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Szeretnénk megkdszonni, hogy lgyfellinkként megtisztelt minket bizalmaval. Fontosnak tartjuk,
hogy szolgaltatasainkat ligyfeleink megelégedésére fejlessziik, hosszu tavu egylittmlikodésben
reménykedve. Egyiittm(ikédésiink fontos pontjat jelentik szdmunkra az On észrevételei,
kifogasali, panaszai, hiszen ezek segitségével tovabb tudjuk javitani szolgaltatasaink minéségét.
Panaszkezelési szabalyzatunk segit Onnek eligazodni a lehetéségek kbzétt, amennyiben minden
igyekezetiink ellenére szolgaltatasainkkal kapcsolatosan panaszt kivan tenni.

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat célja, hogy biztositsa az ligyfelek jogait a panaszkezelés teljes
folyamata soran, tanusitva a DIGITALTECH EUROPE Kereskedelmi Kft. (székhely: 2040 Budaérs,
Vasut u. 15.; cg: 13-09-158156 tovabbiakban: Szolgaltato/ELVO.HU) Ggyfelek iranti
elkotelezettségét. A ELVO.HU panaszkezelési szabalyzataval is biztositja Ugyfeleit, hogy minden
esetben a johiszeml(iség és a tisztesség, illetve az adott helyzetben a jogszabalyok és a
mindenkori felligyeleti hatdsag ajanlasainak megfeleléen elvarhaté magatartas alapjan jar el.

A Szolgaltaté a hitelintézetekrél és pénzigyi vallalkozasokrol sz6lo 2013. évi CCXXXVII. torvény
288. 8, a 435/2016. (XIl. 16.) Korm. rendelet illetve a 46/2018. (XIl. 17.) MNB rendelet
rendelkezéseinek eleget téve, valamint a Magyar Nemzeti Bank pénzligyi szervezetek
panaszkezelési eljarasarol szolo 13/2015. szamu ajanlasa figyelembevételével az alabbi
Panaszkezelési Szabalyzatban meghatarozottak szerint fogadja és kezeli a hozza beérkezé
panaszokat.

A panasz fogalma

A panasz fogalmanak meghatarozasara a Szolgaltat6 a 46/2018. (XI1.17.) MNB rendeletben
foglaltakat veszi alapul, mely szerint a panasz:

»A Szolgaltato teljes korlien kivizsgalja és megvalaszolja az ligyfélnek a szolgaltato -
szerz6déskotés létrejottét megeldz0, vagy a szerz6dés megkotésével, a szolgaltatd a szerz6dés
fennallasa alatti, a szolgaltaté részér6l torténd teljesitéssel, valamint a szerz6déses jogviszony
megsz(inésével, illetve azt kovetéen a szerz6déssel 6sszefliggd — magatartasat, tevékenységét
vagy mulasztasat érinté kifogasat (a tovabbiakban: panasz)”

Ezt a meghatarozast a Szolgaltaté az alabbi médon alkalmazza:



o Panasz az a kifogast tartalmazo bejelentés, mely Szolgaltatd, tevékenységét vagy
mulasztasat (terméket, szolgaltatasat, eljarasat, tajékoztatasat, szerz6dését vagy egyéb
tevékenységét) és magatartasat érinti;

e Panaszként kezellink és teljes korlen kivizsgalunk minden széban elhangzott és irasban
hozzank beérkezett, a fentieket érinté megkeresést;

Panaszkezelési elvek

Egylittmiikodési kotelezettség elve: A Szolgaltatd a panasztételt megelézden, a teljes
panaszkezelési eljaras folyaman és a valaszadast kovetden egyuttmiikodésérdl biztositja
ugyfeleit.

Elvarhat6sag elve: Az ligyfelek szerz6désbdl eredé jogaira és kotelezettségeire vonatkozdan a
Szolgaltato a johiszemUség és tisztesség, valamint az adott helyzetben altaldban elvarhaté
magatartas kovetelményeit szem elétt tartva jar el.

