Aggreg® Kft.-

Panaszkezelési szabalyzata

Hatdlyos: 2024. janudr 31. napjatol



1. Bevezetés

Az Aggreg8 Kft. (6725 Szeged, Szent Ferenc utca 1.; cégjegyzékszam: 06-09-023518, addszam:
25930423-2-06, képviseli: Mudri Gyorgy Ugyvezetd onalldan; a tovabbiakban Tarsasag vagy
Szolgéltatd) a hitelintézetekrdl és a pénzigyi vallalkozdsokrol szold 2013.évi CCXXXVII. torvény
XIll. fejezete (Ugyfelek védelme) 126. (Panaszkezelés) pontjaban foglalt rendelkezéseknek
eleget téve, a 435/2016. (XIl. 16.) Kormany rendelet, a 437/2016. (XIl. 16.) Kormany rendelet,
tovabba a pénzlgyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozd szabalyokrdl szold 28/2014.
(VI.23.) MNB rendelet 1. mellékletében, valamint a pénzlgyi szervezetek panaszkezelési
eljardsardl szold 13/2015. (X.16.) szamu MNB ajanlasban meghatarozottak szerint fogadja és
kezeli a hozza beérkez6 panaszokat.

A mindenkor hatdlyos Panaszkezelési szabdlyzat a Tarsasag honlapjan (www.aggreg8.io) kerl
kozzétételre, valamint a Tarsasag Ugyfélfogadasra nyitva allo helyiségében kifliggesztve
megtalalhato.

Az Aggreg8 Kft. a panaszkezelés soran koteles ugy eljarni, hogy a kortlmények altal adott
lehetdségekhez mérten elkerllje a pénzigyi fogyasztoi jogvita kialakulasat.

2. Apanasz bejelentése

Az Ugyfél a Tarsasdg magatartdsara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozo panaszat az
alabbiak szerint teheti meg:

a)  Szoébeli panaszként

- Telefonon a +36 1 2550269 szamon, minden munkanapon 09.00 — 17.00 6ra kodzott,
illetve csttortokon 08.00 - 20.00 ora kozott. Telefonos panasz esetén biztositjuk az
ésszer(i varakozasi idén beldli hivdsfogadast és Ugyintézést.

- Személyesen az Ugyfelek szamara nyitva allé 6725 Szeged, Szent Ferenc utca 1. Ill.
emelet alatti helyiségben, annak nyitvatartasi idejében, hétf6tél péntekig 13.00-14.00
kozott.

b) [rasbeli panaszként

- Személyesen, vagy mas altal atadott irat Utjan a Tarsasag Ugyfélfogadasra nyitva allo
helyiségében;

- Postai Uton: 6725 Szeged, Szent Ferenc utca 1. levelezési cimen;

- Elektronikus Uton a panaszkezeles@aggreg8.io emailcimre kildott elektronikus levél
formajaban.



mailto:panaszkezeles@aggreg8.io

- Telefaxon nem nyujthaté be panasz.

A Tarsasag a szobeli panasz Ugyfelek részére nyitva alld helyiségben vagy annak hidnyaban
székhelyén torténd kezelése esetén koteles biztositani, hogy az Ggyfeleknek lehet6ségiik legyen
elektronikusan és telefonon keresztll is a személyes Ugyintézés id6pontjanak el&zetes
lefoglalasara. A személyes Ugyintézés id6pontja igénylésének napjatdol szamitott Ot
munkanapon belll a Tarsasag koteles személyes Gigyfélfogadasi id6pontot biztositani az Ugyfél
szamara.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Tarsasag biztositja az észszer( varakozasi idén beldli
hivasfogadast és lgyintézést.

Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott Utjan. Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott Utjan jar el,
ugy a meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyitd erejd maganokiratba kell foglalni.

3. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgdldsa téritésmentes, azért kilon dij nem szamolhatd fel. A panasz kivizsgaldsa
az 6sszes vonatkozo kortulmény figyelembevételével torténik.

a)  Szobeli panasz

A szdbeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal meg kell vizsgdlni, és
lehet&ség (szikség) szerint orvosolni. Telefonon kdzo6lt szébeli panasz esetén a Tarsasag az
Ugyintéz@jének - a Tarsasag felé inditott hivas sikeres felépilésének id6pontjatdl szamitott - 6t
percen bellli él6hangos bejelentkezése érdekében Ugy koételes eljarni, ahogy az az adott
helyzetben altaldban elvarhato.

Telefonon kdzolt szébeli panasz esetén fel kell hivni az Ggyfél figyelmét, hogy panaszardl
hangfelvétel készl.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Tarsasag és az Ugyfél kozotti telefonos
kommunikaciot a Tarsasag hangfelvétellel rogziti. A hangfelvételt 5 évig meg kell Grizni. Az
Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabba téritésmentesen -
kérésének megfelelGen - huszonot napon belll rendelkezésére kell bocsatani a hangfelvételrdl
készitett hitelesitett jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

Ha az Ugyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjarol jegyz6konyvet vesz fel.

A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz esetén az Ugyfélnek
at kell adni, telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyUtt az
dgyfélnek meg kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott indokolassal elldtott valaszt a
kozlést kovetd 30 napon belil kell megkildeni.



A jegyz8konyv a kdvetkezd adatok rogzitésére alkalmas:

a. Az ugyfél neve, lakcime, székhelye, illetve amennyiben szlkséges, levelezési
cime,

b. apanasz benyujtasanak helye, ideje, mddja,

C. a panasz részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkilonitetten torténdé
rogzitésével, annak érdekében, hogy a panaszaban foglalt valamennyi kifogdas
teljes korden kivizsgalasra kerdljon,

d. az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzéke,

a panasszal érintett szerz6dés szama, Ugytdl fuggden Ugyfélszam,

f. céglnk nyilatkozata a panaszaval kapcsolatos allaspontunkrél, amennyiben a
panaszra adott valaszunkkal elégedetlen,

g. ajegyz6konyvet felvevd személy és —telefonon kdzolt szobeli panasz kivételével
—az Ugyfél aldirasa,

h. ajegyz6konyv felvételének helye, ideje,

i. telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panasz egyedi azonositészama (melyrdl
a panasz bejelentésekor tajékoztatast kap az Ugyfél).

Amennyiben a szébeli panasz azonnali kivizsgaldasa nem lehetséges, a Tarsasag a panaszrol a
fenti tartalommal jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kdzolt
szObeli panasz esetén az Ugyfélnek atadja, telefonon kdzdlt szdbeli panasz esetén az Ugyfélnek
a panaszra adott indokoldssal ellatott valasszal egyltt 30 napon belll megkdldi, egyebekben az
irasbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

b) Irdsbeli panasz

A Szolgdltatd az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott alldspontjat a panasz
kozlését kovetd 30 napon, pénzforgalmi szolgaltatdsaval osszefliggd irasbeli panasz esetén 15
munkanapon belil megkiildi az Ugyfélnek.

Ha a pénzforgalmi szolgdltatassal 0sszefliggd panasz valamennyi eleme a Szolgaltatdn kivil alld
okbdl 15 munkanapon belll nem valaszolhaté meg, a Szolgdltatd ideiglenes valaszt kild az
Ugyfélnek, amely az érdemi vélasz késedelmének okait, valamint a végsé valasz hataridejét is
tartalmazza. A végsé valasz megklldésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késébbi, mint a
panasz kozlését kovetd 35. munkanap.

A fentiek alkalmazasdban munkanap alatt a pénzforgalmi szolgdltatas nyujtasardl szélo
torvényben meghatdrozott munkanap (,munkanap: az a nap, amelyen az tgyfél pénzforgalmi
szolgaltatoja fizetési mlivelet teljesitése céljabdl nyitva tart”) értendé.



