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A Optimum Finance Kft. (tovabbiakban Tarsasag) biztositja, hogy az lUgyfél a Tarsasag
magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozé panaszat szoban
(személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen vagy mas &ltal atadott irat atjan, postai
uton, telefaxon, elektronikus levélben) kdzdlhesse.

1.
A panasz fogalma

1.1.

Panasznak mindsul minden, a Tarsasag tevékenységével, szolgaltatasaval szemben
felmerild olyan egyedi kérelem vagy reklamacié, amelyben a panaszos a Tarsasag, vagy a
Tarsasaggal munkaviszonyban, megbizasi jogviszonyban vagy munkavégzésre iranyuld
jogviszonyban &ll6 kdzvetitést végz6 természetes személy vagy a fent megjeldlt viszonyban
allo gazdasagi tarsasag keretein belul kozvetitést végzd természetes személy eljarasat
kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét és egyértelmi igényt fogalmaz meg.

1.2.
Nem mindsiil panasznak, ha az Ugyfél a Tarsasagtdl altalanos tajékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast igényel, vagy fogalmaz meg.

2.
A panaszos személy

21.

Panaszos lehet minden természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem
rendelkezd szervezet, aki a Tarsasag ugyfele, vagy aki kdzvetlen kapcsolatba keril a
Tarsasaggal annak tevékenysége soran.

2.2.

A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott utjan is benyujthato. llyenkor a Tarsasag vizsgalja
a benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyujté meghatalmazassal igazol. A bejelentésre
szolgalé okiratban a panaszos neve mellett fel kell tiintetni a panaszos - térvényes, illetve
meghatalmazotti — képvisel6jeként eljard, panaszbenyujté természetes személy nevét is (pl.
vallalat képvisel6je, természetes személy meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazas hianyaban
a panaszt nem all médunkban elfogadni. A meghatalmazas poétlasaval vagy személyesen a
panasz ismételten benyujthato.

3.
A panaszkezeléssel foglalkozé szervezeti egységek

3.1.
A Tarsasag szervezetén belll a panaszok kezelése az ugyvezetd igazgato feladata.
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3.2.
A panasz ugyintézése soran biztositani kell, hogy a panasz lgyintézése partatlanul, megfelelé
szakértelemmel és a jogszabdalyoknak megfelel6en térténjen.

4,
A panasz felvétele

41.
A panaszt annak tényleges felmerilésétdl szamitott 5 (6t) napon belll kell bejelenteni.

4.2.

A panaszosok panaszaikat a kdvetkez6 modokon juttathatjak el a Tarsasag szamara: széban
(személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen vagy mas &ltal atadott irat utjan, postai
uton, telefaxon, elektronikus levélben).

4.3.

A panasz formai kotoéttség nélkul nyujthaté be. A minimalis formai kdvetelményekhez tartozik,
hogy egyértelmlien kideruljon beldle a panaszos személye, a panaszos elérhetbsége, a
panaszos kapcsolata a Tarsasaggal, a panasz konkrét targya, a panasz idépontja és helye. A
panaszosnak a panaszat alairasaval kell hitelesitenie.

4.4,

A panasz személyesen vagy meghatalmazott utjan leadhaté a Tarsasag irodajaban (4024
Debrecen, Kossuth utca 42. TT/7-8.), hétf6tdl-péntekig, 08.00-16.00 6ra kozoétt. A panasz
postai uton elkuldhetd ugyanezen cimre. A személyesen, széban megtett panaszbejelentést
a Tarsasag munkatarsa koteles két példanyban irasba foglalni, amelyeket a panaszos
alairdsaval hitelesit. Az egyik példanyt a panasz felvételének igazolasaval a munkatars a
panaszos szamara kiadni koteles.

4.5.
A panaszokat e-mailben az info@opf.hu cimre lehet folyamatosan bekdildeni.

4.6.
A panaszokat faxon a 06-52-890-580 fax-szamra lehet folyamatosan elkildeni.

4.7.

Telefonon keresztll a panaszt a 06-30-861-9052-as gyfélszolgalati telefonszamon keresztil
lehet bejelenteni a munkanapokon hétf6tél péntekig 08.00 — 16.00 6raig, illetve csutértékon
08.00 — 20.00 ¢6raig. Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Tarsasag biztositja az ésszeri
varakozasi id6n bellli hivasfogadast és Ugyintézeést. A Tarsasag ugyintézéjének - a Tarsasag
felé inditott hivas sikeres felépulésének id6pontjatol szamitott - 6t percen bellli él6hangos
bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban
elvarhato.
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4.8.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a szolgdltatdé és az ugyfél kdzotti telefonos
kommunikaciét a szolgéltatdé hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 5 (6t) évig megbrzi. Errél
az ugyfelet a telefonos Ugyintézés kezdetekor tajékoztatni kell. Az Ggyfél kérésére biztositani
kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz&kdnyvet.

