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Mi tegyek, ha a szamlamon terhelt bankkartyas tranzakcioéval, vagy
annak osszegével nem értek egyet?

Altalanos informaciék

Bankunk mindent megtesz annak érdekében, hogy segitse Ont a bankkartya hasznalat soran a vitatott
tétel rendezésében. Ehhez a rendelkezéstinkre all6 eszkdzeinkkel minden segitséget megadunk
Onnek. A banki vizsgalathoz sziikségiink lesz a tranzakciéval kapcsolatos minden
rendelkezésére all6 dokumentumra, email tizenetre. Amennyiben ezek nem megfelel6ek formailag,
vagy nem tartaimaznak elegendd informaciot a kivizsgalashoz, a Bank kérni fogja Ont az adatok,
dokumentumok pétlasara.

Felhivjuk figyelmét arra, hogy amennyiben a panaszat késén jelzi a Bank részére, amikor a nemzetkozi
kartyatarsasagi el6irasok mar nem biztositanak lehet6séget a Bank szamara, hogy eljarast
kezdeményezzen, akkor a bejelentése elutasitasra kerll. Kérjiik, annak érdekében, hogy a
megoldasban segitségére lehessiink, panaszat a bankkartyas tranzakciét kovetéen 1 hénapon'
beliil nyujtsa be.

Hogyan értesithetem a Bankot?

Javasoljuk, hogy a gyors ugykezelés érdekében a K&H mobilbank alkalmazas uzenetkezelési
funkciojan keresztil juttassa el hozzank bejelentését, ha bankkartyas tranzakciéval kapcsolatban
problémat tapasztal.

1. Kerjik Iépjen be a K&H mobilbankba. Amennyiben telefonjan még nem érheté el applikacionk,
akkor a https://www.kh.hu/napi-penzugyek/elektronikus-szolgaltatasok/mobilbank oldalon
segitséget talan a telepitéshez és a hasznalathoz.

2. Belépést kovetden valassza ki az lizenetek, Uj Uizenet reklamacioé kategoria lehetéséget.

3. Az lizenetek meniiben a bal felsé talalhaté ikonbdl lenyitva, és ezutan az lzeneteken bellil:
jobb fellil + ikon segitségével: Uj Gzenet / majd a kategérian belll reklamacio kategoriat kell
kivalasztani

4. Jeldlje ki a konkrét tranzakciot, mellyel kapcsolatban probléma mertilt fel.

5. Az lzenet elkuldése soran csatolhatja a szikséges dokumentumokat és kiegészitheti panaszat
a sajat véleményével, tapasztalataval.

internetbanki és mobilbanki alkalmazas [K&H mobilbank]

Ezen négy egyszerl lépés segitségével el is juttatta a bankhoz a vitatott tranzakciét és az azzal
kapcsolatos allaspontjat, amelyet bankunk panaszként rogzit és kezel!

Amennyiben nincs K&H mobilbank hozzaférése, akkor panaszat és a kapcsolédd dokumentumokat
természetesen jelezheti irasban, személyesen és telefonon is a panaszkezelési tajékoztatéban
ismertetett médokon is. Tovabbi informaciét ezzel kapcsolatban a https://www.kh.hu/panaszkezeles
oldalunkon talal.

1 A tranzakcio datumatél szamitott maximum 13 honapig all médunkban panaszt befogadni, ugyanakkor a
nemzetkdzi kartyatarsasagok az un. chargeback eljarasokra ennél jéval révidebb id6t biztositanak.
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Tapasztalataink alapjan bankkartya hasznalat soran leggyakrabban
az alabbi problémak meriilhetnek fel

1. Nem On inditott bankkartyas vasarlast/készpénz felvételt, és nem is tudja,
hogy ki hasznalhatta a bankkartyajat.

Kérjiik, hogy amennyiben olyan bankkartyas tranzakciét észlel, amit nem On hajtott végre és nem is
ismeri azt a keresked6t, melynek neve a tranzakci6 mellett feltiintetésre kerllt, akkor ezt
haladéktalanul jelezze Bankunknak.