Prevencié elve: A Szolgaltato olyan panaszkezelést folytat, mellyel képes megeldzni, felismerni
és megfeleléen kezelni az Gigyfél és a Szolgaltatd kozott esetlegesen felmerild tovabbi
érdekellentétet.

Transzparencia elve: A panaszkezelési eljarast megel6zéen és az eljaras egésze alatt a
Szolgaltato fokozottan biztositja a kozérthet8séget, az atlathatdsagot, valamint a
kiszamithatdsagot.

A panasz bejelentésének modjai
1. Szébeli panasz:
személyesen:

a panaszlgyintézés helye: az Ugyfelek szamara nyitva allé ugyfélszolgalati irodaban, annak
nyitvatartasi idejében vagy székhelyen (2030 Budadrs, Vasut u. 15.)

Az Ugyfélszolgalati irodak elérhetésége és nyitvatartasi ideje az alabbi linken keresztul érheté el:
telefonon:
Telefonszam: +36 20 333 8866
hivasfogadasiidd: a nyitvatartasi idével megegyez6 idében, illetve hétfénként 8 és 20 6ra kozott.
2. [rasbeli panasz:

e személyesen vagy mas altal atadott irat utjan;

e postai Uton: 2030 Budadrs, Vasut u. 15.

o elektronikus levélben: info@elvo.hu

Az ugyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan. Amennyiben az ugyfél meghatalmazott utjan jar el, a
meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni. A
meghatalmazas formanyomtatvanyat 1. szamu mellékletinkben megtalalja.

A panaszkezelésért felelés személy a Szolgaltaton belul: Olbrich Tamas (2030 Budadrs, Vasut u.
15.; Olbrich.Tamas@elvo.hu)



Amennyiben a panaszkezelésért felelds személyt nem tudja elérni, barmely mas munkatarsunk
haladéktalanul tovabbitja szamara panaszat.

A panasz kivizsgaldsa

A panasz kivizsgalasa jogszabaly altal biztositott médon téritésmentes, azért kulon dij nem
szamolhato fel. A panasz kivizsgalasa minden esetben az 6sszes vonatkozd korulmény
figyelembevételével torténik.

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a szolgaltaténak az Ggyfélnél rendelkezésre allé tovabbi -
igy kulonosen az tUgyfél azonositasahoz szlikséges, a panasszal érintett jogviszonnyal
kapcsolatos - informaciora van szliksége, haladéktalanul felveszi az tigyféllel a kapcsolatot, és
beszerzi azt, de ebben az esetben sem lépheti tul a panasz kivizsgalasara szant 30 napos
hataridét.

1. Szébeli panasz

A szébeli—ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és
lehet6ség szerint orvosolni. Telefonon kozolt panasz esetén biztositjuk az ésszer( (az inditott
hivas sikeres felépllésének id6pontjatdl szamitott 6t percen bellil) varakozasi idén bellli
hivasfogadast és lgyintézést.

Telefonon kozolt szébeli panasz esetén fel kell hivni az ugyfél figyelmét, hogy panaszarol
hangfelvétel készul.

A Telefonon kozolt panaszokrél készult hangfelvételt a Szolgaltaté a jogszabalynak megfeleléen —
kivéve a visszahivasrol készult hangfelvételt - 5 évig 6rzi meg.

A Szolgaltaté a panasz azonnali kivizsgalasa kovetelményének Ugy is eleget tehet, hogy a hivas
fogaddsa hangfelvétel rogzitésével torténik és az tigyfelet legkésébb a kdvetkezd munkanapon
érdemi panaszkezelés céljabol az Ggyintézd rogzitett hangfelvétel alkalmazasaval visszahivja. A
visszahivast 1 évig meg kell 8rizni.

Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen - 25
napon belll - rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyz6konyvet,
vagy a hangfelvétel masolatat.

Ha az ugyfél a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Szolgaltatd a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl, ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, akkor a panaszrol
jegyz6konyvet vesz fel.

A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek
at kell adni, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egylitt az
ugyfélnek meg kell kuldeni. Ebben az esetben a panaszra adott indokoldssal ellatott valaszt a
kozlést kovetd 30 napon belll kell megkuldeni.

