkiildését.

Az Alkusz a panaszt és az arra adott valaszt 5 évig 6rzi meg.

6. Jogorvoslati lehetéségek

Amennyiben az ligyfél a bejelentésre kapott valasszal nem ért egyet, esetleg Uj informacidval vagy
dokumentacioval rendelkezik, kérheti az Alkusztol az 1. pontban megjeldlt elérhetéségek valamelyikén
a panaszra adott valasz feliilvizsgalatat. Ebben az esetben az Alkusz ismét megvizsgalja az tigyfél
panaszat és bejelentését ) panaszként kezeli.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban eldirt 30 napos valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a szerzodés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése
érdekében a fogyasztonak nem mindsiil6 ligyfél birésaghoz fordulhat.

Az Alkusz fogyasztonak mindsiilé személyek (iigyfelek) részére pénziigyi szolgaltatas kozvetitése
tevékenységet nem végez.

Budapest, 2025.01.10.

Silver Rock Pénziigyi Kft.



