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1. Altalanos rendelkezések

1.1. Aszabalyzat célja

A jelen Szabdlyzat célja, hogy a pénziigyi fogyasztévédelem tovabbi erGsitése érdekében
meghatdarozza a fogyasztévédelmi alapelveket, valamint a fogyasztévédelemmel kapcsolatos
feladatokat, kompetencidkat és eljarasokat, kiilénésen a Magyar Nemzeti Bank (MNB) felé
bejelentett fogyasztévédelmi kapcsolattartd kijelolésére, kotelezettségeire, feladatara,
felel6sségi és jogkoreinek meghatarozasara vonatkozd szabalyokat az integracion beldl
mikod6 Szovetkezeti Hitelintézetek és Kozponti Bank (a tovdbbiakban egyiittesen: MTB
Csoport) vonatkozasaban.

A Szabdlyzat célja tovabbda, hogy a fogyasztok érdekeinek védelmét szolgdld, feligyeleti
elvarasok hatékonyan épuljenek be a MTB Csoport napi miikodésébe.

1.2. A szabalyzat targyi hatalya

A szabdlyzat targyi hatalya kiterjed:

a fogyasztévédelmi lgyekért felel6s kapcsolattartd kijelolésére, annak feladataira,
felelGsségére és jogkoreire,

o afogyasztdi érdekek védelmének biztositasara,
o az lgyfelek tajékoztatasara vonatkozé szabalyok meghatarozasara,

e a szabalyzat alanyi hatdlya alatt allé6 személyeknek kdzvetlenil, vagy kozvetitd utjan
nyujtott szolgdltatasokra, illetve mindezek kereskedelmi kommunikaciojara.

1.3. A szabadlyzat alanyi hatalya

A szabalyzat alanyi hatalya kiterjed:

e azon Szovetkezeti Hitelintézetekre, melyek a Kozponti Bank és a szbvetkezeti
hitelintézetek kozotti, a Kozponti Bank &ltal, kdzpontositva elldtott compliance
tevékenységre vonatkozo szolgaltatasi szint megallapoddst (SLA-k) aldirtak;

e a Kdzponti Bankra;

e a Szovetkezeti Hitelintézetek Integracidos Szervezetére (a tovabbiakban: Integracids
Szervezet).

A jelen szabalyzat alanyi hatalya a kapcsolt vallalkozasokra és a kozvetit6kre nem terjed ki, de
az Integracids Szervezet elvdrja, hogy a szabalyzat alanyi hatdlya ala tartozé intézmények olyan
szabdlyozoi kdrnyezetet és szerz6déses rendelkezéseket alakitsanak ki, melyek biztositjak e
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szervezetek és személyek vonatkozdsaban is a fogyasztovédelmi rendelkezéseknek megfelel6

eljarasokat, amit az Integracids Szervezet az Szhitv-ben foglalt felhatalmazas alapjan jogosult

ellendrizni.

1.4. Kapcsolddd szabalyzatok, jogszabalyok

1.4.1. Jogszabalyok

Jogszabaly szama

2013. évi CXXXIX. torvény

1996. évi LVII. torvény

2008. évi XLVII. torvény

2013. évi CCXXXVII. térvény

2008. évi XLVIII. torvény

2009. évi CLXII. torvény

2013. évi CXXXV. torvény

Az Eurdpai Parlament és a Tandcs
(EU) 2016/679 Rendelete

10/2016. (X.24.) MNB ajanlas

2/2011. PSZAF vezetdi korlevél

3/2019. szamu SZHISZ kiils6 szabalyzat

Jogszabaly megnevezése

a Magyar Nemzeti Bankrdl (a tovdbbiakban: MNB tv.)

a tisztességtelen piaci magatartds és a versenykorldtozas
tilalmardl (a tovabbiakban: Tpvt.)

a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi
gyakorlat tilalmardl (a tovabbiakban: Fttv.)

a hitelintézetekr6l és a pénziigyi vallalkozdsokrél (a
tovabbiakban: Hpt.)

a gazdasagi reklamtevékenység alapveté feltételeirdl és
egyes korlatairdl (a tovabbiakban: Grt.)

a fogyasztonak nyujtott hitelrél (a tovabbiakban: Fhtv.)

a szovetkezeti hitelintézetek integraciéjardl és egyes
gazdasagi  tdrgyl  jogszabalyok mddositdsardl (a
tovabbiakban: Szhitv.)

