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Szeretnénk megkdszénni, hogy Ugyfeliinkként megtisztelt minket bizalmaval.
Fontosnak tartjuk, hogy szolgaltatasainkat lgyfeleink megelégedésére fejlessziik,
hosszu tavua egytittmikédésben reménykedve. Egylttmiikbédésiink fontos pontjat
jelentik szamunkra az On észrevételei, kifogasai, panaszai, hiszen ezek
segitségével tovabb tudjuk javitani szolgaltatasaink minéségét. Panaszkezelési
szabalyzatunk segit Onnek eligazodni a lehet6ségek kdzétt, amennyiben minden
igyekezetlink ellenére szolgaltatasainkkal kapcsolatosan panaszt kivan tenni.

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat célja, hogy biztositsa az ugyfelek jogait a
panaszkezelés teljes folyamata soran, tanusitva a DIGITALTECH EUROPE
Kereskedelmi Kft. (székhely: 2040 Budadrs, Vasut u. 15.; cg: 13-09-158156
tovabbiakban: Szolgaltaté/NOTEBOOK.HU) Ugyfelek iranti elkotelezettségét. A
NOTEBOOK.HU panaszkezelési szabalyzataval is biztositja ugyfeleit, hogy minden
esetben a johiszemUség és a tisztesseq, illetve az adott helyzetben a jogszabalyok
és a mindenkori fellgyeleti hatésag ajanlasainak megfeleléen elvarhatdé magatartas
alapjan jar el.

A Szolgaltatdé a hitelintézetekrél és pénzigyi vallalkozasokrol szélé 2013. évi
CCXXXVII. torvény 288. §, a 435/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet illetve a 46/2018.
(XII. 17.) MNB rendelet rendelkezéseinek eleget téve, valamint a Magyar Nemzeti
Bank pénzigyi szervezetek panaszkezelési eljarasardl szélo 13/2015. szamu
ajanlasa  figyelembevételével az alabbi Panaszkezelési  Szabalyzatban
meghatarozottak szerint fogadja és kezeli a hozza beérkez6 panaszokat.

. A panasz fogalma

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

LA Szolgaltatd teljes kériien kivizsgalja és megvalaszolja az (gyfélnek a
szolgaltatdo - szerzédéskotés létrejottet megel6z6, vagy a szerzédés
megkotésével, a szolgaltatd a szerz6dés fennallasa alatti, a szolgaltato részérdl
torténd teljesitéssel, valamint a szerzédéses jogviszony megsziinéséevel, illetve
azt kbvetben a szerzddéssel 6sszefliggd — magatartasat, tevékenységét vagy
mulasztasat érinté kifogasat (a tovabbiakban: panasz)”

Ezt a meghatarozast a Szolgaltaté az alabbi médon alkalmazza:

e Panasz az a kifogast tartalmazé bejelentés, mely Szolgaltatd, tevékenységét
vagy mulasztasat (terméket, szolgaltatasat, eljarasat, tajékoztatasat,
szerz8dését vagy egyéb tevékenységét) és magatartasat érinti;

e Panaszként kezelink és teljeskorien kivizsgalunk minden szdoban elhangzott
és irasban hozzank beérkezett, a fentieket érinté megkeresést;


https://www.opten.hu/optijus/lawtext/259797?tkertip=4&tsearch=panasz*&page_to=1#ws2_0

Il. Panaszkezelési elvek

Egyattmakodési kotelezettség elve: A Szolgaltatdé a panasztételt megel6zb6en,
a teljes panaszkezelési eljaras folyaman és a valaszadast kovetben
egyuttmikodésérdl biztositja ugyfeleit.

Elvarhatésag elve: Az Ugyfelek szerz6désbél eredd jogaira és
kotelezettségeire vonatkozdéan a Szolgaltaté a johiszemiiség és tisztesség,
valamint az adott helyzetben altalaban elvarhaté magatartas kovetelmeényeit
szem el6tt tartva jar el.

Prevencié elve: A Szolgaltaté olyan panaszkezelést folytat, mellyel képes
megelézni, felismerni és megfeleléen kezelni az Ugyfél és a Szolgaltatdo kozott
esetlegesen felmerld tovabbi érdekellentétet.

Transzparencia elve: A panaszkezelési eljarast megel6zbéen és az eljaras
egésze alatt a Szolgaltatd fokozottan biztositia a kdzérthetbséget, az
atlathatosagot, valamint a kiszamithatésagot.