5.
A panasz kezelése

51.
A panaszt beérkezésekor iktatni és a hataskorrel rendelkez6 személy részére kézbesiteni kell.

5.2.

A Tarsasag a szobeli panaszt - a 5.3 bekezdésben meghatarozott eltéréssel - azonnal
megvizsgalja, és szlkség szerint orvosolja. Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet,
a Tarsasag a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzdékonyvet vesz fel, és
annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szdbeli panasz esetén az lgyfélnek
atadja, telefonon k6zolt szébeli panasz esetén az tgyfélnek - a 5.4 bekezdésben foglaltakkal
egyidejlleg - megkuldi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo6 rendelkezések szerint jar
el.

5.3.

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag a panaszrél jegyz6konyvet
vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz esetén az
ugyfélnek atadja, telefonon kdzolt szébeli panasz esetén az lgyfélnek - a 5.4 bekezdésben
foglaltakkal egyidejileg - megkuldi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo
rendelkezések szerint jar el.

54.

A Tarsasag az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz
kozlését kdvetd harminc napon belll megklldi az Ggyfélnek. A Tarsasag a panaszkezelés
soran koteles ugy eljarni, hogy a koérilmények altal adott lehet6ségekhez mérten elkerilje a
pénzigyi fogyasztdi jogvita kialakulasat.

5.5.

A panasz elutasitasa esetén a Tarsasag valaszaban irdsban tajékoztatja az Ugyfelet arrdl,
hogy az MNB tv.-ben meghatarozott fogyasztévédelmi rendelkezések megsértése esetén a
Fellgyeletnél fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet, vagy a szerz8dés létrejottével,
érvényessegével, joghatasaival és megszinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén birésaghoz fordulhat, vagy a Pénzlgyi Békéltetd
Testulet eljarasat kezdeményezheti, amennyiben a Pénzugyi Békéltetd Testulet eljarasara
vonatkozé szabdlyok alapjan fogyaszténak minésul. A Tarsasagnak tajékoztatni kell e
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fogyasztot arrdl, hogy tett-e altaldanos alavetési nyilatkozatot, meg kell adnia a Pénzlgyi
Békéltetd Testllet levelezési cimét, tovabba a fogyasztd kulon kérésére meg kell killdenie a
Pénzlgyi Békéltetd Testulet altal készitett és a Tarsasag rendelkezésére bocsatott kérelem
nyomtatvanyt.
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6.
Utdélagos teenddk a panaszkezeléssel kapcsolatban

6.1.

A Tarsasag a panaszokkal kapcsolatos irasban vagy elektronikusan rogzitett
dokumentumokat a panasz alapjaul szolgalé jogviszonyra el6irt bizonylat-megérzési
szabélyoknak megfeleléen, és legalabb 6t évig megérzi. Ezen iratokat a Tarsasag kérésre a
Magyar Nemzeti Banknak bemutatja.

6.2.

A Tarsasag az ugyfelek panaszai hatékony, atlathaté és gyors kezelésének eljarasarol, a
panaszugyintézés maodjarol, valamint a 6.3. bekezdés szerinti nyilvantartas vezetésének
szabdlyairdl szabalyzatot (a tovabbiakban: panaszkezelési szabalyzat) készit. A Tarsasag a
panaszkezelési szabdlyzatban tajékoztatia az uUgyfelet a panaszigyintézés helyérdl,
levelezési cimérdl, elektronikus levelezési cimérdl, telefonszamardl és telefaxszamardl.

6.3.

A Téarsasag az ugyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgéalo
intézkedésekrol nyilvantartast vezet. A nyilvantartasnak tartalmaznia kell

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

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,

d) a c) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezéseét, tovabba

e) a panasz megvalaszolasanak idépontjat.

7.
Zaré rendelkezések

7.1.
A jelen szabalyzatban megfogalmazott szabalyokrdl, kovetelményekrél a Tarsasag
munkatarsai kdtelesek tajékoztatast nyujtani a panaszos fél szamara.
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7.2.
A Tarsasag a panaszkezelési szabalyzatot az ugyfelek szamara nyitva allé helyiségében,
ennek hianyaban a székhelyén kifuggeszti és a honlapjan kézzéteszi.

7.3.
A biztosité a panasz kivizsgalasaért a fogyasztéval szemben kiilon dijat nem szamithat fel. A
telefonon torténd panaszkezelés emelt dijas szolgaltatassal nem mikodtethetd.

7.4.

A panaszok kezelésének és a jogszabalyok, valamint jelen szabalyzat el6irasainak betartasa
kapcsan a Magyar Nemzeti Bank (1013 Budapest, Krisztina krt. 39.) jogosult felugyeleti
szervként eljarni.

7.5.

A panaszok kezelésének és a jogszabalyok, valamint jelen szabalyzat el6irasainak betartasa
kapcsan a Budapesti Békéltetd Testllet (1016 Budapest, Krisztina korut 99.) jogosult békélteté
testuletként eljarni.

Kammerer Gabor
ugyvezetd igazgatod
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