a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése
tekintetében torténd védelmérdl és az ilyen adatok szabad
aramldasardl, valamint a 95/46/EK rendelet hatalyon kivil
helyezésérél (a tovabbiakban: GDPR, vagy altaldnos
adatvédelmi rendelet)

az altalanos fogyasztévédelmi elvek alkalmazasardl

a fogyasztévédelmi ligyekért felel6s kapcsolattartd
feladatairdl
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27/2018. (XI1.10.) MNB ajanlas a belsé védelmi vonalak kialakitasardl és mukodtetésérdl, a

pénzligyi szervezetek irdnyitasi és kontroll funkcidirdl

24/2018.(VII.5.) sz. MNB ajanlas a pénziigyi intézmények altal kdzvetlendl, valamint flggd
kiemelt kdzvetit6k atjan végzett kézizdlog fedezete mellett
torténd pénzkdlcsonnyujtasardl

1.4.2. Hivatkozott szabalyzatok, dokumentumok

szabalyzat azonositdja szabdlyzat megnevezése

1.4.3. Hivatkozo szabalyzatok, dokumentumok

szabalyzat azonositdja szabdlyzat megnevezése

1.4.4. Kapcsolodo egyéb dokumentumok

dokumentum

e dokumentum megnevezése
azonosito

1.5. Fogalmak

Eljaro lgyintéz6: a Szovetkezeti Hitelintézet / Kozponti Bank szolgaltatas nydjtasaban részt
vevd, illetve a fogyasztdval a kereskedelmi gyakorlat soran kodzvetlentl kapcsolatba kerild
alkalmazott, ligyfélszolgalati, call centeres munkatars, valamint fliggé kdzvetitbi és a pénziigyi
szervezet érdekében eljaréo mas megbizott.

Feliigyelet: a pénzigyi kozvetit6rendszer felligyeletével kapcsolatos feladatkérében eljaréd
Magyar Nemzeti Bank (MNB).

Fogyasztd: 6nall6 foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil esé célok érdekében eljaro
természetes személy.
Fogyasztévédelmi iigyekért felelés kapcsolattarté (FUFK): a Szovetkezeti Hitelintézeteknél és

a Kozponti Banknal a fogyasztovédelmi Ggyekért felelGs személy, aki a Kozponti Bank keretein
belil mikod6 Fogyasztévédelmi szakteriileten dolgozéd munkavallaldk kézil kerdiil kijelolésre.
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Fogyasztévédelmi szakteriilet: a Kozponti Bank keretén belil mi{kod6é olyan koézponti
szervezeti egység, mely a fogyasztévédelmi megfelelség biztositasaért felel6s az MTB
Csoportot alkoté minden hitelintézetnél.

Integraciés Szervezet: a Szovetkezeti Hitelintézetek tekintetében a hitelintézetekre és
befektetési vallalkozasokra vonatkozd prudencialis kovetelményekrél és a 648/2012/EU
rendelet modositasardl szolé 2013. junius 26-i 575/2013/EU eurdpai parlamenti és tandcsi
rendelet (a tovabbiakban: 575/2013/EU eurdpai parlamenti és a tanacsi rendelet) 10.
cikkében meghatdrozott kozponti szerv feladatait ellatd szervezet.

Kereskedelmi kommunikacié: a Szovetkezeti Hitelintézet / Kozponti Bank 06nalld
foglalkozasaval vagy gazdasagi tevékenységével kozvetlenil 6sszefliggd informaciokozlés,
fliggetlenll annak megjelenési mddjatol, eszkdzétdl.

K6zponti Bank: az 575/2013/EU eurdpai parlamenti és tandcsi rendelet 10. cikkében
meghatarozott kozponti szerv feladatainak elldatasaban az Szhitv. felhatalmazdsa alapjan
kozrem(ikod6, szovetkezeti hitelintézetnek nem minésilé hitelintézet.

Szovetkezeti Hitelintézet: a takarékszovetkezet, a hitelszovetkezet és minden olyan egyéb
hitelintézet is, amelynek miikddését vagy amelynek betéteit 2013. januéar 1-jén Onkéntes
Takarékszovetkezetiintézményvédelmi alapok valamelyike védte, valamint az a hitelintézet is,
amelyet az Integrdcios Szervezethez benyujtott csatlakozdsi kérelme alapjan a Kézponti Bank
igazgatdsaganak elGzetes egyetértése, tovabba a Felligyelet el6zetes jovahagydsat kovetGen
felvettek az Integracids Szervezetbe.

Ugyfél: a fogyaszté fogalmaba tartozé természetes személyeken kiviil az az egyéni véllalkozd,
az Gstermeld, a jogi személy, a jogi személyiséggel nem rendelkez6 gazdasdgi tarsasag vagy
mas szervezet, valamint ezek képvisel6je, aki a MTB Csoport tagja termékét, szolgaltatdsat
igénybe veszi, illetve a MTB Csoport tagja szolgdltatdsdval, termékével kapcsolatos
tdjékoztatds, rekldm vagy ajanlat cimzettje, valamint az is, aki szolgaltatast igényel vagy az
irdnt érdekl6dik (prospect lgyfél).

