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Miskolc, 2021. szeptember 6.



WELLUM ZRT.

A WELLUM Pénziigyi Zartkérien Mikodo Részvénytarsasag (tovabbiakban: Tarsasag)
Panaszkezelési szabalyzatat a hitelintézetekrdl €s a pénziigyi vallalkozasokrol szol6 2013. évi
CCXXXVIIL torvény, valamint a Magyar Nemzeti Bank elndkének az egyes pénziigyi
szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozd részletes szabalyokrol szolo
46/2018. (XIIL. 17.) MNB rendeletében foglaltakra tekintettel az aldbbiak szerint hatdrozza meg.

I. A panasz bejelentésének modjai:

Az ligyfél eljarhat meghatalmazott utjan, mely esetben a meghatalmazéast kozokiratba
(kozjegyz6 elotti), vagy teljes bizonyitod erejii maganokiratba (ligyvéd altal ellenjegyzett vagy
két tanuval ellatott) kell foglalni.

1. Szobeli panasz:
a) személyesen:
o A Téarsasag székhelyén a 3530 Miskolc, Erzsébet tér 2. szam alatt munkaidében:
hétfotél-péntekig 822 — 162 6ra kozott.

b) telefonon:

A 46/451-686-0s telefonszdmon hétfon, kedden, csiitértokon és pénteken 82 — 162 dra kozott,
szerdan 8% — 20% 4ra kozott.

2. Irasbeli panasz:
Az iréasbeli panasz benytjtasanak maodjai:
a) személyesen vagy mas altal dtadott irat Gtjan;
b) postai uton a WELLUM Pénziigyi Zrt. 3530 Miskolc, Erzsébet tér 2. szam alatti cimen,;
c) elektronikus levélben az panasz@wellum.hu cimen, melyet a Téarsasag folyamatosan
fogad.
d) telefaxon a 1/480-1045 szamra

[rasbeli panasz benyujtasara az alabbi nyomtatvanyok nyujtanak segitséget:

A Wellum Zrt. formanyomtatvanya (1. sz. melléklet), mely elérhetd a tarsasdg honlapjan az
alabbi linkeken, illetve a tarsasag tligyfélterében:

http://www.wellum.hu/panaszkezeles (a t4jékoztatd szoveget kovetden a letdlthetd
dokumentumoknal)

http://www.wellum.hu/letoltheto-nyomtatvanyok (a  ,,Panaszkezeléshez  kapcsolodo
nyomtatvanyok’ blokkban)

Az MNB Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont formanyomtatvanya, mely elérhetd az alabbi
linken, illetve a tarsasag tigyfélterében:
http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet formanyomtatvanya, mely elérhetd az aldbbi linken, illetve a
tarsasag tigyfélterében:
http://www.mnb.hu/bekeltetes/fogyasztoi-jogvita-nem-elszamolasi-ugyekben
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I1. A panasz Kkivizsgalasa:

A Tarsasag a panasz kivizsgélasaért kiillon dijat nem szamit fel, a panasz kivizsgalasa
téritésmentes.

A Tarsasdg a panaszt fogyasztobarat modon, az Osszes koriilmény figyelembe vételével
teljeskortien vizsgalja ki.

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a Tarsasagnak tovabbi informdaciora van sziiksége,
haladéktalanul felveszi az tigyféllel a kapcsolatot, €s beszerzi azt.

A Tarsasag a panasz kivizsgalasat kovetden valaszaban részletesen kitér a panasz teljes kora
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo intézkedésre,
illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokéara, valamint a valasz — sziikség szerint —
tartalmazza a panasz targyara vonatkozd szerzddési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly
pontos szovegeét.

A Tarsasdg valaszat oly modon kiildi meg az iigyfél részére, amely alkalmas annak
megallapitasara, hogy a szolgéltato a kiildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre
kiildte meg, emellett kétséget kizardan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét €s idopontjat
is.

Ha az tligyfél a kordbban eldterjesztett, a szolgaltatd 4ltal elutasitott panaszaval azonos
tartalommal ismételten panaszt terjeszt eld, €s a szolgaltatdo a korabbi allaspontjat fenntartja,
valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténd hivatkozassal, valamint a panasz
elutasitasa esetén nyujtandoé tajékoztatas megadasaval is teljesitheti.