4. ASzolgaltatd a panaszkezelés soran kiildndsen a kovetkezd adatokat kérheti Ontdl:

Q

- —

neve;
regisztraciohoz/belépéshez hasznalt emailcim

telefonszama, lakcime, székhelye, levelezési cime;

értesités modja;

panasz leirasa, oka;

f)  panasszal érintett szolgaltatds/bank/bankszamlatermék megnevezése
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D

g)  panaszos igénye;

h)  a panasz aldtdmasztasahoz sziikséges dokumentumok, screenshotok masolata;
) meghatalmazott Utjan eljard Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas;

i) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

Az Ugyfél adatait a hatalyos Adatkezelési Tdjékoztatdban foglaltak szerint kezeli a Szolgaltatd.

e

5. Panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség (jogorvoslat, panaszkezelési forumok)

Els6dleges célunk, hogy panaszat megnyugtaté modon tudjuk megoldani, ezért kérjik, hogy
amennyiben a panaszkezeléslinkkel, a panasz kivizsgalasaval illetve az erre adott valaszunkkal
nem elégedett, azt nem tartja megfelel6nek, észrevételét a kdzponti panaszkezelésiinknek is
jelezze.

A panasz elutasitdasa esetén a Tarsasag tajékoztatja a fogyaszténak minGsiuld Ugyfelet arrdl,
hogy az alabbiakhoz fordulhat:

1) Pénzlgyi Békéltetd Testllet

Az Ugyfél a szerz8dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén a
Pénzlgyi Békéltets Testllet eljarasat kezdeményezheti.

A Tarsasag megadja a Pénzlgyi Békéltets Testllet levelezési cimét az aldbbiak szerint:
Pénzlgyi Békéltets Testllet székhelye: 1054 Budapest, Szabadsag tér 9.

levélcim: H-1525 Budapest BKKP Pf.: 172.

e-mail: pbt@mnb.hu

telefonszam: +36-1-489-9700; +36-80-203-776

2) Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztovédelmi Kézpont

Amennyiben az Ugyfél a Tarsasdg szolgaltatdsdval vagy eljardsaval kapcsolatos panaszat
a jelen szabdlyzatban meghatarozott modon, mar korabban bejelentette a Tarsasag



részére, azonban a panaszara a panasz kivizsgalasara eldirt 30 naptari napos valaszadasi
hataridén belldl nem kapott vdlaszt, a panasz kivizsgdldsa nem a jogszabalyoknak
megfelel§en tortént, vagy ha a Tdarsasag valaszabdl a fogyasztd a Magyar Nemzeti
Bankrdl szélo 2013. évi CXXXIX. torvény fogyasztovédelmi rendelkezések megsértését
vélelmezi, a Magyar Nemzeti Bank (MNB) Pénzlgyi Fogyasztovédelmi Kozpontjahoz
fordulhat.

A Tarsasag megadja a Magyar Nemzeti Bank Pénzilgyi Fogyasztévédelmi Kdzpont
levelezési cimét az alabbiak szerint:

Magyar Nemzeti Bank Pénzigyi Fogyasztovédelmi Kdzpont székhelye: 1013 Budapest,
Krisztina krt. 39.

Telefon Ggyfeleknek: (+36 80) 203-776

Ugyfélszolgélat cime: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

levélcim: 1534 Budapest BKKP Postafiok: 777.

e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

3) Birdsag

A szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével, tovabba a
szerz8désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén az Ugyfél — a
polgari perrendtartdsrol szélo torvény rendelkezései szerint — keresettel fordulhat az
illetékes birdsaghoz.

A Térsasag felhivja az Ugyfél figyelmét, hogy a panasz kivizsgdlasara el8irt 30 napos tdrvényi
valaszaddsi hataridé eredménytelen eltelte esetén is, illetve amennyiben az Ugyfél nem ért
egyet a Tarsasag valaszaval, a fenti 1)-3) pontokban megjeldlt férumokhoz fordulhat
panaszaval.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindésulé UGgyfél birdsaghoz
fordulhat.