2. Fogyasztovédelmi alapelvek

1. Az MTB Csoport felel6s szolgaltatoként végzi tevékenységét, ennek soran kiemelt
figyelmet fordit a fogyasztoi érdekek és jogok védelmére, a fogyasztdknak nyujtott
szolgaltatasok min&ségére.

2. Az MTB Csoport a fogyasztéok minél megalapozottabb pénziigyi dontéseinek
el6segitése érdekében mind a szerz6déskotést megel6z6 periddusban, mind a
szerz6déses jogviszony fenndllasa alatt fokozott figyelmet fordit a transzparencia
elvére és a kozte és a fogyasztd kozott fennalld informacids aszimmetria
csOkkentésére.
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3. Az MTB Csoport a fogyasztdi szerz6désekben alkalmazott altaldnos szerz&dési

feltételeket a johiszem(iség és a tisztesség kovetelményének szem el6tt tartasaval
alakitja ki, és biztositja, hogy a szerzédési feltételek a fogyaszté szamara egyértelmdek,
kell6en vilagosak és ellentmondasmentesek legyenek.

4. Az MTB Csoport altathato dij- és koltségstrukturat alakit ki.

5. Az MTB Csoport a fizetési nehézségek kezelése érdekében tényleges megoldast
jelentd, érdemi athidalé mddszereket, intézkedési csomagokat dolgoz ki, a fizetési
nehézségek kezelésére vonatkozdé eljards szabdlyait és a megoldaskeresés
mechanizmusat belsé szabalyzatban rogziti.

3. Fogyasztovédelmi ligyekért felelés kapcsolattarté
(FUFK)

3.1. A FUFK kijel6lése és személyének az MNB felé térténd
bejelentése

A MTB Csoport koteles fogyasztévédelmi ligyekért felel6s kapcsolattartdt (a tovdbbiakban:
FUFK) kijeldlni, és az MNB-nek 15 napon beliil a felels kapcsolattartét, illetve annak
személyében bekovetkezett valtozast irdsban, valamint az MNB ,Elektronikus Rendszer
Hitelesitett Adatok Fogaddsdhoz” megnevezés(i rendszerén (a tovdbbiakban: ERA rendszer)
keresztiil bejelenteni.

Az MTB csoportot alkotd Szovetkezeti Hitelintézeteknél az adott Szovetkezeti Hitelintézet
munkavallaléi kézil FUFK nem keriil kijeldlésre, az egyes Szovetkezeti Hitelintézetek FUFK-jei
a Kozponti Bank keretein bellil mikédé Fogyasztévédelmi szakteriileten dolgozé
munkavallalék kozil keriilnek kijeldlésre.

A MTB Csoport az MNB-nek bejelentett FUFK személyét, elérhet8ségeit, a FUFK személyében
vagy elérhet6ségében bekovetkezett valtozast, a valtozds tényét és a valtozds szerinti
informdciét (az MNB-nek Ujonnan bejelentett FUFK személye, megvaltozott elérhet8sége)
haladéktalanul bejelenti az szhisz@szhisz.hu cimre.

3.2. A FUFK helyettesitése

A FUFK annak érdekében, hogy jelen Szabalyzatban meghatdrozott feladatainak ellatasa
tavolléte, illetve akadalyoztatasa esetén is biztositott legyen, dllandd helyettes kijeldlésérdl
rendelkezik, akire a FUFK helyettesitése soran ugyanazon a rendelkezések vonatkoznak, mint
a kijeldlt FUFK-re.
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Az MNB-vel valé kapcsolattartds folytonossaga és zavartalansaga érdekében a FUFK az MNB-

t is tdjékoztatja helyettesének személyérdl, elérhetéségérdl és gondoskodik az MNB felé a
helyettes elérhet&ségének ERA rendszeren keresztil torténdé bejelentésérdl.

3.3. A FUFK és a fogyasztévédelmi szakteriilet altaldnos
feladatai, felel6ssége a MTB Csoport tevékenységében

Az MTB Csoporton beliil, az MTB Csoportot alkoté Kozponti Banknal és a Szovetkezeti
Hitelintézeteknél a fogyasztévédelmi megfelel8ség biztositdsat, illetve a FUFK feladatait a
Kozponti Bank keretén belil mi{kodé kozponti szervezeti egység, a Fogyasztévédelmi
szakterdlet latja el.

A FUFK, és a Fogyasztovédelmi szakteriilet (a tovabbiakban: fogyasztévédelmi szakteriilet)
MTB Csoporton beliili tevékenysége elsGdlegesen arra iranyul, hogy gondoskodjék az
ugyfelek érdekeinek védelmét szolgald jogszabalyi, fellgyeleti el6irasoknak, normaknak és
ajanlasoknak, tovabba egyéb kritériumoknak a MTB Csoport Gzemszer(i mikddésébe, illetve
napi gyakorlatdba valé hatékony, szerves beéplilésérél és alkalmazasarol.