A Tarsasag a fogyasztonak mindsiild tligyfelet a panasz elutasitidsa esetén tdjékoztatja arrol,
hogy allaspontja szerint a panasz
a)a szerzOdés, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatasaival
¢s megszlinésével, tovabba szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos
jogvita rendezésére vagy
b) a Magyar Nemzeti Bankrél szo6lé torvényben meghatarozott fogyasztévédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgalasara
iranyult.

A Térsasadg a fogyasztonak mindsiild tigyfél kérése esetén az MNB honlapjan a Pénziigyi
Beékéltetd Testiilet eljarasanak, illetve az  MNB fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasanak
kezdeményezésére iranyuld kérelem benyljtasdhoz kozzétett formanyomtatvanyokat
(a tovabbiakban: formanyomtatvanyok) koltségmentesen, haladéktalanul megkiildi.

A fogyasztonak mindsiilo ligyfél panasza elutasitidsa esetén a Tarsasag valaszaban feltiinteti
a Pénziigyi Békéltetd Testiilet székhelyét, telefonos és internetes elérhetdségét, levelezési
cimét, valamint a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpontjanak levelezési
cimét, telefonszamat, tovabba a formanyomtatvanyok elektronikus elérhetdségét, tajékoztatast
ad tovabba arrol, hogy a fogyasztd kérheti ezen formanyomtatvanyok szolgaltato altali
koltségmentes megkiildését, megjeldlve a formanyomtatvanyok megkiildésére vonatkozo
fogyasztoi igény eldterjesztésére szolgdlo szolgaltatoi telefonszamot, elektronikus levelezési és
postai cimet.

1. Szobeli panasz:
1.1 A Tarsasag a szobeli, ideértve a személyesen és telefonon tett panaszt azonnal
megvizsgalja, és lehetdség szerint orvosolja.
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1.2 A szobeli panasz felvételét kovetden a Tarsasag tdjékoztatja az ligyfelet a panaszt
tovabbiakban kezeld kolléga nevérdl és elérhetdségérol.

1.3 Telefonon ko6zolt panasz esetén a Tarsasdg az inditott hivas felépiilésének
idépontjatol szamitott 6t percen beliili ¢léhangos bejelentkezés érdekében ugy
koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

1.4 Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag jegyzokonyvet vesz
fel.

1.5 Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az ligyfél figyelmét, hogy
panaszarol hangfelvétel késziil, valamint k6zolni kell a panasz azonositasara
szolgald adatokat. Tekintettel a hangfelvétel készitésére, a Téarsasdgnak a
radidtelefonon, vagy a nem panaszkezeléshez kapcsolodo telefonvonalén torténd
panaszbejelentés fogadasara nincsen modja. A kifejezetten erre a célra fenntartott
telefonvonal elérhetdségét a Tarsasag minden nyilvanos férumon kozzéteszi.

1.6 A telefonon kozolt panaszokat a Tarsasag rogziti, és a hangfelvételeket 5 évig
megorzi.

1.7 A Téarsasag az ligyfél, vagy az ligyfél meghatalmazottja, mint érintett kérésére
biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba 15 napon beliil téritésmentesen
rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzdkonyvet, vagy
ha az érintett kifejezetten kéri a beszélgetés hanganyaganak elektronikus masolatat,
ugy a Tarsasdg azt ingyenesen, egyszeriien lejatszhatd formaban kiildi meg az
érintett szdmara a kérelem beérkezésétdl szamitott legrovidebb hataridd alatt,
legfeljebb azonban 15 (tizendt) napon beliil.

1.8 Ha az tligyfél a szdbeli panasz kezelésével nem ért egyet, vagy annak azonnali
kivizsgaldsa nem lehetséges, a Tarsasdg a panaszrol és az azzal kapcsolatos
allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel.

1.9 A Téarsasag a jegyzOkonyv egy masolati példanyat a személyesen kdzolt szobeli
panasz esetén az ligyfélnek atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a
panaszra adott valasszal egyiitt az ligyfélnek megkiildi. Ebben az esetben a
Tarsasag a panaszra adott indokolassal ellatott valaszat a kozlést kovetd 30 naptari
napon beliil kiildi meg.

A jegyzOkonyvnek legalabb a kovetkezdket kell tartalmazni:

a) az ligyfél neve;

b) az iigyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

c) a panasz elOterjesztésének helye, ideje, mddja;

d) az ligyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes
kortien kivizsgalasra keriiljon;

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligytdl fiiggden ligyfélszam;

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

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy személyesen kozolt szobeli
panasz esetén - telefonon kozolt panasz kivételével - a jegyzokonyvet felvevd személy és az
igyfél aléirésa;

h) a jegyzokonyv felvételének helye, ideje;

1) a Tarsasag neve ¢€s cime.

2. Irasbeli panasz:
2.1. A Tarsasag az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz
kozlését kovetd 30 naptari napon beliil megkiildi az iigyfélnek.
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A Tarsasdg a panasszal kapcsolatos, indokoléassal ellatott allaspontjat tartalmazo valaszt —
az ugyfél eltéré rendelkezésének hianyaban — elektronikus uton - a panasz elbterjesztésére
igénybe vettel megegyezd csatornan - kiildi meg, amennyiben a panaszt az iigyfél:

a) akapcsolattartds céljabol bejelentett és a szolgaltatd altal nyilvantartott elektronikus
levelezési cimrdl kiildte, vagy

b) a Téarsasag altal lizemeltetett, kizardlag a szolgaltato tigyfele altal hozzaférhetd internetes
portalon keresztiil terjesztette elo.

A valasz elektronikus uton torténd megkiildése olyan zart, automatikus és utélagos modositas
elleni védelemmel ellatott napl6zo rendszer alkalmazasaval biztosithatd, amely a panaszra adott
valaszra vonatkozoan rogziti az elektronikus levél megkiildésének tényét, idépontjat, cimzettjét
¢s tartalmanak elektronikus lenyomatat.

III. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

1. A Térsasag a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkezd adatokat, dokumentumokat kérheti
az lugyfeltol:

a) neve;

b) szerz6désszam, ligyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) panaszos igénye;

1) a panasz alatamasztasdhoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1év6 olyan dokumentumok
masolata, ami a Tarsasdgnal nem all rendelkezésre;

j) meghatalmazott Gtjan eljaro ligyfél esetében érvényes meghatalmazas;

k) a panasz kivizsgalasdhoz, megvalaszolasadhoz sziikséges egyéb adat.

2. Az érintettek kore: minden természetes személy, aki a Tarsasaggal szemben panasszal kivan
¢lni.

3. Az adatkezelés jogalapja: az érintett onkéntes hozzajaruldsa a panasz ligyintézéséhez, mint
adatkezeléshez.

4. Az adatkezelés célja: az érintettek azonositasa, panaszok rogzitése, €és az ezekkel kapcsolatos
eljarasok meginditasa, lefolytatasa, valamint kapcsolattartas az érintettel.

5. A panaszt benyujto ligyfél adatait a Tarsasag adatkezelési- és adatvédelmi szabalyai, és az
informacios Onrendelkezési jogrdl és az informacidszabadsagrol szolo 2011. évi CXIL
torvény rendelkezéseinek megfelelen kell kezelni.

IV. A panaszkezeléshez kapcsolddo tajékoztatas és jogorvoslat:

1. A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgéalasara eloéirt 30 napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyaszté az alabbi testiiletekhez, illetve
hatosagokhoz fordulhat:

e Pénziigyi Békélteto Testiilet (a szerzddés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival
¢s megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos
jogvita esetén: székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt 39; levelezési cim: 1525
Budapest Pf.: 172, telefon: +36 80 203 776; cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu )
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e Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont (székhely: 1013 Budapest,
Krisztina krt 39; levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf.: 777, telefon: +36
80 203 776, fax: 06-1/489-9102, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu )

o [lletékes birosag (illetékes teriiletek €s elérhetdségek a www.birosag.hu cimen)

2.A Pénziigyi Békéltetd Testlilet eljar6 tandcsa egyezség hidnyaban akkor is kotelezést
tartalmaz6 hatarozatot hozhat, ha a szolgaltaté alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott ¢és a fogyasztonak mindsiilé {ligyfél érvényesiteni kivant igénye — sem
a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazd hatdrozat meghozatalakor — nem haladja meg
az egymillio forintot.

3.A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyaszté a Pénziigyi Békéltetdé Testiilet, illetve
a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont elétt megindithato eljaras
alapjaul szolgalé kérelem nyomtatvany megkiildését kérheti, amelyrél a panasz elutasitdsa
esetén a Tarsasag kiilon is tajékoztatja az ligyfelet.

4. A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgaldsara eldirt 30 napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsiild ligyfél a szerzédés
1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzodésszegéssel
¢s annak joghatasaival kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében birdsaghoz fordulhat.

V. A panasz nyilvantartasa
1. A Térsasag. a panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrol
nyilvantartast vezet.
A nyilvantartas tartalmazza:
e apanasz leirasat, a panasz targyat képez0 esemény vagy tény megjeldlését,
e a panasz benyUjtasanak idépontjat,
e a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,
e az intézkedés teljesitésének hataridejét ¢és a végrehajtasért felelds személy
megnevezEeseét,
e a panaszra adott valaszlevél postara adasanak - elektronikus Uton megkiildott valasz
esetén az elkiildés - datumat.

A telefonon tett panaszt a Tarsasadg egyedi azonositdszamon tartja nyilvan.

A panaszok felvétele, rogzitése, taroldsa, tehat a panaszok nyilvantartasa vonatkozasédban az
Adatkezelési- ¢és Adatvédelmi Szabdlyzat, tovabba a Tarsasag egyéb adatkezelési- ¢és
adatvédelmi szabdlyai, valamint a 2011. évi CXIIL torvény rendelkezései iranyadoak.

2. A Térsasag a panaszt s az arra adott valaszt 6t évig 6rzi meg.

A Téarsasag panaszfeleldst jelol ki, akinek feladata a panaszkezelési eljarasok jogszabalyoknak
megfeleld lefolytatasanak biztositasa. A panaszfelelds Verdes Robert ligyvezeto.

A Tarsasag gondoskodik arrdl, hogy jelen Panaszkezelési Szabalyzatot a honlapjdnak nyito
oldalan, kiilon panaszkezelésre vonatkozd meniipont alatt kozzéteszi, valamint az tligyfelek
szamara nyitva all6 helyiségében jol lathatoan, figyelemfelhivasra alkalmas és elérheté modon
a székhelyén kifiiggeszti. A Térsasdg gondoskodik arr6l, hogy az MNB altal készitett,
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,Fogyasztéi panasz” elnevezésii formanyomtatvany {igyfél-forgalom szamara nyitva allo
helyiségében nyomtatott formaban is folyamatosan elérhetd legyen.

A Térsasag az ettdl eltérd formaban benyujtott irdsbeli panaszt is befogadja és kivizsgalja.

Jelen szabélyzathoz felhasznalt jogszabalyok és ajanlasok:

hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol szold 2013. évi CCXXXVIL
torvény

2011. ¢évi CXII. térvény az informaciés Onrendelkezési jogrol ¢és az
informacioszabadsagrol

A Magyar Nemzeti Bank 13/2015. (X. 16.) szamu ajanlasa a pénziigyi szervezetek
panaszkezelési eljarasarol

A Magyar Nemzeti Bank elnokének 46/2018. (XII. 17.) MNB rendelete az egyes
pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozé részletes
szabalyokrol.

Miskolc, 2021. szeptember 6.

Igazgatosag nevében
Igazgatosag elndke
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WELLUM

PENZOCYI] 20T

PANASZBEIELENTO NYOMTATVANY (PNY)

PANASZBEJELENTO NYOMTATVANY

A PENZOGYI SZOLGALTATOVAL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasz (A Wellum Zrt. munkatarsai toitik ki):

i I

Panaszt feldolgozt és kivizsglé iigyintéz8 neve: | |

Panaszos:

Neve:

Szerzddés szama / ugyfélszama:

Lakcime / székhelye:

Levelezési cime:

Telefonszama:

Ertesitésénekamédja:  poya D

EmailD

Panasz targya, panaszos igénye:

Panaszolt szolgaltatistipus:

Csatolt dokumentumok:

Panasz oka:

[0 Nem nydjtottak szolgiltatist
[J Nem a megfelelé szolgiltatist nygjtottak.

[J Késedelmesen nydjtottik a szolgaltatist.

[0 Aszolgiltatist nem megfelelé mindségben nytjtottak.
[J Aszolgaltatist megszintették.