Ill.A panasz bejelentésének moédjai

1. Szdébeli panasz:

a) személyesen:

i. a panaszugyintézés helye: az ugyfelek szamara nyitva allo
ugyfélszolgalati irodaban, annak nyitvatartasi idejében vagy
székhelyen (2030 Budadrs, Vasut u. 15.)

Az Ugyfélszolgalati irodak elérhet6sége és nyitvatartasi ideje az
alabbi linken keresztul érheté el:

https://www.notebook.hu/szakuzleteink
b) telefonon:
i. Telefonszam: +36 1 700 2150

ii. hivasfogadasi id6: a nyitvatartasi idével megegyez6 idében,
illetve hétfénként 8 és 20 éra kdzaott.

2. irasbeli panasz:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat utjan;
b) postai uton: 2030 Budaodrs, Vasut u. 15.
c) elektronikus levélben: panaszkezeles@notebook.hu

Az Uugyfél eljarhat meghatalmazott Jutjan. Amennyiben az Ugyfél
meghatalmazott utjan jar el, a meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes
bizonyitd  ereji’ maganokiratba kell foglalni. A  meghatalmazas
formanyomtatvanyat 1. szamu mellékletinkben megtalalja.

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

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


mailto:iroda@mentorbroker.hu

IV. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa jogszabaly altal biztositott modon téritésmentes, azért
kilén dij nem szamolhaté fel. A panasz kivizsgalasa minden esetben az
0sszes vonatkozo6 korulmény figyelembevételével torténik.

Amennyiben a panasz Kkivizsgalasahoz a szolgaltatbnak az ugyfélnél
rendelkezésre allo6 tovabbi - igy kilonésen az Ugyfél azonositasahoz
szlkséges, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos - informaciora van
szuksége, haladéktalanul felveszi az ugyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azt,
de ebben az esetben sem lépheti tul a panasz kivizsgalasara szant 30 napos
hataridét.

1. Szbbeli panasz
A szbbeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal meg
kell vizsgalni, és lehetéség szerint orvosolni. Telefonon kozolt panasz esetén
biztositjuk az ésszerl (az inditott hivas sikeres felépllésének idépontjatdl
szamitott 6t percen belul) varakozasi idén bellli hivasfogadast és lUgyintézést.

Telefonon kdzolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az tgyfél figyelmét, hogy
panaszarél hangfelvétel készul.

A Telefonon ko6zolt panaszokrdl készilt hangfelvételt a Szolgaltatd a
jogszabalynak megfeleléen — kivéve a visszahivasrol készllt hangfelvételt - 5
evig 6rzi meg.

A Szolgaltatd a panasz azonnali kivizsgalasa kovetelményének ugy is eleget
tehet, hogy a hivas fogadasa hangfelvétel rogzitésével torténik és az tgyfelet
legkésébb a kovetkez6 munkanapon érdemi panaszkezelés céljabdl az
ugyintézé rogzitett hangfelvétel alkalmazasaval visszahivja. A visszahivast 1
évig meg kell 6rizni.

Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba

téritésmentesen - 25 napon belil - rendelkezésre kell bocsatani a
hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyzdékdnyvet, vagy a hangfelvétel
masolatat.

Ha az ugyfél a szdbeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Szolgaltaté a
panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjardl, ha a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, akkor a panaszrol jegyz6kdnyvet vesz fel.

A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz
esetén az Ugyfélnek at kell adni, telefonon kézolt szdbeli panasz esetén a
panaszra adott valasszal egyutt az ugyfélnek meg kell kuldeni. Ebben az
esetben a panaszra adott indokolassal ellatott valaszt a kozlést kovetd 30
napon belul kell megkuldeni.

A jegyz6koényvben az alabbiak rogzitését kérjuk:

a) az ugyfél neve;


https://www.opten.hu/optijus/lawtext/259797?tkertip=4&tsearch=%c3%b6t*%20perc*&page_to=1#ws0_1
https://www.opten.hu/optijus/lawtext/259797?tkertip=4&tsearch=%c3%b6t*%20perc*&page_to=1#ws1_0

b) az ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezeési
cime;

C) a panasszal érintett szolgaltaté neve és cime
d) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja;

e) az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok
elkilonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az ugyfél
panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes korlen kivizsgalasra keruljon;

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, Ugytél figgéen Ugyfélszam;

g) az ugyfeél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzeéke;

h) amennyiben a telefonon kozo6lt szobeli panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, a jegyz6kodnyvet felvevé személy és az tgyfél alairasa;

1) ajegyz6konyv felvételének helye, ideje.

2. irasbeli panasz:
Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz
kozlését kdvetd 30 naptari napon belll kell megkulldeni az Ggyfélnek.

Az irasbeli panasz megtételekor a Szolgaltaté lehetévé teszi, hogy az tgyfél
hasznalja és alkalmazza az MNB honlapjan (www.mnb.hu) kdzzétett irasbel
panaszhoz  készitett formanyomtatvanyt. A  formanyomtatvanyt a
panaszkezelési szabalyzat 2. mellékleteként is megtalalja.

A Szolgaltatd szamara irasbeli panaszat a notebook@notebook.hu e-mail
cimre is elkuldheti. Tekintettel arra, hogy az elektronikus levelezés soran nem
tudjuk biztositani a biztositasi és banktitkok jogszabalyban el6irt védelmét, e-
mail cimére altalanos valaszt kuldunk, mig az ilyen titkokat tartalmazé
valaszunkat megadott, vagy a nyilvantartasunkban rendelkezésunkre 4allo
postai cimére kuldjuk meg.

V. A Szolgaltaté a panaszkezelés soran kilonosen a kovetkez6 adatokat kérheti
az ugyféltdl:

neve;

szerz6désszam, Ugyfélszam;

lakcime, székhelye, levelezési cime;

telefonszama;

értesités madja;

panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

panasz leirasa, oka;

ugyfél igénye;

a panasz alatdmasztdsahoz szukséges, az Uugyfél birtokdban [évd
dokumentumok masolata, kivéve mellyel az Alkusz mar rendelkezik;

10. meghatalmazott utjan eljaré ugyfél esetében érvényes meghatalmazas;
11.a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szikséges egyéb adat, ami
a Szolgaltatonal nem all rendelkezésre;
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A panaszt benyujté lgyfél adatait az informaciés énrendelkezési jogrél és az
informacioszabadsagrol szolé 2011. évi CXIl. torvény rendelkezéseinek
megfeleléen kell kezelni.

VI. Panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség:

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi
valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén az Ugyfél az alabbi
testlletekhez, illetve hatdsagokhoz fordulhat:

1.

Amennyiben allaspontja szerint a Szolgaltaté ra vonatkozd jogszabalyt
(2013. évi CXXXIX torvény. fogyasztovedelmi rendelkezései) sértett, akkor
az annak felugyeletét ellatd Magyar Nemzeti Banknal fogyasztovédelmi
ellen6rzési eljarast kezdeményezhet és személyesen, telefonon vagy
irasban informaciét 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 Szolgaltatd altal felkinalt rendezéssel nem ért egyet, azt
vitatja, illetve a Szolgaltatéval kotott szerzdédés Iétrejottével és
teljesitésével, érvényességével, joghatasaival és megszlinésével, tovabba
a szerzOdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos pénzugyi
fogyasztdi jogvitaban kivan tovabbi |épéseket tenni, fordulhat az
ingyenesen eljar6 Pénzigyi Békélteté Testulethez (PBT). Levelezési
cime: H-1525 Budapest Pf.: 172, telefon: 06-80-203-776, e-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu);

A fogyaszté a Pénzlgyi Békélteté Testllet, illetve a Magyar Nemzeti Bank
Pénzugyi Fogyasztovédelmi Kdzpont elétt megindithatd eljaras alapjaul
szolgalod kérelem nyomtatvany megkuldését igényelheti a Szolgaltatotol.

A szerzBdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival kapcsolatosan a
PBT mellett polgari birésaghoz is fordulhat.

A Szolgaltatd és a fogyasztdé kozott Iétrejott online szolgaltatasi
szerz6déssel kapcsolatban felmerult fogyasztoi jogvita esetén a fogyaszto
online vitarendezési férumon keresztil is kezdeményezheti a jogvita
birésagi eljarason kivuli rendezését, melyre Magyarorszagon a Pénzugyi
Békéltetdé Testilet jogosult. Az online vitarendezési férumot az alabbi
linken érheti el: http://ec.europa.eu/odr.

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

VIl. A panasz nyilvantartasa

A Szolgaltatd a panaszokrél, valamint az azok rendezését, megoldasat
szolgal6 intézkedésekrél nyilvantartast vezet. A nyilvantartas célja elsésorban
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az utdlagos azonositas és visszakereshet6ség, illetve fogyasztoink
észrevétele alapjan a szolgaltatasaink szinvonalanak tovabbi javitasa.

A nyilvantartasunk tartalmazza:

1. a panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény
megjeloléseét;

2. a panasz benyujtasanak idépontjat;

3. a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat,
elutasitas esetén annak indokat;

4. a 3. pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasert
felel6s személy megnevezését;

5. a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat;

A panaszt és az arra adott valaszt 5 évig 6rizziUk meg a vonatkozo
jogszabalyoknak megfeleléen.

A Szolgaltato felhivja Ugyfelei figyelmét az MNB Pénzugyi Fogyasztovédelmi
Kdzpontjanak panaszugyintézéssel kapcsolatos internetes feluletére
(http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van), valamint az MNB Aaltal
elkészitett és letdlthetd6 formanyomtatvanyok elérési lehetfségeét.
(www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok)

Budaodrs, 2021. januar 21.
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1. szamu melléklet

Meghatalmazas

Alulirott

meghatalmaz6 neve

meghatalmazo sziiletési helye, ideje:

meghatalmazé lakcime vagy

levelezési cime

ezuton meghatalmazom

meghatalmazott neve

meghatalmazott sziiletési helye,

ideje

meghatalmazott lakcime

hogy helyettem és nevemben, teljes jogkorben eljarjon kéztem és a Digitaltech Europe
Kereskedelmi Kft,(székhely: 2030 Budadrs, Vasat u. 15.) kozott kialakult fogyasztoi

jogvita rendezése érdekében.

A meghatalmazas visszavonasig érvényes és kizardlag a fenti eljarasra/pénziigyi jogvitira

vonatkozik.

................................. hé ...... napjan

Meghatalmaz6 alairasa

Meghatalmazott alairasa

ElSttik, mint tanuk el6tt:

Név: Név:
Lakcim: Lakcim:
Anyja neve: Anyja neve:
Aldiras: Aldiras:




2. szamu melléklet
A PENZUGYI SZERVEZETHEZ (BANKHOZ, BIZTOSITOHOZ, STB.)
BENYUJTANDO PANASZ
PENZUGYI SZOLGALTATOVAL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Név:

Felek adatai

Ugyfél

Név:

Szerzddésszam/ugyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités moédja (levél,
email):

Csatolt dokumentumok (pl.
szadmla, szerzddés, képviseld
meghatalmazasa)

Panasziigyintézés helye (pl. fioktelep, kozpont, székhely, kozvetitd):*

*szemeélyesen tett panasz esetén



I. Ugyfél panasza és igénye

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

[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszerii tértivevényes és ajanlott

kiilldeményként postazni. A panasszal

érintett szervezetnek a panasz

kézhezvételét kovetéen 30 nap all rendelkezésére, hogy az iigyet érdemben
megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit
indoklassal ellatva az iigyfélnek irasban megkiildje.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:

1 Nem nyujtottak szolgaltatast

1 Nem a megfelel6 szolgaltatast
nyujtottak

1 Késedelmesen  nyujtottdk  a
szolgaltatast

1 A szolgaltatast nem megfeleléen
nyujtottak

1 A szolgaltatast megsziintették

71 Kara keletkezett

1 Nem volt megelégedve az
ligyintézés kortilményeivel

1 Téves tajékoztatast nyujtottak

1 Hianyosan tajékoztattak

1 Dij/koltség/kamat
valtoztatadsaval nem ért egyet

71 Jarulékos koltségekkel nem ért
egyet

1 Egyéb szerzédéses feltételekkel
nem ért egyet

10

Kartérités oOsszegével nem ért
egyet

A kartéritést visszautasitottak
Nem megfeleld kartéritést
nyujtottak

Szerz6dés felmondasa

Egyéb panasza van




Egyéb tipusu panasz megnevezése:

II. A panasz részletes leirasa:

[Kérjiik egyes Kifogasainak elkiilonitetten torténé rogzitését annak érdekében,
hogy a panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra Keriiljon. ]
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Kelt:

Alairas:
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