Javasoljuk, hogy a bankkartyat a K&H mobilbank segitségével fiiggessze fel, vagy tiltsa le a
kdvetkezd modon:

A bankkartyak mentit valassza ki, a bal felsd sarokban talalhaté ikonbdl lenyitva / utana a kartya
kivalasztdsa, majd kartya biztonsag az alsé sorban és ezutan bankkartya tiltdsa

Amennyiben ismeri a kereskedét, vagy hozzajarult a tranzakcidhoz, de az nem az On elvarasai szerint
teliestlt, akkor kerjuk a 2. pontban leirtak szerint jarjon el. Bankunk természetesen ezekben az
esetekben is egylttmikodik Onnel a probléma gyors rendezése érdekében.

2. On hasznalta a kartyat, de a tranzakcié nem ugy teljesiilt, mint ahogyan azt
tervezte, szerette volna.

Kérjik, a bankkartyas tranzakcié Bankhoz torténé bejelentése el6tt probaljon meg a
kereskeddvel, szolgaltatoval egyeztetni. A kereskeddi vita rendezésére soran altalaban Onnek
internetes/online vasarlas esetén 14 napig elallasi joga van az Eurépai Unié orszagaiban mikodé
webaruhazban.

Amennyiben az elallasi jog érvényesitése, vagy a kereskeddvel/szolgaltatoval torténé egyeztetés nem
vezetne eredményre, akkor bizonyos esetekben, lehetéség van a nemzetkdzi kartyatarsasagok révéen
un. chargeback eljaras inditasara, a kulonb6z6 esetekben az alabbi dokumentumok benyujtasa
szukséges. Ezek hianyaban fennall a lehetésége, hogy a chargeback eljaras soran a kozvetitoi
eljarasunk az On szempontjabol eredményteleniil végzédik, vagy visszautasitasra keriil.

A vasarlasi tranzakci6 6sszege eltér az On altal elismert dsszegtél

Kérjuk az alabbi dokumentumok megkuldését:

Az On altal elismert 6sszeget tartalmazé bizonylat/szamla.

Ha nem all rendelkezésére bizonylat vagy szamla, ugy az is elfogadhatd, ha a kereskedd e-mailben
megerdsiti, hogy mi lett volna a helyes 6sszeg.

Nem kapta meg a megrendelt terméket/szolgaltatast — internetes elérefizetés

(Amennyiben mas aru érkezett, mint amit On rendelt, akkor kérjik ,A ténylegesen megérkezett aru eltér
a megrendelt terméktdl — internetes elérefizetés esetén” fejezet szerint jarjon el.)

Kérjuk az alabbi dokumentumok megkulldését:
e A sikeres megrendelést visszaigazolé e-mail, mely tartalmazza a megrendelt
termék/szolgaltatas pontos megnevezését, leirasat, darabszamat (pl, marka, tipus, szin,
méret stb.)
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Amennyiben nem kapott visszaigazol6 e-mailt, gy a bejelentésben részletesen irja le a
termék/szolgaltatas pontos megnevezését, a rendelésében szerepld mennyiséget,
darabszamot.

o Termékrendelés esetén a szallitasi hataridd, szolgaltatas esetén a szolgaltatas nyujtas
esedékességének datuma vagy iddintervallum megjeldlése
(pl: a rendezvény datuma és idépontja, szallodai tartozkodas idészaka stb.)

e A kereskedévellelfogadohellyel folytatott levelezés az ligy megoldasa érdekében
(akkor is szukséges, ha nem érkezett ra valasz).
Amennyiben telefonon keresztiil egyeztetett a kereskeddvel, ugy sziikséges:
- a telefonos kapcsolatfelvétel pontos ideje
- a telefonos egyeztetés eredménye

e Ha a kereskedd értesitette, hogy a megrendelést nem fogja teljesiteni
(pl.: készlethiany, jarattorlés stb.), ugy a keresked6 altal megkiildott értesitd is sziikséges.

e Ha a szolgaltatas nyujtasat a keresked6 a helyszinen elutasitotta (pl.: a szallashely nem
tudott szobat biztositani vagy az tgyfelet 6nhibajan kivil nem engedték be a rendezvényre
stb.), gy a helyszinen késziilt jegyz6konyv sziikséges.

A ténylegesen megérkezett aru eltér a megrendelt termékidl — internetes elbrefizetés

esetén (Amennyiben utanvéttel rendelt és a kézbesiténél személyesen fizetett, akkor a POS
terminalon tortént a fizetés fejezet szerint jarjon el.)

Kérjuk az alabbi dokumentumok megkulldését:

e A sikeres megrendelést visszaigazol6é e-mail, mely tartalmazza a megrendelt termék
pontos megnevezését, leirasat, darabszamat (példaul: marka, szin, méret stb.)
Amennyiben nem kapott visszaigazolé e-mailt, gy a bejelentésben részletesen irja le a
termék/szolgaltatas pontos megnevezését, a rendelésében szerepld mennyiséget,
darabszamot.

Az érkezett csomag atvételi datumanak megjelolése
Bizonyiték, hogy az érkezett aru eltér a megrendelttél (fénykép a megrendelt és az érkezett
termékral)

e Az érkezett csomagon talalhato felad6-szelvényrdl késziilt foto

o A kereskedovel/elfogadohellyel folytatott levelezés az ligy megoldasa érdekében (Akkor
is szlikséges, ha nem érkezett ra valasz)

e A termék kereskedd részére torténé visszakiildését igazolé postai szelvény (Nem
szlikséges a visszakildés, ha az érkezett csomag nem terméket tartalmazott, hanem érték
nélkuli tartalmu volt pl: tégla, kdvek, papirhulladék stb.)

Amennyiben személyesen vitte vissza a terméket a kereskedd részére, ugy a helyszinen
kidllitott jegyz6konyv sziukséges, mely igazolja, hogy a kereskedd visszavette a terméket.

e Amennyiben nem tudta visszajuttatni/postazni a termék(ek)et, ugy részletes indoklas
sziikséges, hogy milyen akadalya volt a visszakiilldésének.

Telefonon keresztuli egyeztetés esetén kérjik, irfja meg nekiink a kereskeddvel tortént:
o telefonos kapcsolatfelvétel pontos idejét,
o telefonos egyeztetés eredményét.
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Nem kaptam meg a megrendelt terméket vagy a ténylegesen kapott aru eltér a
megrendelt terméktél - utanvét, kézbesité cégnek/postasnak POS terminalon tortént
fizetés esetén

Sajnos ebben az esetben a Bank nem tud kozvetitdként eljarast kezdeményezni On és a
szolgaltatd/kereskeddé kozott a nemzetkozi kartyatarsasagokon keresztul. Keérjiik, vegye fel a
kapcsolatot a kereskedével a vita rendezése érdekében, vagy kezdeményezze a
kereskedé/szolgaltaté miikodése szerinti illetékes feliigyeleti szerv eljarasat.

Bankkartyaval vasaroltam, mas modon is kifizettem a termék/szolgaltatas vételarat,
azonban a kartyamrol meégis levonasra kerult az 6sszeg.

A panasz benyujtasa soran kérjuk, hogy amennyiben a kartyas fizetés és a mas modon tortént
fizetés Osszege eltér, ugy panaszaban legyen kedves kitérni az eltérés okara, kérjiik jelezze
szamunkra, hogy az mibél adodik.

Pl. kerekités, a masodik fizetés plusz terméket tartalmaz stb.

Kérjuk az alabbi dokumentumok megkuildését:

Fizetés modja Sziikséges dokumentacio, Megjegyzés
(a bankkartyas fizetés amit a Banknak meg kell

mellet milyen médon kiildenie
rendezte a fizetést)

Készpénzzel is kifizettem. Készpénzfizetési bizonylat.

Tartalmazza az atutalast indito
Atutalasi bizonylat vagy és a kedvezményezett nevét,
szamlakivonat. szamlaszamat, az atutalas
Osszegét, datumat, kdzleményt.
irasos/szobeli megerosités,
hogy melyik K&H-s kartya

Atutalassal is kifizettem.

Masik K&H-s kartyaval is
kifizettem.

érintett.
Tartalmazza a tranzakcio
Masik banknal meglévé Bankkartyas bizonylat vagy datumat, 0sszegét, a
kartyat hasznaltam. szamlakivonat. bankkartya szamat (lehet

maszkolt), kereskedd nevét.

Egy adott tranzakcié 6sszege tobbszor kerllt terhelésre a bankkartyajan

A bankkartyas varlasok kozul jeldlje meg, amit nem ismer el. Amennyiben a tranzakcidok 6sszege
eltér, ugy magyarazat sziikséges az eltérés okarol.

pl.: arfolyam kiilonbozet

Elalltam a megrendeléstél, de nem kaptam vissza a megrendelt termék/szolgaltatas
arat

Keérjuk az alabbi dokumentumok megkiildését:
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A sikeres megrendelést visszaigazold e-mail, mely tartalmazza a megrendelt
szolgaltatas/termék pontos megnevezését, leirasat, darabszamat (termék esetén pl.
marka, szin, méret stb.)
o A kereskedd részére megkildott lemondé levél vagy a sikeres lemondasrol szélé
visszaigazol6 e-mail.
o Mar atvett termék esetén:
> Az érkezett csomag atvételi datumanak megjelolése
> Az érkezett arut tartalmazé csomagon talalhaté felad6-szelvényrél késziilt foto
> A termék kereskedoé részére torténé visszakiildését igazolé postai szelvény
Amennyiben személyesen vitte vissza a terméket a kereskedd részére, ugy a helyszinen
kiallitott jegyz6kdnyv, mely igazolja, hogy a keresked§ visszavette a terméket.
o A kereskedével/elfogadéhellyel folytatott levelezés, ami az ligy megoldasa/rendezése
érdekében tortént (akkor is, ha nem érkezett ra valasz).
e A kereskedd altal alkalmazott lemondasi/pénzvisszatéritési feltételek, melyeket a
vasarlaskor elfogadott és melyek szerint visszatéritésre jogosult
e Amennyiben a keresked6 sztorno szamlat allitott ki, akkor az is sziikséges.

Telefonon keresztili egyeztetés esetén kérjik, irfja meg nekiink a kereskeddvel tortént:
o telefonos kapcsolatfelvétel pontos idejét,
o telefonos egyeztetés eredményét.

Automatikusan megujulé szolgaltatas

Kérjuk az alabbi dokumentumok megkulldését:

e A szolgaltatas megrendelésekor kapott irasos dokumentum (pl.: szerz6dés, visszaigazolo
e-mail stb.), mely tartalmazza a megrendelt szolgaltatas pontos megnevezését, leirasat,
valamint a megallapodas részleteit (pl.: milyen szamlazasi/fizetési feltételekben allapodott
meg a két fél stb.)

o A keresked6é részére kildott lemondé e-mail vagy a sikeres lemondast igazolé
visszaigazol6 e-mail, mely a megujulast megel$zé lemondast bizonyitja

o A kereskeddvel tortént levelezés a megegyezés érdekében (akkor is sziikkséges, ha nem
érkezett ra valasz).

Telefonon keresztuli egyeztetés esetén kérjik, irja meg nekiink a kereskeddvel tortént:
o telefonos kapcsolatfelvétel pontos idejét,
o telefonos egyeztetés eredményét.

Autokolcsonzétdl/szallashelytdl érkezd utdlagos terhelések

Kérjuk az alabbi dokumentumok megkuildését:
o A szolgaltatas megrendelésekor és igénybevételekor keletkezett dokumentumok.
PI: foglalas visszaigazolasa, voucher, bérleti szerz8dés, szamla stb.
o Az autokolcsonzdvellszallashellyel tortént levelezés a megegyezés érdekében (akkor is,
ha nem érkezett ra valasz).

Telefonon keresztuli egyeztetés esetén kérjik irja meg nekink a kereskedbvel tortént:
o telefonos kapcsolatfelvétel pontos idejét,
o telefonos egyeztetés eredményét.
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Idegen banki ATM nem adta ki a kért 6sszeget vagy rész0sszeget adott ki

Részdsszeql kifizetés esetén a vitatott rész6sszeg pontos megjeldlése sziikséges. Pl.: 100.000 Ft-ot
akartam felvenni, de csak 70.000 Ft-ot adott ki az ATM, viszont 100.000 Ft-ot terheltek a szamlamon.
Tovabbi dokumentaciéo megkiildése ebben az esetben nem sziikséges.

Online pénzlgyi szolgaltatassal/befektetési mivelettel kapcsolatos panasz

A Bank csak akkor kezdeményezhet egy ilyen tranzakciora eljarast, amennyiben a bankkartyas
fizetés sikertelen volt, azaz:

» apeénzkildés nem teljesllt, a kedvezményezett szamlajan nem irtak jéva az dsszeget, vagy

» azonline pénztarca egyenlegére nem kertlt ra a befizetett 6sszeg, vagy

» a befizetni kivant 6sszeg a kereskedénél vezetett befektetési szamlajan nem jelent meg.

Kérjuk az alabbi dokumentumok megkulldését:

e Azon dokumentaciok, képerny6fotok, kivonatok stb. megkildése sziikséges, mely
alatamasztja, hogy a befizetett 6sszeg a kereskedénél vezetett pénziigyi/befektetési
szamlan vagy online pénztarcaban nem keriilt jovairasra. Amennyiben nem On a
kedvezményezett, hanem egy harmadik fél, akkor a harmadik féllel torténé levelezés is
szlkséges, melyben a kedvezményezett megerdsiti, hogy az 6sszeg nem kertlt a szamlajara.

A bejelentés minimalisan szukséges tartalma és a megkuldott
dokumentumok formatuma

A probléma részletes leirasa

A bejelentésében rogzitett tények és informaciok segitenek bennlinket az tigy gyors kivizsgalasaban -
illetve ha szukséges partner bankok, vagy kartyatarsasagokkal kapcsolatos egyeztetésekben - ezért
kérjuk, hogy minél részletesebben fejtse ki a tranzakcidéval kapcsolatosan felmerilt problémajat,
allaspontjat, hogy a Bank a segitségére lehessen.

A tulsagosan szlkszavu Ugyfélbejelentés nehezen vizsgalhatod és félreértésekre adhat okot.
A dokumentumok formai kdvetelményei

A bejelentések egy részében nemzetkdzi kartyatarsasagi eljarast kell inditanunk, mely egy hivatalos
reklamacios eljaras, amelynek soran a kartyatarsasag bevondasara is sziikség lehet, igy kiemelten
fontos, hogy az olyan moédon és mindségben kildje meg az On &llaspontjat alatamasztd
dokumentumokat a K&H Bank részére, hogy azok az eljaras soran megalljak a helylket, illetve adott
esetben a kartyatarsasagi dontébizottsag se talaljon benne hianyossagot vagy megkérddjelezhetd,
ellentmondo részeket.

A K&H Bank a megkiildott dokumentumokkal tudja képviselni az On érdekeit. Az eljaras formai hiba
(pl. olvashatatlan dokumentum) esetén sajnos kedvezétlenil zarulhat, igy kiemelten fontos hogy jol
olvashatd, teljes dokumentumokat kiildjon meg a Bank részére.
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O Fontos!
o Tranzakciés bizonylat esetében a teljes bizonylatot csatolja, ne hianyozzon réla a
dokumentum teteje/alja.

e Email iizenet esetében figyelni kell, hogy az e-mail fejléce is latszédjon. A fejléc
tartalmazza a feladd és a cimzett e-mail cimét, a levél keltét, illetve a levél targyat.

o Az email lizenet tartalma az elejétél a végéig lathaté legyen. Ne csak az Gizenet egy részét
tovabbitsa részlinkre.

¢ Amennyiben egy honlaprol készitett képerny&fotot, akkor fontos, hogy az is latszédjon, hogy
pontosan honnan szarmazik a képernyé6foton lathaté informacid, azaz a honlap cime is
olvashato legyen.

e A honlapon ko6zzétett kereskeddi tajékoztatas teljes egészében latszodjon a
képernydéfoton.

A fenti leirasban az altalunk ismert és tapasztalataink alapjan leggyakrabban el6fordulé
kartyahasznalati problémakat, és az azokkal kapcsolatban fontos tudnivalékat mutattuk be.
Fontos azonban hangsulyoznunk, hogy ezeken kivul is lehetnek olyan egyedi esetek, melyek a
dokumentumban felsorolt kategoriak egyikébe sem illenek bele.

Természetesen ezekben az esetekben is igyekszink eljarni az On érdekében, ezért kérjik,
bejelentésében mindenképpen adjon pontos, részletes leiras a felmertlt problémardl.

Panaszahoz pedig csatoljon minden olyan, a reklamaci6 jogossagat alatamaszté dokumentaciét, mely
a tranzakcio végrehajtasakor, illetve azt kovetéen keletkezett (pl.: szamla, visszaigazol6 e-mail,
kereskeddvel folytatott levelezés stb.).

Egyuttmikddését koszonjuk!

Dokumentum lezarva: 2024. december 6.
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