A jegyz6konyvben az alabbiak rogzitését kérjlik:
e azugyfél neve;
e azugyféllakcime, székhelye, illetve amennyiben szlikséges, levelezési cime;
e apanasszal érintett szolgaltatd neve és cime

e apanasz elbterjesztésének helye, ideje, mddja;



e azugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkulonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az lUgyfél panaszaban foglalt valamennyi
kifogas teljes korlien kivizsgalasra keriljon;

e apanasszal érintett szerz8dés szama, ugytol fuggben ugyfélszam;
e azugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

¢ amennyiben a telefonon kdzolt szébeli panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a
jegyz6konyvet felvevd személy és az Ugyfél alairasa;

o ajegyz6konyv felvételének helye, ideje.
2. [rasbeli panasz:

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kovetd 30
naptari napon belul kell megkuldeni az Ggyfélnek.

Az irasbeli panasz megtételekor a Szolgaltatod lehetbveé teszi, hogy az ugyfél hasznalja és
alkalmazza az MNB honlapjan (www.mnb.hu) k6zzétett irasbeli panaszhoz készitett
formanyomtatvanyt. A formanyomtatvanyt a panaszkezelési szabalyzat 2. mellékleteként is
megtalalja.

A Szolgaltaté szamara irasbeli panaszat a info@elvo.hu e-mail cimre is elklldheti. Tekintettel
arra, hogy az elektronikus levelezés soran nem tudjuk biztositani a biztositasi és banktitkok
jogszabalyban eldirt védelmét, e-mail cimére altalanos valaszt kildunk, mig az ilyen titkokat
tartalmazo valaszunkat megadott, vagy a nyilvantartasunkban rendelkezésulinkre allé postai
cimére kuldjuk meg.

A Szolgaltaté a panaszkezelés soran kiilonésen a kévetkez6 adatokat kérheti az tigyféltél:

e neve;

szerz6désszam, ligyfélszam;

e lakcime, székhelye, levelezési cime;

e telefonszama;

e értesités maodja;

e panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;
e panaszleirasa, oka;

e Ugyféligénye;

e apanasz aldtamasztasahoz szlikséges, az ligyfél birtokaban lévé dokumentumok
masolata, kivéve mellyel az Alkusz mar rendelkezik;

¢ meghatalmazott utjan eljaré tigyfél esetében érvényes meghatalmazas;

e apanaszkivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szlikséges egyéb adat, ami a
Szolgaltatonal nem all rendelkezésre;

A panaszt benyujté lUgyfél adatait az informacids dnrendelkezési jogrol és az
informacidszabadsagrol sz6lé 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.



Panaszkezeléshez fiz6d6 tajékoztatasi kotelezettség:

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgaldsara el8irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridd
eredménytelen eltelte esetén az lUgyfél az alabbi testlletekhez, illetve hatésagokhoz fordulhat:

Amennyiben allaspontja szerint a Szolgaltato ra vonatkozo jogszabalyt (2013. évi CXXXIX torvény.
fogyasztévédelmi rendelkezései) sértett, akkor az annak felligyeletét ellaté Magyar Nemzeti
Banknal fogyasztovédelmi ellendrzési eljarast kezdeményezhet és személyesen, telefonon vagy
irasban informaciot kérhet az alabbi elérhetéségek valamelyikén: Magyar Nemzeti Bank
Ugyfélszolgalat (cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39., levelezési cim: 1534 Budapest BKKP Pf.
777, telefon: + 36 80-203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu),

Amennyiben a Szolgaltaté altal felkinalt rendezéssel nem ért egyet, azt vitatja, illetve a
Szolgaltatoval kotott szerz8dés Létrejottével és teljesitésével, érvényességével, joghatasaival és
megsz(inésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos pénzugyi
fogyasztdi jogvitaban kivan tovabbi lépéseket tenni, fordulhat az ingyenesen eljaré Pénzugyi
Békélteto Testllethez (PBT). Levelezési cime: H-1525 Budapest Pf.: 172, telefon: 06-80-203-776,
e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu);

A fogyaszté a Pénzligyi Békéltetd Testllet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi
Fogyasztovédelmi Kozpont el6tt megindithaté eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany
megkuldését igényelheti a Szolgaltatotol.

A szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival kapcsolatosan a PBT mellett polgari
birdsaghoz is fordulhat.

A Szolgaltatd és a fogyaszto kozott létrejott online szolgaltatasi szerz6déssel kapcsolatban
felmerult fogyasztoi jogvita esetén a fogyasztd online vitarendezési forumon keresztil is
kezdeményezheti a jogvita birésagi eljarason kivili rendezését, melyre Magyarorszagon a
Pénzligyi Békéltetd Testulet jogosult. Az online vitarendezési forumot az alabbi linken érheti el:
http://ec.europa.eu/odr.

A fogyaszténak nem minésulé Ugyfelet a panasz elutasitasa esetén a Szolgaltaté tajékoztatja,
hogy panaszaval a polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat.

A panasz nyilvantartasa

A Szolgaltato a panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl
nyilvantartast vezet. A nyilvantartas célja elsésorban az utélagos azonositas és
visszakereshet8ség, illetve fogyasztdink észrevétele alapjan a szolgaltatasaink szinvonalanak
tovabbi javitasa.

A nyilvantartasunk tartalmazza:
e apanaszleirdsat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolését;
e apanasz benyujtasanak idépontjat;

e apanaszrendezésére vagy megolddsara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat;

e a 3. pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés
személy megnevezését;

e apanaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat;



A panaszt és az arra adott valaszt 5 évig 6rizzik meg a vonatkozd jogszabalyoknak megfeleléen.

A Szolgaltato felhivja ugyfelei figyelmét az MNB Pénzligyi Fogyasztévédelmi K6zpontjanak
panaszugyintézéssel kapcsolatos internetes felliletére

(http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van), valamint az MNB altal elkészitett és
letolthetd formanyomtatvanyok elérési lehetfségét.

(www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok)

Budaors, 2025. december 12.



2. szamu melléklet

A Pénzugyi szervezethez (bankhoz, biztositdhoz, stb.) benyujtandé PANASZ
Pénzlgyi szolgaltatéval kapcsolatos vitak rendezésére

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Név:

Felek adatai

Ugyfél

Név:

Szerzédésszam/ligyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési cim:

Telefonszam:

Ertesités maédja (levél, email):

Csatolt dokumentumok (pl. szamla, szerzédés, képviselé6 meghatalmazasa)
Panasziligyintézés helye (pl. fidoktelep, k6zpont, székhely, kozvetitd):*
*személyesen tett panasz esetén

Ugyfél panasza és igénye

Panasztétel idépontja a pénziigyi szervezetnél (személyesen tett panasz esetén):

[A pénzligyi szervezetnek megkuldott panaszt célszer(i tértivevényes és ajanlott kiildeményként
postazni. A panasszal érintett szervezetnek a panasz kézhezvételét kovetéen 30 nap all
rendelkezésére, hogy az ligyet érdemben megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat,
illetve intézkedéseit indoklassal ellatva az tigyfélnek irasban megkuldje.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):
Panasz oka:

Nem nyujtottak szolgaltatast Nem a megfelelé szolgaltatast nyujtottak Késedelmesen nyujtottak
a szolgaltatast A szolgaltatast nem megfelel6en nyujtottak A szolgaltatast megsziintették Kara
keletkezett Nem volt megelégedve az lgyintézés korulményeivel Téves tajékoztatast nyudjtottak
Hianyosan tajékoztattak Dij/koltség/kamat valtoztatasaval nem ért egyet Jarulékos koltségekkel
nem ért egyet Egyéb szerz6déses feltételekkel nem ért egyet Kartérités 0sszegével nem ért egyet
A kartéritést visszautasitottak Nem megfeleld kartéritést nyujtottak Szerz6dés felmondasa
Egyéb panaszavan

Egyéb tipusi panasz megnevezése:
A panaszrészletes leirasa:

[Kérjuk egyes kifogasainak elkllonitetten torténd rogzitését annak érdekében, hogy a
panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra kerualjon. ]

Kelt: Alairas:



