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I. BEVEZETES ES ALTALANOS RENDELKEZESEK

1. Bevezetés

A Polgari Bank Zrt. (a tovabbiakban: Bank) panaszkezelésének alapelve, hogy a felmeriilt panaszok fontos
ismereteket hordoznak a Bank szolgaltatasi szinvonalanak emeléséhez, ezért azok — jogszabalyi
rendelkezéseknek is megfelelé — kezelése, kivizsgalasa, elemzése és értékelése a Bank Ulgyfeleit érintd
igények magasabb szintl kiszolgalasahoz, valamint a Bank hatékonysaganak noéveléséhez is hozzajarul.

A Bank a panaszokat megkiilonboztetés nélkil, egyenléen, ugyanazon eljaras keretében és szabalyok
szerint kezeli, mikézben szem el6tt tartja a fogyasztovédelmi el6irdsoknak vald megfelelést. A Bank az
olyan fogyasztdi magatartasat veszi alapul, aki ésszerlen tajékozottan, az adott helyzetben elvarhato
figyelmességgel és korultekintéssel jar el. A Bank tiszteletben tartja a szolgaltato-valasztas szabadsagat
és mind a szerz6déskotést megeldzden, mind a szerzédéses jogviszony fenndllasa alatt, mind pedig a
mar megszint szerzédésekhez kapcsolodd tajékoztatds sordn is fokozottan érvényesiti a
kozérthetdséget, az atlathatésagot, a kiszamithatésagot, a szilkséges mindségi informaciok folyamatos
hozzaférését, teljes korliségét, illetve egyértelmiségét.

A Bank a panaszkezelés soran Ugy jar el, hogy a lehetdségekhez mérten elkeriilje a pénziigyi fogyasztdi
jogvita kialakuldsat, vildagos és egyértelml modon, kozérthetéen és a teljeskodrl egylttmkddés
szandékaval kommunikal tgyfeleivel.

2. A Panaszkezelési Szabalyzat célja

Jelen szabalyzat kiadasanak célja, hogy a Bank meghatarozza azokat az eljarasi szabalyokat, amelyek
sziikségesek ahhoz, hogy a Bank megfelelé mddon kezelje az Ugyféinek a Bank tevékenységét vagy
mulasztasat érinté kifogasat, igy biztositva a vitarendezés folyamatos tokéletesitését és a feligyeleti
elvarosoknak valé megfelelést.

3. A Panaszkezelési Szabalyzat targyi hatalya

A jelen szabalyzat targyi hatélya kiterjed minden szdban vagy irasban tett, vagy utébb irasba foglalt
panaszra és annak Bankon belilli kezelésére, feldolgozasara és megvalaszolasara. Jelen szabalyzat
rendelkezéseit kell alkalmazni a Magyar Nemzeti Bank altal — érdemi elintézésre — a Bankhoz tovabbitott
panaszok esetében is.

A Bank kozvetitéjéhez benyujtott panasz kivizsgalasa soran a jelen szabdlyzatban foglaltak figyelembe
vételével kell eljarni.

4. A Panaszkezelési Szabalyzat alanyi hatalya

Jelen szabalyzat alanyi hatalya kiterjed a Bank valamennyi munkavallaléjara és megbizottjara, aki/amely
a Bank panaszkezelése kdrébe tartozd feladatot lat el, illetéleg aki/amely a Bank részére ligyfélszolgalati
tevékenységet végez.

5. Kapcsolédo jogszabalyok, rendeletek, feliigyeleti ajanlasok

= A Magyar Nemzeti Bankrél sz616 2013. évi CXXXIX tv.,

= A hitelintézetekrdl és a pénzigyi vallalkozasokrol sz616 2013. évi CCXXXVII tv.,

» A befektetési vallalkozasokrél és az arutdzsdei szolgaltatdkrodl, valamint az altaluk végezhetd
tevékenységek szabalyairdl sz6l6 2007. CXXXVIIL. tv.,
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= A befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsato
intézmények, az utalvanykibocsatdk, a pénzigyi intézmények és a fliggetlen pénziigyi szolgaltatas
kdzvetiték panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos
részletes szabalyokrél sz6l6 435/2016 (X11.16.) Korm. rendelet,

= Az egyes pénzlgyi szervezetek panaszkezelésének formajéra és modjara vonatkozo részletes
szabalyokrol sz616 66/2021. (XI1.20.) MNB rendelet,

= A Magyar Nemzeti Bank 9/2020. (VII.14) szamu ajanlasa a pénzligyi szervezetek szamara a
fogyasztovédelmi elvek alkalmazasardl,

= A Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (X1.25) szamu ajanldsa a pénzigyi szervezetek
panaszkezelésérdl.

= Az Eurdpai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679 rendelete a természetes személyeknek a
személyes adatok kezelése tekintetében torténd védelmérdl és az ilyen adatok szabad aramlasarél,
valamint a 95/46/EK irdnyelv hatalyon kivil helyezésérdl

» Az informacios onrendelkezési jogrodl és az informacidszabadsagrol szélo 2011. évi CXII. torvény

6. Alapfogalmak

Feliigyelet: Magyar Nemzeti Bank, a Bank felligyeleti szerve

Fogyaszté: az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivill esé célok érdekében eljard
természetes személy, aki arut vesz, rendel, kap, haszndl, igénybe vesz vagy az aruval kapcsolatos
kereskedelmi kommunikacid, ajanlat cimzettje.

Meghatalmazott: a felek meghatalmazott Utjan is eljarhatnak. Meghatalmazott lehet barmely
természetes vagy jogi személy, illetve mas szervezet. Nem lehet meghatalmazott: aki tizennyolcadik
életévét még nem toltotte be; akit jogerds birdi itélet a koziigyektdl eltiltott, vagy akit a birdsag
jogerdsen gondnoksag ala helyezett.

Meghatalmazas: képviseleti jogot létesité egyoldall jognyilatkozat. Az Ggyfél eljarhat meghatalmazott
utjan is. Amennyiben az ligyfél meghatalmazott Utjan jar el, a meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes
bizonyitd ereji maganokiratba kell foglalni. A Bank meghatalmazas mintaja elérhet6 a Bank honlapjan.

Panasz: Minden olyan,
- egy vagy tobb ugyféltél szarmazo,
- egyéni jog vagy érdeksérelemre utald,
- szbban vagy irdsban megtett
bejelentés, amely valamely
- Banki, vagy a Bank altal igénybe vett kdzvetitdi szervezeti egység vagy
- munkatars
egyedi vagy altalanos eljarasat, tevékenységét, mulasztasat vagy magatartasat
- aBank szerz8déskotést megelézd, vagy
- aszerz6dés megkodtésével, illetve fennallasa alatt
- aszerzOdés Bank altal torténd teljesitésével,
- aszerzddéses jogviszony megszinésével dsszefliggden
kifogasolja.

Nem minésiil panasznak: ha az ligyfél nem kifogast terjeszt el6, hanem altaldnos tajékoztatast,
véleményt, allasfoglalast kér, méltanyossagi kérelmet terjeszt eld.

Pénziigyi Békélteto Testiilet: az MNB altal mikodtetett, birosagon kiviili, alternativ vitarendezési
férum, amely lehetéséget nydjt a fogyasztok és az MNB altal felligyelt pénziigyi szolgaltatdk kozotti
pénzugyi targyd fogyasztoi jogvitak békés rendezéséhez.



Belfoldi fogyasztoi jogvita: adasvételi vagy szolgaltatasi szerzédés kapcsan felmerilé olyan jogvita
amely esetében a fogyasztd a termék vagy a szolgaltatds megrendelésének idépontjaban
Magyarorszagon rendelkezik lakéhellyel vagy tartézkodasi hellyel és a vallalkozas rendelkezik
Magyarorszagon székhellyel, telephellyel vagy fidkteleppel.

Kereskedelmi kommunikacié: a fogyasztdkkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat
tilalmarol szo6lé torvényben ekként meghatarozott fogalom.

Pénzforgalmi szolgaltatas:

Fizetési szamlara torténd készpénzbefizetést lehetévé tevd szolgaltatas, valamint a fizetési szamla
vezetéséhez sziikséges Osszes tevékenység;

Fizetési szamlarol torténd készpénzkifizetést lehetévé tevd szolgaltatas, valamint a fizetési szamla
vezetéséhez sziikséges Osszes tevékenység;

Fizetési miveletek fizetési szamlak kozotti teljesitése és ugyanez a mivelet akkor is, ha a fizetési
muvelet teljesitése a pénzforgalmi szolgéltatast igénybe vevd ligyfél rendelkezésére all6 hitelkeretbdl
torténik;

Készpénzhelyettesitd fizetési eszkdz kibocsatasa - ide nem értve a csekket és az elektronikus pénzt-,
valamint fizetési miveletek elfogadasa;

Készpénzatutalas;

Fizetés-kezdeményezési szolgaltatas;

Szamlainformaécios szolgaltatas;

Ugyfél:

Az a természetes vagy jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezé szervezet, aki a Bank

magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkoz6 panaszat széban (személyesen) vagy

irasban
kozolte.

(személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan, postai Uton, elektronikus levélben) kozli vagy

Il. Panasz bejelentés médja

Az Ugyfelek a panaszbejelentést az aldbbi mddokon nyujthatjék be a Bankhoz:

Széban:

Személyesen: nyitvatartasi idében a Bank barmely fidkjaban. A fidkhalozat elérhetésége és
nyitvatartasi ideje a Bank honlapjan (www.polgaribank.hu) elérhetd, illetve jelen szabalyzat 1.
szamu mellékletében talalhato tajékoztatoban keril kdzzétételre.

Telefonon: munkanapokon 0.00 — 24.00 6raig az +36 52 573-035 telefonszédmon.

irasban:

Személyesen vagy mas altal atadott irat uGtjan: nyitvatartasi idében a Bank barmely
bankfiékjaban. A fiékhalozat elérhetésége és nyitvatartdsi ideje a Bank honlapjan
(www.polgaribank.hu) elérhetd, illetve jelen szabalyzat 1. szdmud mellékletében talalhato
tajékoztatéban keril kozzétételre.

Postai Uton torténé panaszbejelentés esetén a levelet a Polgari Bank Zrt. Kozponti
Igazgatasanak kell cimezni: 4090 Polgar, H6s6k u. 8. vagy 4091 Polgér Pf.: 43 postacimre.
Elektronikus levélben: 0.00 — 24.00 6raig a levél titkarsag@polgaribank.hu e-mail cimre torténé
megkuldésével.



http://www.polgaribank.hu/
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mailto:titkarsag@polgaribank.hu

A Bank lehetdvé teszi, hogy az Ugyfél az irasbeli panaszat a Bank honlapjan elérheté formanyomtatvany
kitoltésével terjessze el6 (jelen szabalyzat 2. szamu melléklete).

A Bank részérél a panaszkezeléssel kapcsolatban kozzétett tajékoztatds és dokumentumok elérése a
honlapon: https://www.polgaribank.hu/panaszkezeles

A Bank elfogadja a 2. szamu mellékletben foglalt nyomtatvanytél eltérd formaban benydjtott panaszt is.

A Bank annak érdekében, hogy az Ugyfél esetleges hatranyos helyzete (pl. tavoli lakdhely, testi
fogyatékossag, cselekvési szabadsag korlatozottsdga) az Ugyfelet ne akadalyozza a panasz
benyujtasadban, lehetdséget biztosit a panasz elektronikus Gton torténé benyujtasara a fenti
elérhetéségeken.

A Bank Budapesti fidkjaban, illetve a Kézponti Igazgatadson a panaszkezelésre kijelolt személyek nevét
jelen szabdlyzat 1. szdmu melléklete tartalmazza.

A Bank Ugyfeleinek lehetésége van a panasz meghatalmazott Gtjan térténd benyujtasara is, mely
esetben a jelen szabdlyzat 3. szamu melléklete szerinti dokumentumot kell alkalmazni. A 3.sz melléklet
szerinti meghatalmazas mintat a Bank a honlapjan, illetve a Budapesti fidk lgyfélterében az lgyfelek
szamara nyitva allé helyiségekben is elérhetdvé teszi az Ugyfelek szamara.

Amennyiben az Ugyfél nem a Bank &ltal megadott meghatalmazas nyomtatvanyt (jelen szabalyzat 3.
szamu melléklet) hasznalja, a meghatalmazast kdzokiratba, vagy teljes bizonyitd ereji maganokiratba
kell foglalni.

Ill.Panasz kivizsgalas folyamata

A Bank a panasz kivizsgalasaért kilon dijat nem szamit fel.

A Bank részérdl a panasz kivizsgéalasa az 6sszes vonatkozé koriilmény figyelembevételével, teljeskorien
torténik.

Az Ugyfélpanaszok kivizsgalasara és a valaszadasra a Kozponti panaszkezelésért felelés személy(ek)
jogosultak.

irasbeli panasz kezelése:

Ha az Ugyfél az irasbeli panaszat nem a jelen szabalyzatban meghatarozott panaszkezeléssel foglalkozo
szervezeti egység cimére kildi meg, vagy ha az Ugyfél az irasbeli panaszt a Bank valamely
Ugyfélforgalom szdmara nyitva allé helyiségében nem a panaszkezelésre kijelolt Gigyintézdnek adja at,
az Ugyintéz6 a beérkezést kdvetden haladéktalanul tovabbitja a panaszt a panaszkezeléssel foglalkozo
szervezeti egysége részére.

Az ugyfél panaszanak Bankhoz torténd beérkezését (postai, elektronikus Gton) a Kozponti
panaszkezelésért felelés személy(ek) legkésébb a kézhezvételt kdvetd 3 munkanapon belll koteles
megkiildeni a panasszal érintett Ugyfél részére a jelen szabalyzat 8. melléklete szerinti Panaszkezelési
tajékoztatdt és a Bank Adatvédelmi és Adatkezelési Szabalyzata szerinti ,Adatkezelési Tdjékoztato
Panaszkezeléshez nyomtatvdnyt”.

Szobeli panasz kezelése:



A Bank a szébeli — személyesen kdzolt — panaszt azonnal kivizsgalja, és lehetdség szerint orvosolja.

Amennyiben a panasz kivizsgélasa azonnal lehetséges és a panasz kezelésével az Ugyfél egyetért, abban
az esetben a szikséges intézkedéseket meg kell tenni. Szébeli panasz esetén a panaszigyintézéssel
foglalkozé munkatars felhivja a panaszos figyelmét a Panaszkezelési tajékoztatod elérhetéségére, mely
jelen szabalyzat 8. szamu melléklete.

Amennyiben a szébeli panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy az Ugyfél nem ért egyet
a panaszkezelés eredményével, abban az esetben a panaszrél jegyzékonyvet kell felvenni.

A formanyomtatvanyt, mely jelen szabalyzat 7. szamU melléklete a panasz bejelentését fogado
munkatars tolti ki.

A kitdltést kdvetden az Ugyfél részére atadasra keril egy — a befogadod részérdl alairt és érkeztetd
datummal ellatott — masolati példany a nyomtatvanybdl, melynek Ugyfél altali atvételét a Banknal
marado példanyon torténd aldirdssal igazolni kell. Az atadasra keriilé példany mellett kotelezden
atadasra kell keriiljon a jelen szabalyzat 8. szdmu melléklete szerinti Panaszkezelési tajékoztatd és a
Bank Adatvédelmi és Adatkezelési Szabdlyzata szerinti ,Adatkezelési Tdjékoztaté Panaszkezeléshez
nyomtatvany" is.

A szbbeli panasz felvételét kdvetéen az ligyintézd tajékoztatja az Ugyfelet, a panaszt tovabbiakban
kezeld szervezeti egység elérhetdségérdl.

A panasz bejelentéséhez a panasz jellegétdl és tartalmatoél fliggéen mellékelni kell a kapcsolodd egyéb
dokumentumokat is.

Telefonon ko6z6lt panasz esetén a Bank az adott helyzetben elvarhatd mddon eljarva biztositja, az
Ugyfél altal inditott hivas sikeres felépiilésének idépontjatél szamitott 6t percen beliili, az Ggyintézé
éléhangos bejelentkezését.

Ha a panasz azonnali kivizsgéalasa nem lehetséges, vagy az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a
Bank a jelen szabalyzat 7. szamu melléklete szerinti jegyzékonyvet veszi fel.

Egyebekben a Bank a szobeli panasz esetén is az irasbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar
el.

A panasz kivizsgalasa az Osszes vonatkozd korllmény figyelembevételével torténik. Amennyiben a
panasz kivizsgalasahoz a Banknak az Ugyfélnél rendelkezésre all6 tovabbi informaciora van sziiksége,
haladéktalanul felveszi a kapcsolatot az tGgyféllel.

I11.1. Panaszkezelés soran bekérhet6 adatok

A Bank a panaszkezelés soran kiiléndsen a kévetkezé adatokat kérheti az Ugyféltol:

a) néy,

b) szerzédésszam, ligyfélszam,

c) lakcim, székhely, levelezési cim,

d) telefonszam,

e) értesités mddja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,
g) panasz leirdsa, oka,



h) a panasz aldtdmasztasdhoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban 1évé olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,

i) meghatalmazott Utjan eljar6 Ggyfél esetében érvényes meghatalmazas és

j)  apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszkezelés soran kezelt/tarolt adatok pontos korét a Bank Adatvédelmi és Adatkezelési
Szabalyzatanak rendelkezései és kapcsoldodd melléklete szerinti |, Adatkezelési Tdjékoztaté
Panaszkezeléshez nyomtatvdny” tartalmazzak.

Az Adatkezelési Tajékoztatdt a Bank, mint adatkezeld a személyes adatok megszerzésének idépontjaban
(tehat az adatfelvételkor) koteles az Erintett rendelkezésére bocsatani.

111.2. Panaszrol késziilt jegyz6kényv

A szdban kozolt panasszal kapcsolatban felvett jegyzékdnyvnek legaldbb a koévetkezd adatokat
tartalmaznia kell:

a) az Ugyfél neve,

b) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

C) a panasz eléterjesztésének helye, ideje, mddja,

d) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime

e) az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkiildnitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az tgyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes
korlGen kivizsgalasra keriljon,

f) apanasszal érintett szerz6dés szama, ligyféltdl fliggden tigyfélszama, illetve pénztari azonosito,

g) az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

h) a jegyzékonyv felvételének helye, idej, valamint

i) személyesen k6zdlt szobeli panasz esetén a jegyzékonyvet felvevd személy és az Ugyfél alairasa

A jegyzékonyvben foglaltak megfelelésségét az Ugyfél alairasaval ismeri el.

A kitdltést kovetden az Ugyfél részére atadasra keriil egy — a befogadod részérdl alairt és érkeztetd
datummal ellatott — masolati példany a nyomtatvanybdl, melynek Ugyfél altali atvételét a Banknal
marado példanyon torténd alairassal igazolni kell.

Személyesen kozolt szébeli panasz esetén a jegyzdkdnyv egy masolati példanyat az tgyfélnek at kell
adni.

111.3. Panasz megvalaszolasa

Az Ugyfél a panasza bejelentésében rendelkezhet arrél, hogy milyen forméaban var vélaszt a panaszra. A
valasz kérhet6 elektronikus levél vagy hagyomanyos postai levél formajaban is.

Az Ugyfél rendelkezése hianyaban a Bank irasbeli panasz esetén az irasbeli panasszal kapcsolatos,
indokolassal ellatott valaszlevelet a panasz el6terjesztésére igénybe vett csatornaval megegyezé médon
- frasban ajanlott, vagy tértivevényes postai kiildeményként, vagy elektronikus Gton - kiildi meg az Ugyfél
részére.

Nem alkalmazhaté a valaszadas fenti elektronikus mddja, amennyiben nem biztositott



= a vélasznak az Ugyfél részére oly mddon térténd megkiildése, amely alkalmas annak
megallapitasara, hogy a valasz
a) kinek a részére és
b) milyen értesitési cimre kerilt megkildésre, emellett
c) kizardan igazolja a kiildemény elkildésének tényét és idépontjat is.
vagy
» a titokvédelmi szabdlyok altal védett adatoknak azok megismerésére nem jogosult harmadik
személyekkel szembeni védelme,
ez esetben a Bank az irdsos véalaszat postai Uton kildi meg.

A Bank vaélaszat oly médon kiildi meg az Ugyfél részére, amely alkalmas annak megéllapitaséra, hogy a
Bank a kildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kiildte, emellett kétséget kizardan igazolja
a kiildemény elkiildésének tényét és idépontjat is.

IV. Panaszra adott valasz tartalma

A Bank a panasz kivizsgalasat kdvetden valaszaban részletesen kitér

* apanasz teljes kord kivizsgalasanak eredményére,

* apanasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozé intézkedésre,

* apanasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara,
valamint sziikség szerint a valasz tartalmazza a panasz targyara vonatkozd szerzédési feltétel, illetve
szabalyzat, alapszabaly pontos szévegét.

Amennyiben az Ugyfél a korabban eléterjesztett, a Bank altal elutasitott panaszéaval azonos tartalommal
ismételten panaszt terjeszt eld, és a Bank a korabbi allaspontjat fenntartja, valaszadasi kotelezettségét a
korabbi valaszlevelére torténd hivatkozassal, valamint a panasz elutasitasa esetén nyljtandé tajékoztatas
megadasaval teljesiti.

V. Panasz megvalaszolasanak hatarideje

A Bank az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz beérkezését
kovet6en 30 naptari napon beliil, pénzforgalmi szolgaltatasaval 6sszefiigg6 irasbeli panasz esetén
15 munkanapon beliil koteles irasban érdemben igazolhaté médon megvalaszolni és intézkedni
annak kozlése irant az Ugyfél részére.

Ennél révidebb hataridét jogszabaly, hosszabb hataridét torvény allapithat meg.

A panaszt elutasitdé alldspontjat a Hitelintézet indokolni koteles, valamint az elutasité valasz
mellékleteként koteles megkildeni a jelen szabdlyzat 4. szamu mellékletét képezd ,Jogorvoslati
Tdjékoztaté nyomtatvdnyt”.

Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal dsszefliggd panasz valamely eleme a szolgaltaton kivil allé okbdl 15
munkanapon beliil nem vélaszolhaté meg, a szolgéltato ideiglenes vélaszt kiild az Ugyfélnek, amely az
érdemi valasz késedelmének okait, valamint a végsé valasz hatéridejét is tartalmazza. A végsé valasz
megkuldésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késébbi, mint a panasz kozlését kdvetd 35. munkanap.

A Bank a panaszkezelés soran koteles Ugy eljarni, hogy a kdriilmények altal adott lehetéségekhez mérten
elkertilje a pénzligyi fogyasztoi jogvita kialakulasat.



A Bank a panaszkezelés soran igyekszik a legrévidebb hataridék betartasaval eljarni és biztositja, hogy
dontése soran a hatalyos jogszabalyok szerint vizsgalja ki, orvosolja vagy utasitja el a panaszt.

A panaszigyben hozott dontését kdzérthetéen és egyértelmlen indokolva, valamennyi felvetett
problémara reagalva, kiildi meg Ugyfelei részére.

VI.Panaszkezeléshez kapcsolodé nyomtatvanyok

Az ugyfélpanaszokhoz rendszeresitett formanyomtatvanyon (jelen szabalyzat 2. szamu melléklete) az
Ugyfél neve mellett fel kell tintetni az Ugyfél - illetve az ligyfél tdrvényes vagy meghatalmazotti
képviseléjeként eljard, a panaszt benyujtd természetes személy - nevét is (pl. jogi személy képviseldje,
természetes személy meghatalmazottja).

A Bank az alabbiakkal segiti az Ugyfelet panaszanak megfogalmazasaban és benydjtasaban:

VIL.

az irdsos panasz benyujtdsdhoz a jelen szabdlyzat 2. szdmud mellékletében talalhato
formanyomtatvany elérhetd a Bank honlapjan,

a meghatalmazottként torténd eljarashoz a jelen szabdlyzat 3. szdmu mellékletében foglalt
meghatalmazas minta érhetd el,

a Bank a formanyomtatvanyt és a meghatalmazds mintat a bankfiékok Ugyfélterében az
Ugyfélfogadasra nyitva allé helyiségekben, kérés esetén postai Uton illetve a honlapon is
elérhetévé teszi.

Panaszok nyilvantartasa

A panaszokrél, valamint azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl a Bank belsé elektronikus
nyilvantartast vezet, amelyben rogzitésre keril:

a panasz leirasa, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjeldlése,

a panasz benyujtasanak datuma,

a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasa, elutasitds esetén annak
indoka,

az intézkedés teljesitésének hatarideje és a végrehajtasért felelés személy megnevezése,

a panaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus Uton megkiildott valasz esetén az
elkiildés - idépontja.

A Bank a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 6rzi meg.

A Bank a nyilvantartasaban a panaszokat

ésszer( idokdzonként témajuk szerint csoportositja,

a panasz okat képezd tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,

megvizsgalja, hogy ezen tények és események hatéssal lehetnek-e mas eljarasra, termékre vagy
szolgaltatasra,

eljarast kezdeményez fenti tények és események korrekcidjara,

Osszefoglalja az ismétlédd vagy rendszerszintl problémakat, jogi kockazatokat.

A nyilvantartas vezetésére a Bank kozponti lgazgatdsagan kijelolt panaszkezelésért felelds személy és
annak helyettese tartozik felel6sséggel.
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VIIl. Tajékoztatas jogorvoslati lehetoségekrol

A Bank a panaszkezelés soran koteles Ugy eljarni, hogy a koriilmények altal adott lehetéségekhez
mérten elkerilje a pénzligyi fogyasztdi jogvita kialakulasat.

Abban az esetben, ha a fogyasztonak minésiilé Ugyfél a kapott valaszt nem fogadja el, illetve ugy itéli
meg, hogy felmeriil6 panaszat a Bank nem megfelel6en kezelte, azt elutasitotta vagy a panasz
kivizsgalasara el6irt valaszadasi hataridé eredménytelentl eltelt, lehetésége van panaszaval irdsban a
Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztovédelmi Kozpontjahoz fordulni, illetve a Magyar Nemzeti Bank
altal mukodtetett Pénzligyi Békéltetd Testiilet, vagy a birdsag eljarast kezdeményezni. A panasz
elutasitasa esetén a Bank a valaszaban erré| tajékoztatja az Ugyfelet és valaszanak mellékletében csatolja
a ,Jogorvoslati Tdajékoztato nyomtatvanyt”.

1) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi K6zpont
Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina Krt. 6.
Levél cim: 1534 Budapest BKKP Pf.: 777
Telefon: +36 80 203 776
E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu
Honlap: www.mnb.hu/penzugyinavigator

2) Pénziigyi Békélteto Testiilet
Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina Krt. 6.
Levél cim: 1525 Budapest BKKP Pf.: 172
Telefon: +36 80 203 776
E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu
Honlap: https://mnb.hu/bekeltetes

Online kotott pénzligyi szolgaltatasi szerz6déssel kapcsolatban a Testiilet az Eurdpai Bizottsadg online
vitarendezési (OVR) platformjan keresztil is elérhetd: https://webgate.ec.europa.eu/odr

A kérelmek benyujthatok:

- elektronikus iratként Ggyfélkapus (KAU) azonositast kdvetéen a PBT Online gyintézés
alkalmazason keresztiil, vagy a www.mo.hu oldalon

- személyesen az MNB Ugyfélszolgalat (Budapest Xll.ker. Krisztina krt.6) vagy a
kormanyablakoknal,

- postai Uton a 1525 Budapest Pf. 172 eljuttatva

Amennyiben a hitelszerz6dés mas tagallamban lakéhellyel rendelkezé fogyasztoval jon létre
kapcsolatba léphet a FIN-NET halozattal https://ec.europa.eu/info/fin-net en , amelytdl elkérheti az
Ggyfél orszagaban ezzel egyenérték(i szerv adatait

3) Birésagi keresettel a teriiletileg illetékes Birésaghoz fordulhat az Ugyfél pénziigyi fogyasztoi jogvita
esetében.

A jogorvoslati lehetéségekrél sz616 részletes informacidkat a Jogorvoslati Tajékoztatd tartalmazza, mely
jelen szabalyzat 4. szamu melléklete.

A fogyasztonak minésiilé Ugyfél — ha az el6zdekben feltiintetett jogorvoslati lehetdségeken nem sikertilt
a panaszt kezelni — ,A Magyar Nemzeti Bankhoz cimzett fogyasztéi kérelem” formanyomtatvany
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kitoltésével a Magyar Nemzeti Bankhoz fordulhat jogorvoslatért, mely jelen szabalyzat 5. szdmu
melléklete.

A Bank felhivia a Fogyaszté figyelmét, hogy a Magyar Nemzeti Banknak nincs hataskore eljarni a
Fogyaszto és a Bank kozotti egyedi szerzddés létrejottének, érvényességének, joghatasainak és
megszlinésének, tovabba a szerzdédésszegés és joghatasai megallapitasanak eseteiben. Polgari jogvita
esetén a birdsagi Ut vagy alternativ vitarendezési féorum-pénziigyi békéltetd testiileti eljaras- vehetd
igénybe.

A Pénziigyi Békéltetd Testililetnek a pénzligyi fogyasztdi jogvita birdsagi eljarason kivili rendezésében
betdltott szerepérdl és a Magyar Nemzeti Bank fogyasztovédelmi hatdsagi jogkorérdl szold altalanos
tajékoztatast jelen szabalyzat 4.1. szamu melléklete tartalmazza.

A 4.1. szamu melléklet szerinti altalanos tdjékoztatdét a Bank a honlapjan, illetve a bankfiokok
Ugyfélterében az ligyfelek szamara nyitva allo helyiségekben is elérhetévé teszi az Uigyfelek szdmara.

A Pénziigyi Békélteté Testiilethez az ,Altalanos Fogyasztéi Kérelem” nyomtatvany kitoltésével
fordulhat jogorvoslatért, mely jelen szabélyzat 6. szamu melléklete.

A Magyar Nemzeti Bank fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem,
illetve a Pénzigyi Békéltetdé Testllet eljardsanak kezdeményezése céljara rendszeresitett
formanyomtatvanyok megtaldlhatdéak a Magyar Nemzeti Bank honlapjan és bankfidkjainkban.

A fogyasztonak mindsiil6 Ggyfél a Pénziigyi Békéltetd Testillet illetve az MNB elétt megindithato eljaras
alapjaul szolgal6 kérelem nyomtatvany dijmentes megkiildését kérheti a bank-t6l barmely a Il. pontban
feltlintetett elérhetéségen, amelyrél a panasz elutasitdsa esetén a Bank kilon is tajékoztatja a
fogyasztonak mindsiilé tGgyfelet.

Nem minésiil fogyaszténak, ezért a Pénziigyi Békéltetd Testlilet eljarasat nem kezdeményezheti: az
egyéni vallalkozo, egyéni cég, gazdasagi tarsasag, jogi személy, jogi személyiség nélkili szervezet,
tarsashaz. A pénziigyi békéltetés, mint alternativ vitarendezési forum tipikusan a maganszemélyek
fogyasztovédelmi jogintézménye.

Fogyaszténak nem minésiilé ligyfél altal benyljtott panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara
eléirt 30 naptari napos — pénzforgalmi szolgaltatassal 6sszefliggd panasz esetén 15 munkanapos -
torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén jogorvoslatként a polgari perrendtartas
szabdlyai szerint terlletileg illetékes Birésaghoz fordulhat.

A Pénzigyi Békélteté Testilet eljaré tanacsa egyezség hianydban akkor is kotelezést tartalmazo
hatérozatot hozhat, ha a Bank aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
fogyasztonak mindsiilé Ugyfél érvényesiteni kivant igénye- sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazoé hatarozat meghozatalakor- nem haladja meg az egymillié forintot.

IX.Zar6 rendelkezések
A Panaszkezelési Szabalyzatban foglaltak megfelelnek az MNB altal kiadott vonatkozé ajanlasoknak.

A Panaszkezelési szabalyzatot az Igazgatosag a 34/2026.(02.26.)/1g. szamu hatarozataval fogadta el és
2026. marcius 01. napjaval helyezi hatalyba.

A szabalyzatot jogszabaly vagy egyéb szabalyozdi kornyezet valtozasa esetén, de legalabb 2 évente felil
kell vizsgalni, melynek felelése a Fogyasztovédelmi felelds és kapcsolattarto.
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Jelen szabalyzat hatalyba Iépésével a 2025. aprilis 17. napjaval 62/2025.(04.15.)/1g. szdmu hatarozattal
hatalyba helyezett Panaszkezelési szabalyzat hatalyat veszti.

Kovetkezo esedékes feliilvizsgalat: 2028. februar 28.

A szabalyzatot kiadja:

Kiss Oszkar
vezérigazgato
A kiadmany hiteléul:

Szolnokiné Gaal Edit
fogyasztovédelmi felelds
és kapcsolattartd
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Mellékletek:

1. szdmu melléklet: Ugyfélszolgalati elérhetéségek
2. szamu melléklet: A pénzigyi szervezethez benyUjtand6 panasz
3. szamu melléklet: Meghatalmazas
4. szamu melléklet: Jogorvoslati Tajékoztatd
4.1.szamu0 melléklet: Altalanos tajékoztatas Pénziigyi Békéltetd Testiilet
5. szamu melléklet: A Magyar Nemzeti Bankhoz cimzett fogyasztoi kérelem
6. szamu melléklet: A Pénziigyi Békéltet6 Testiilethez cimzett Altalanos Fogyasztéi Kérelem
7. szamu melléklet: Jegyzdkonyv szobeli Gigyfélpanaszokhoz
8. szamu melléklet: Panaszkezelési Tajékoztatd
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