A Tarsasag tajékoztatja a fogyasztonak mindsulé Ulgyfelet, hogy az MNB Pénzlgyi
Fogyasztévédelmi Kozponthoz beadandd fogyasztdi megkeresés, vagy a Pénziigyi Békéltetd
Testllethez (PBT) intézhetd vitarendezésre iranyuld eljards meginditasara vonatkozo kérelem
formanyomtatvany elektronikus elérhetdségi helye a két szervezet internetes honlapja, vagy az
alabbi linkek:

http://www.mnb.hu/letoltes/150-fogyasztoi-kerelem-2017-v2.pdf
http://www.mnb.hu/letoltes/152-kerelem-panaszeljaras-lefolytatasa-targyaban-2-3-
uj-logo-3.pdf



A Tarsasag tdjékoztatja tovabba a fogyasztonak mindsulé Ggyfelet, hogy a Tarsasagtol az MNB
Pénzlgyi Fogyasztovédelmi Kozponthoz beadandd fogyasztédi megkeresés vagy a Pénzlgyi
Békéltetd Testilethez (PBT) intézhetd, vitarendezésre irdnyuld eljaras meginditasara vonatkozd
kérelem formanyomtatvanyt kérhet, ha a Tarsasag el6z6leg elutasitotta a panaszat. A kérés
alapjan a Tarsasag ingyenesen elkuldi ezeket a dokumentumokat a kérelmezének.

A Tarsasag - a panasz elutasitdsa esetén - arrdl is tdjékoztatja tovabba a fogyasztonak mingsilé
ugyfelet, hogy tett-e Un. dltaldanos aldvetési nyilatkozatot.!

6. A panasz nyilvantartasa

A panaszokrol, azok kivizsgalasanak eredményérdl, igy az azokra adott valaszrdl, valamint az
azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl elektronikus nyilvantartdst vezet a
Tarsasag.

A nyilvantartas az aldbbi informacidkat tartalmazza:

- apanasz leirasat, a panasz targyat képez8 esemény vagy tény megjeldlését,

- apanasz benyujtasanak id6pontjat,

- a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirdsat, elutasitas esetén
annak indokat,

- az intézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtasért felel6s személy
megnevezését,

- apanasz megvalaszolasanak id6pontjat.

A nyilvantartds alkalmas arra, hogy a Tarsasag:
- apanaszokat azok témaja szerint csoportosithassa;
- apanasz okat képezb tényeket és eseményeket feltarhassa és azonosithassa;
- megvizsgalhassa, hogy a tények és események hatdssal lehetnek-e mas eljarasra vagy
termékre, szolgdltatasra;
- eljarast kezdeményezhessen a feltart tények és események korrekcidjara;
- Osszefoglalhassa az ismétl6d6 vagy rendszerszint(i problémakat, a jogi kockazatokat.

A panaszt és az arra adott valaszt ot évig 6rzi meg a Tarsasag, és azt a Fellgyelet (ha torvény
masként nem rendelkezik, kizardlag a pénzlgyi kdzvetitérendszer felligyeletével kapcsolatos
feladatkorében eljaro MNB) kérésére bemutatja.

1 Az aldvetés a Tarsasdg irdsban tett nyilatkozata, amelyben véllalja, hogy a Pénziigyi Békéltetd Testiilet
eljarasanak és egyezség hidnyaban az ilyen eljardasban hozott hatdrozatnak aldveti magat. Az aldvetési
nyilatkozatdban a Tarsasag korlatozhatja kotelezettségvallalasanak mértékét, illetve hatalyat a jogvita targyanak
altala meghatarozott értékében vagy mas modon. A Pénzlgyi Békélteté Testlilet a nala megtett aldvetési
nyilatkozatokrdl nyilvantartdst vezet.