O Karom keletkezett.

[0 Nem voltam megelégedve az iigyintézés korillményeivel.
[0 Téves tajékoztatast nydjtottak.
[0 Egyéb panaszom van, éspedig:

Hidnyosan tajékoztattak.

Dij/kdltség/kamat viltoztatisival nem értek egyet.
Jarulékos koltségekkel nem értek egyet.

Egyéb szerzédéses feltételekkel nem értek egyet.
Kartérités dsszegével nem értek egyet.

A kartéritést visszautasitottak.

Nem megfelel6 kartéritést nyGjtottak.

Szerzédés felmondasra keralt.

o0ooooooo

— —
Wwellum Pénzagy! Zre. +36 46 451686

3530 Miskolc panasz@wellum.hu
Erzsébet tér2. wwwwellum.hu
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WELLUM ’

PENZOGYL 20T

PANASZBEIELENTO NYOMTATVANY (PNY)

A panasz részletes leirasa:

Jelen panaszbejelentd nyomtatvanyt az alabbi médokon tudja hozzank eljuttatni:
- Postai (iton: 3530 Miskolc, Erzsébet tér 2. = Email-ben: panasz@wellum.hu

+ Személyesen: Wellum Pénzigyi Zrt, 3530 Miskolc, Erzsébet tér 2. alatti irodankban, iigyfélfogadasi idében (hétfé-
péntek: 08:00 - 16:00).

A pénziigyi szervezetnek megkildott panaszt célszeri tértivevényes vagy ajanlott kiilldeményként postazni. Tarsasagunknak a pa-
nasz kézhezvételét kovetden 30 nap all rendelkezésére, hogy az iigyet érdemben megvizsgilja és a panasszal kapcsolatos allaspon-
tjat, illetve intézkedéseit indoklassal ellatva a panaszos ugyfélnek irasban megkiildje.

Kelt, . év hé nap

Panaszos aldirasa

Személyes atvétel esetén a szervezeti egység
ligyintézojének alairasa, igazolasa jelen
panaszbejelentd nyomtatvany atvételérsl

— —

Wellum Pénzagyl Zre +36 46 451686

3530 Miskolc panasz@wellum.hu
Erzsébet tér2. wwwwellum.hu
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MEGHATALMAZAS

WELLUM ZRT. ELOTTI PANASZKEZELESI ELJARASHOZ

Amely létrejott egyrészrol:

Név [ sziiletési név:

Anyja neve:

Lakcim:

Sziiletési hely:

Szuletési idé:

Személyazonosité igazolvany szima:

mint meghatalmazé / tovibbiakban Meghatalmazé /

masrészrol:

Név /sziiletési név:

Anyja neve:

Lakcim:

Szuletési hely:

Szuletési idé:

Személyazonositd igazolvany szima:

mint meghatalmazott/ tovibbiakban Meghatalmazott /

1.Jelen okiratban a meghatalmazé meghatalmazza a meghatalmazottat, hogy nevében és érdekében a WELLUM Zrt.
elotti eljarasban, panaszkezelése iigyében teljes jogkdrrel eljarjon.

Wellum Pénzagyl Zre +36 46 451685
3530 Miskolc Info@wellum_hu
Erzsébet tér2. wwwwellum. hu
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2. Panasz targya (téma, igyszam, szerz6désszam stb.), amelyre a meghatalmazas kiterjed:

3. Ameghatalmazé rogziti, hogy a meghatalmazott dltal megismerhetd banktitok pontosan meghatarozott kére az
alabbi:

4. Meghatalmazas érvényessége a mai naptél visszavonasig tart.

5. Jelen okiratban kiilén ki nem emelt pontokra a Ptk. rendelkezései az iranyaddak.

6. Meghatalmazott a meghatalmazist alairasaval elfogadja.

7. Ameghatalmazaist a felek, mint akaratuknak mindenben megegyez6t sajat kezii alairasukkal latjdk el.

Kelt, . év hé nap
Meghatalmazd alairasa Meghatalmazott alairisa
El6ttiink, mint tandk el5tt:
Név: Név:
Lakcim: Lakcim:
Aldiras: Aldiras:
wellum Pénzagyl Zre. +36 46 451685
3530 Miskolc Info@wellum hu
Erzsébet tér2. wwwwellum. hu
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