A fogyasztovédelmi szakteriilet koordinadlja a fogyasztovédelmi targyu jogszabalyoknak,
fellgyeleti és egyéb elvarasoknak a MTB Csoport m(ikodési rendszerébe torténé atlathatéd
implementaldsat, illetve rendszeres ellendrzés keretében biztositja, hogy a MTB Csoport
valamennyi belsé szabalyozasa és eljarasrendje a fogyasztévédelmi targyu jogszabdlyi
el6irasokat, a felligyeleti és egyéb elvarasokat megfelel6en tartalmazza.

A fogyasztovédelmi szakterilet eljar annak érdekében, hogy a MTB Csoport gyakorlatat a
jogszabdlyoknak és a jo gyakorlatot elGsegité felligyeleti és egyéb elvardsoknak megfelel6
tartalommal alakitsa ki, és ezt a MTB Csoport belsé szabalyzataiban rogzitse, illetve annak
betartdsat az eljard lGgyintéz6ktdl is megkovetelje, ellendrizze.

A fogyasztévédelmi szakteriilet biztositja, illetve elGsegiti, hogy a MTB Csoport érintett
munkatdrsai id6ben megismerjék és alkalmazzadk a fogyasztovédelemmel kapcsolatos Uj
jogszabdlyokat és elvardsokat.

A fogyasztévédelmi szakterilet biztositja a fogyasztovédelmi elvarasoknak valé megfelelést a
termékek, szolgaltatasok és azok szerz6dési feltételeinek kialakitdsa soran, lehet6ség szerint
mar a termékfejlesztés és folyamatszervezés szakaszaban.

A fogyasztovédelmi szakterilet kdzremiikodik a megfeleld ligyfél kapcsolattartas és lgyfél
tdjékoztatas eredményességének mérésére szolgald folyamatok kiépitésében az eredmények
értékelésében és az ezek alapjan a szlikséges termék- és folyamatbéli fejlesztésekben.

A fogyasztovédelmi szakteriilet kezdeményezi, hogy a tudatos fogyasztoi szemléletmdd
fejlesztését célzo tajékoztatdk, fogalomtdrak, haztartasi pénzigyi utmutatdk, kalkuldtorok
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jelenjenek meg a MTB Csoport internetes felliletén, tovabba legyenek elérhetéek az

ugyfélfogadasra nyitva allé helyiségeiben mindazon tajékoztaté dokumentumok, amelyek a
tudatos pénziigyi fogyasztéi magatartds kialakitasat célozzak (pl. MNB Navigdtor Flizetek),
valamint kdvesse figyelemmel ezek naprakész allapotat.

A fogyasztovédelmi szakterilet el6segiti, hogy a MTB Csoport részt vegyen az MNB-vel, illetve
mas érdekelt intézményekkel, szervezetekkel torténd, a fogyasztok és lgyfelek pénziigyi
ismereteinek bdvitését célzd egylttmiikdodésben, tdmogatva ezzel a Felligyelet pénziigyi
kultura fejlesztésére iranyuld tevékenységét.

3.4. A fogyasztovédelmi szakteriilet eljarasa és jogkore

A fogyasztévédelmi szakterilet jogosult

e a MTB Csoport barmely, fogyasztovédelemmel kapcsolatos dokumentumadba
betekintést nyerni, arrél masolatot, feljegyzést késziteni, barmely szakterlettdl
és/vagy a MTB Csoport alkalmazottaitdl széban és irdasban fogyasztovédelemmel
kapcsolatos informdciét, felvilagositast, nyilatkozatot, adatszolgaltatdst kérni, melyhez
el6zetes jelzési kotelezettség, vagy az érintett szakterlllet vezet6jének elGzetes
engedélye nem sziikséges.

e a MTB Csoport bels6 szabalyzataiban, valamint eljarasrendjeiben rogzitett —
fogyasztovédelemmel kapcsolatos — el6irdsok betartdsanak ellen6rzésére, a
fogyasztokkal kozvetlen kapcsolatba kerilé ligyintéz6k tevékenységét figyelemmel
kisérni, tevékenységlikkel kapcsolatban észrevételt, ajanlast tenni a fogyasztébarat
eljaras biztositasa érdekében.

A fogyasztévédelmi szakteriilet eljar annak érdekében, hogy a MTB Csoport a fogyaszténak
nyujtott szolgdltatdsat az azzal kapcsolatos tevékenységének minden egyes szakaszdban
egyenletes szinvonalon biztositsa, torekszik az egylttmd{kods, rugalmas, segitGkész
banasmaddra és hasonlé magatartdst tanusitson a szerz6déses jogviszony fennallasa alatt, a
szerz6dés nyomon kovetése és a szerz8dés megszlinését kovetben felmerilé problémak,
panaszok kezelése soran is.

A fogyasztovédelmi szakterilet javaslatot tehet valamely szabdlyozasra, eljardsra,
magatartdsra vagy annak megsziintetésére.

A fogyasztovédelmi szakteriilet javaslattételi, el6zetes véleményezési joggal rendelkezik
minden, a fogyaszték és ligyfelek részére kindlt termék- vagy szolgaltatas fejlesztésére, igy
tobbek kozott:

e minden lgyfelek szdmdara fejlesztett vagy kozvetve az lgyfelekhez kapcsolhaté
termékre és szolgaltatdsra annak érdekében, hogy azok teljeskérlen
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megfeleljenek a fogyasztovédelmi korbe tartozd jogszabdlyokban, felligyeleti

ajanlasokban és egyéb normdkban, elvarasokban foglaltaknak;

o az Uugyfelek megszolitdsat célzdé barmely kommunikaciéra (beleértve a
kereskedelmi kommunikdcidkat, illetve az dltaldnos jellegli (igyfél-tdjékoztatokat
is);

e a MTB Csoport altal igénybe vett kozvetité érintett munkatarsainak
fogyasztovédelmi témaju oktatdsi anyagaira;

e a MTB Csoport minden olyan belsé szabalyozasdnak és eljarasrendjének a
véleményezésére, amely kozvetlenll vagy kozvetve Ugyfelekhez kapcsolhato
annak érdekében, hogy azok teljes korlien megfeleljenek a fogyasztovédelmi kérbe
tartozd jogszabdlyokban, felligyeleti és egyéb normakban, elvardsokban
foglaltaknak.

4. A fogyasztovédelmi szakteriilet monitoring
tevékenysége a MTB Csoport miikodésében

4.1. A MTB Csoport panaszkezelési tevékenységének
monitoringja

A fogyasztovédelmi szakteriilet a MTB Csoport érintett terileteivel egylittmikodve kialakitja
a panaszkezelési gyakorlat monitoringjanak rendszerét, és gondoskodik arrdl, hogy a MTB
Csoport Vezet6sége ezzel kapcsolatosan rendszeres id6kozonként, értékel6 beszamoldt
kapjon. A fogyasztdévédelmi szakteriilet a visszatér6 vagy rendszerproblémak révén azonositja,
felméri, kezeli és kontrolldlja a kockdzatokat, valamint intézkedést hoz azok csdkkentésére,
megsziintetésére.

A panaszkezelési tevékenység monitoringja arra iranyul, hogy a MTB Csoport panaszkezelési
gyakorlata megfelel-e az Ugyfelek panaszainak kezelése soran a mindenkor hatdlyos
panaszkezelésre vonatkozd jogszabalyi rendelkezések, és az MNB altal tamasztott
elvarasoknak. Az ellenérzés kiterjed kilondsen a jogszabalyban meghatdrozott valaszadasi
hatdridGk betartdsara, a valaszlevelek postazasanak igazoltsdgara, a teljes kord valaszadasra,
illetve a jogorvoslati lehetGségekrél sz616 tajékoztatasra.

A MTB Csoport panaszkezelési tevékenységének monitoringja, és annak moddszertana a
Compliance Igazgatésag éves munkatervében rogzitésre keriil. Az Eves munkaterv
tartalmazza, hogy a fogyasztovédelmi szakteriilet a MTB Csoport panaszkezelési gyakorlatat
milyen rendszerességgel és milyen szempontok szerint vizsgalja.
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A fogyasztovédelmi szakteriilet a MTB Csoport panaszkezelési gyakorlatara vonatkozd

megallapitasait, szlikség szerint tett intézkedéseit a vezetd testiiletek felé rendszeres jelleggel
értékel6 beszamoldjaban is rogziti, illetve a panaszkezelési szaktertlet felé is jelzi.

4.2. A MTB Csoport koveteléskezelési gyakorlatanak
monitoringja

A fogyasztovédelmi szakteriilet a MTB Csoport érintett teriileteivel egylttmikodve kialakitja
a koveteléskezelési gyakorlat fogyasztévédelmi szempontd monitoringjanak rendszerét, és
gondoskodik arrdl, hogy errél a MTB Csoport Vezetdsége rendszeres id6kozonként, értékels
beszamoldt kapjon. A fogyasztovédelmi szakterlilet a visszatérd vagy rendszerproblémak
révén azonositja, felméri, kezeli és kontrolldlja a kockazatokat, valamint intézkedést hoz azok
csokkentésére, megsziintetésére.

A koveteléskezelési tevékenység monitoringja arra iranyul, hogy a MTB Csoport
koveteléskezelési gyakorlata megfelel-e kiilonésen az MNB dltal tdmasztott elvarasoknak
(ideértve a koveteléskezeléssel kapcsolatosan kiadott MNB Ajanlasokat).

A fogyasztovédelmi szakterlilet az MNB elvarasainak megfelel, a koveteléskezelési
ismereteket tartalmazé oktatasi anyag kidolgozasaban, mint véleményezd szakteriilet vesz
részt.

A MTB Csoport koveteléskezelési tevékenységének monitoringja és annak maddszertana a
Compliance Igazgatdsag Eves munkatervében rogzitésre keriil. A munkaterv tartalmazza, hogy
a fogyasztovédelmi szakterllet a MTB Csoport koveteléskezelési gyakorlatat milyen
rendszerességgel és milyen szempontok szerint vizsgalja. A fogyasztovédelmi szakterilet a
MTB Csoport koveteléskezelési gyakorlatara vonatkozé megallapitasait, sziikség szerint tett
intézkedéseit a vezet§ testiletek felé rendszeres jelleggel értékel6 beszamoldjaban is rogziti,
illetve a koveteléskezelési szakteriilet felé is jelzi.

4.3. A MTB Csoport kézizalog fedezete mellett nyujtott
pénzkolcson-nyujtasi tevékenységének monitoringja

A fogyasztovédelmi szakteriilet a MTB Csoport érintett terlleteivel egylittmikodve kialakitja
a kézizalog fedezete mellett nyujtott pénzkoélcson-nyujtasi tevékenység fogyasztovédelmi
szempontu monitoringjanak rendszerét, és gondoskodik arrél, hogy a MTB Csoport
VezetGsége rendszeres id6kozonként, értékel6 beszamoldt kapjon. A fogyasztovédelmi
szakterlilet a visszatér6 vagy rendszerproblémak révén azonositja, felméri, kezeli és
kontrollalja a kockazatokat, valamint intézkedést hoz azok csokkentésére, megsziintetésére.
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A kézizdlog fedezete mellett nyljtott pénzkolcson-nyujtdsi tevékenység fogyasztovédelmi

szempontu vizsgalata arra iranyul, hogy a MTB Csoport hitelezési gyakorlata megfelel-e a
mindenkor hatdlyos, kiilondsen az lGgyfél-tajékoztatasra vonatkozé jogszabalyi rendelkezések,
és az MNB altal tdmasztott elvardsoknak (ideértve a kézizalog hitelezés kapcsan kiadott MNB
Ajanlast).

A MTB Csoport kézizalog hitelezéssel kapcsolatos monitoringja a Compliance Igazgatésag Eves
munkatervében rogzitésre kertl. A munkaterv tartalmazza, hogy a fogyasztévédelmi
szakterilet a MTB Csoport kézizaloggal kapcsolatos tevékenységét milyen rendszerességgel és
milyen szempontok szerint vizsgdlja. A fogyasztovédelmi szakteriilet a MTB Csoport
kézizaloggal kapcsolatos tevékenységére vonatkozd megallapitdsait a vezetd testiletek felé
rendszeres jelleggel értékel6 beszamoldjaban is rogziti, illetve a termékfejlesztés felé is jelzi.

4.4. A probavasarlasok eredményeinek kiértékelése

A fogyasztovédelmi szakteriilet részt vesz az Uigyfél-tdjékoztatds eredményességének mérését
célzo eljarads — prébavasarlas - kialakitasaban az érintett szakteriiletekkel egylittmikodve. A
rendszeres prébavasarlasok célja annak ellenGrzése, hogy a MTB Csoport eljaré lgyintézéi a
mindenkor hatalyos jogszabalyi rendelkezéseknek és belsé eljarasi szabalyoknak, valamint a
fogyasztovédelmi elveknek megfelel6en tdjékoztatjak-e a fogyasztokat.

A fogyasztévédelmi szakteriilet a probavasarlasok fogyasztévédelmi eredményeit kiértékeli,
és azzal kapcsolatos megadllapitdsait, szlikség szerint intézkedéseit a vezeté testiiletek felé
rendszeres jelleggel értékelé beszamoldjaban is rogziti, illetve az haldzatirdnyitasi szakterilet
felé is jelzi.

5. A fogyasztovédelmi szakteriilet eljarasa a MTB
Csoport miikodésében felmerilé fogyasztéovédelmi
kockazatok esetén

Amennyiben a fogyasztévédelmi szakterilet a MTB Csoport miikodésében, eljarasban,
gyakorlataban fogyasztévédelmi megfelelési kockazatot vagy jogszabalysértést észlel, ennek
tényére és az ezzel jard kockazatra jogosult és egyben haladéktalanul koteles felhivni az
érintett szakterilet figyelmét. Indokolt esetben az észlelt megfelelési kockazat vagy
jogszabalysértés tényérdl haladéktalanul értesiti a MTB Csoport elsé szamu vezet6jét.

A fogyasztovédelmi szakteriilet megfelelési kockazat vagy jogszabalysértés észlelése esetén,
sziikség szerint kockazatcsokkentd vagy a kockazatot megsziintetd intézkedést tehet.

Amennyiben tevékenysége ellatdsa soran a fogyasztévédelmi szaktertlet észleli, hogy a MTB
Csoport valamely szakteriilete a fogyasztovédelmi szakteriilet, illetve az MNB altal tett
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fogyasztovédelmi figyelmeztetést figyelmen kivil hagyva, a fogyasztévédelmi kockazatot

hordozé gyakorlatot a jelzést kovetGen is folytatja, koteles az érintett szakterilet vezetgjét
haladéktalanul felhivni a jogsérté gyakorlat felfliiggesztésére, illetve a MTB Csoport
VezetGsége felé jelzést tenni a fennalld, fogyasztovédelmi jogszabdlyokat sérté gyakorlat miatt
fennallé kockazatokrol, ezzel egy id6ben javaslatot tesz a kockdzat csokkentésére vagy a
jogsért6 gyakorlat megsziintetésére.

6. Fogyasztovédelmiismeretek oktatasa, ellenérzése

A fogyasztévédelmi szakteriilet gondoskodik arrél, hogy valamennyi eljaré (igyintézé
megfelel6 — el6zetes felkészité és rendszeres szinten tartd — oktatdsban részesiiljon annak
érdekében, hogy az eljaro lgyintéz6 érthet6 megfogalmazdsban, a vonatkozd jogszabalyi
rendelkezéseknek megfelelS, hasznos és pontos informacidkkal lathassa el a fogyasztot. Az
oktatds megszervezése, az oktatasra kotelezettek kérének meghatdrozasa a FUFK feladatkére.

Az oktatasi anyagokba a termékek, illetve szolgaltatdsok kondicidira vonatkozé tananyagon
tul a fogyasztévédelmi jogszabalyokra és elvardsokra vonatkozd ismeretanyagot is be kell
épiteni, az ismeretek elsajatitasat pedig vizsga utjan kell ellendrizni.

A vizsgdra felkészité ismeretanyag kozpontilag keril elkészitésre. A vizsga akkor sikeres, ha a
vizsgdzd a feladatok megolddsara adhatd 6sszpontszam legalabb 80%-4at elérte. A sikertelen
vizsgat meg kell ismételni. Amennyiben a vizsgara kotelezett tobb alkalommal tesz sikertelen
vizsgat, ugy a FUFK errél a tényrél tajékoztatja a sikerteleniil vizsgdzéd munkavallalé kézvetlen
vezetGjét felettesét, vagy ennek hidnyaban a munkaltatdi jogok gyakorldjat; indokolt esetben
a munkaligyekért felel6s személyt, vagy szakteriletet is értesiti.

Az MTB Csoport oktatasi feladatok ellatasaért felelés szervezeti egysége a vizsgateljesitésekrdl
naprakész informacioét szolgaltat a fogyasztévédelmi szakteriilet részére, amely tartalmazza a
vizsgdra kotelezett nevét, beosztdsat, a szervezeti egység megnevezését, az oktatas datumat
(nem személyesen torténd oktatds esetén az oktatdsi anyag megkiildésének datumat), a
sikeres vizsgateljesités datumat.

7. Az MNB-vel valé kapcsolattartas, az MNB-t6l
érkez6 fogyasztovédelmi targyu megkeresések
kezelése

Az MNB részér6l érkez6 adatkérésekrdl, illetve az MINB altal inditott fogyasztévédelmi
vizsgalatokrol a fogyasztovédelmi szakteriilet haladéktalanul irasban tajékoztatja a MTB
Csoport VezetOségét, az érintett szervezeti egységet, MTB Csoport Bels6 EllenSrzését. A
fogyasztovédelmi szakterilet - a vonatkozd eljarasrendben meghatarozottak szerint -
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koordindlja a valaszadassal érintett szervezeti egységeket annak érdekében, hogy megfelel6

min&ségben és az MNB altal kért hatarid6ben és tartalommal teljesitésre keriljon az
adatszolgaltatas.

A fogyasztovédelmi szakterilet felel6s az MNB-vel folytatott fogyasztévédelmi targyd,
megfelel6 mindségl és hatarid6ben torténd valaszadas és kommunikacid lefolytatdsara,
kiilonos tekintettel a jelen fejezetben foglaltakra.

8. Kotelezd el6zetes véleményezés — kereskedelmi
kommunikacid

Barmely kommunikacidos csatornan (kiilénésen, de nem kizdardlagosan, prospektus, plakdt,
honlap, lgyfél-tdjékoztato, Hirdetmény, akcids kampdny, stb.), az lgyfelek szamdra kozolt
(szoban és irasban) kereskedelmi kommunikaciot fogyasztévédelmi kontroll el6z meg, az
alabbiak szerint:

o az lgyfelek részére kereskedelmi kommunikacié kizdrdlag ugy kerilhet kozzétételre
vagy megkildésre, ha az el6zetesen a fogyasztovédelmi szakterilettel irdsos
véleményeztetésre keriilt.

e a fogyasztévédelmi szakteriilet véleményét kéré szakterlilet a véleményezendd
anyagokat elektronikus formaban megkildi a fogyasztovédelmi szakteriilet részére, aki
a véleménnyel ellatott anyagot a lehet6ségekhez képest legrévidebb idén belil
visszakdldi.

o a fogyasztévédelmi szakteriilet jovahagyasa nélkil kereskedelmi kommunikaciéo nem
tehet6 kozzé.

e amennyiben a fogyasztovédelmi szakteriilet a kereskedelmi kommunikacio
véleményezése soran jelentés fogyasztévédelmi kockazatot tar fel, koteles a
fogyasztovédelmi kockazatot haladéktalanul jelezni a kereskedelmi kommunikacio
kialakitdsaban kozrem(ikods szakteriiletek, illetve azok vezetGi szdmara, lehetGség
szerint a kockazat csokkentésére vagy megsziintetésére vonatkozé javaslat tétellel.

e amennyiben a fogyasztévédelmi szakterlilet azt észleli, hogy a kereskedelmi
kommunikacio soran a fenndllé fogyasztovédelmi kockazatra tett felhivasa ellenére, a
kereskedelmi kommunikacié kialakitdsaban résztvevé szakteriiletek a kockazat
csokkentésére vagy megoldasara adott javaslatat figyelmen kivil hagyjak, jogosult a
MTB Csoport Vezet6ségéhez fordulni, a kockazatokra torténd figyelemfelhivassal élve,
ennek csokkentésére, vagy megsziintetésére vonatkozd javaslat elGterjesztésével.

e a fogyasztovédelmi szakteriilet el6zetes fogyasztovédelmi kontrollja a MTB Csoport

kozvetitd altal készitett kereskedelmit kommunikaciéra is kiterjed.

3/2019. szamu SZHISZ kiils6 szabalyzat 15
A fogyasztovédelmi megfeleldség biztositasarol V.1.0



2SN

SZBVETKEZETI HITELINTEZETEK,
INTEGRACIOS SZERVEZETE

9. Részvétel a termékfejlesztési folyamatokban

A fogyasztévédelmi szakteriilet a termékfejlesztési folyamatokban szorosan egytttmdkodik a
termékfejlesztési teriilettel, annak érdekében, hogy az Uj termék, illetve a szolgdltatas
otletének megsziletésétdl, egészen annak forgalomba hozatalaig a fogyasztovédelmi normak,
illetve alapelvek érvényre jutasat biztositsa. A termékfejlesztési folyamatokban valé részvétel
folyamatat jelen eljarasrend melléklete tartalmazza.

10. A fogyasztovédelmi szakteriilet beszamolasi
kotelezettsége

A Fogyasztévédelmi szakteriilet félévente és évente 0Osszefoglaldan — a Compliance
Igazgatdsag jelentésének keretében - beszamol a Vezetdi Testiilet, az Igazgatdsag és a
FelUgyel6bizottsag szdmdra a fogyasztévédelmi monitoring tevékenységérdl, tapasztalatairdl,
negyedéves és éves munkajardl, az azonositott fogyasztovédelmi kockazatokrél, valamint az
ezek csokkentésére, megsziintetésére tett megoldasi javaslatokrdl, illetve fogyasztovédelmi
szempontbdl jelent8s tigyekrél.

11. Fogyasztovédelem kozvetités soran

A termék, illetve a szolgaltatas kozvetit6 utjan torténd értékesitése soran is biztositania kell a
sajat szervezeten belili tevékenységre irdanyadd, tehat a jelen szabdlyzat szerinti
fogyasztovédelmi elvarasok érvényesiilését.

A megbizd a kozvetitével olyan szerz6déses jogviszonyt, illetve napi egylttmdikodési
gyakorlatot kell, hogy kialakitson, amely megfelel6en biztositja a kozvetité hirdetéseinek,
kereskedelemi kommunikaciéjanak az el6zetes, a megjelentést megel6z6 fogyasztévédelmi
kontrolljat.

12. Az Integracios Szervezet feladatai

Az Integracids Szervezet megalkotja, jévahagyja, rendszeresen fellilvizsgalja és értékeli az
Integracion belili fogyasztéovédelmi megfelel6ség biztositdsara vonatkozoé szabalyzatokat.

Az Integracids Szervezet a Kozponti Bank Compliance és Bankbiztonsagi Igazgatdsagatol
informacidkat, — ad-hog, illetve rendszeres — adatszolgdltatdsokat kérhet e tevékenységével
Osszefliggésben.
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13. Zaro rendelkezések

Jelen szabdlyzat hatalybalépésének datuma: 2019. janius 1.
A szabalyzat fellilvizsgdlata szlikség szerint, de legalabb kétévente esedékes.
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