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1 Altaldnos rész

1.1 A szabalyzat célja

A szovetkezeti hitelintézetek integracidjardl és egyes gazdasagi targyu jogszabalyok modositasarol
sz016 2013. évi CXXXV. torvény (a tovabbiakban: Szhitv. 11.) § (1) bekezdésének j) pontja valamint
az Integrdlt Hitelintézetek K6zponti Szervezetének Alapszabalya 6.2. pontjanak h) alpontja alapjan
az Integracids Szervezet a hitelintézetek integracidjanak egységes miikodése, irdnyitdsa, tovabba a
hitelintézetek integracidja céljdnak elérése érdekében az Integracids Szervezet tagjaira és a Kapcsolt
Vallalkozasokra vonatkozdan kotelez6 szabdlyzatot fogad el a megfeleléség biztositasaval
kapcsolatos szabalyokrdl, igy ennek keretében a panaszkezelésrél is.

A szabdlyzat célja, hogy a vonatkozd jogszabdlyi és fellgyeleti elvardsokkal 0Osszhangban
meghatdrozza az Integracios Szervezet azon tagjai és az Szhitv. szerinti azon Kapcsolt Vallalkozdsok
—ide nem értve a végelszdmol3ds alatt all6 vallalkozasokat — panaszkezeléssel kapcsolatos feladatait,
amelyek részére az irdnyadd dgazati jogszabalyok ilyen jellegl kotelezettséget irnak elé.

1.2 A szabalyzat targyi hatalya

A szabalyzat targyi hatdlya kiterjed a szabalyzat alanyi hatdlya ala tartozd intézmények Hpt. és a
Bszt. alapjan kozvetlenll, vagy kozvetit6 atjdn nyujtott szolgdltatasokkal kapcsolatos
panaszkezelésére és a panaszkezelési feladatok ellatdsanak integracids szinten torténd egységes
biztositasara.

A szabdlyzat targyi hatdlya nem terjed ki az adatvédelmi incidensekre (igy példaul az incidensek
bejelentése, az adatvédelmi tisztségvisel§6 dontéshozatali eljarasa, a hatdsagi bejelentés, az
Erintettek tajékoztatasa és az incidensek nyilvantartdsa); ezek kezelésére a mindenkor hatélyos a
Takarék Csoport adatvédelmi szabalyzatardl szl 18/2018. sz. IKSZ Szabalyzat (a tovabbiakban:
Adatvédelmi Szabalyzat) vonatkozik.

Ha az adatvédelmi incidens bejelentése — nem adatvédelmi jellegli — panaszt is tartalmaz, a
bejelentést az Adatvédelemért felelSs szervezeti egység és a Panaszkezelésért felelds szervezeti
egység is koteles a ra irdnyadd jogszabalyi és bels6 szabdlyzati (kilonds tekintettel a valaszadasi
hataridére vonatkozd) rendelkezések szerint megvalaszolni. Az érintett teriiletek a feladat
megosztasa és a valaszadas tartalma szempontjabdl kotelesek egymdssal egyeztetni.

1.3. A szabadlyzat alanyi hatalya
1.3.1. A szabalyzat alanyi hatalya kiterjed:

e az MTB Magyar Takarékszovetkezeti Bank Zrt.-re, mint Integracids lGzleti iranyitod szervezetre,
e aTakarékbank Zrt.-re, és a Takarék Jelzalogbank Nyrt.-re, mint integrdlt hitelintézetekre,
a tovabbiakban egyiittesen: Tarsasag, valamint ezen intézmények valamennyi alkalmazottjara

(ideértve a vezet6 tisztségvisel6ket is), illetve az azokkal munkavégzésre irdnyuld egyéb
jogviszonyban allé minden személyre.
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1.3.2. A szabalyzat alkalmazasanak kiterjesztése

Az Integracios Szervezet —az egyenszilardsag biztositasa érdekében —elvarja, hogy a jelen szabdlyzat
1.3.1. pont szerinti hatdlya ala nem tartozé azon tagjai, valamint az Szhitv. szerinti azon kapcsolt
vallalkozdsok — ide nem értve a végelszamolas alatt all6 vallalkozasokat — amelyek részére az iranyado
agazati jogszabalyok panaszkezeléssel Osszefliggé feladatokat és kotelezettségeket irnak el6, a
panaszkezelési folyamataikat, szabalyaikat a jelen szabalyzat rendelkezéseinek értelemszerd
figyelembe vételével alakitsak ki, a panaszkezelésre vonatkozd eljarasrendjiiket ennek megfelelGen
készitsék el. Az Integracios Szervezet elvdrja tovabba, hogy a tagjai és a kapcsolt vallalkozasok a
kdzvetité vonatkozasaban is alkalmazzdak a szabdlyzat rendelkezéseit.

1.4 Kapcsolddo jogszabalyok, szabalyzatok

1.4.1. Jogszabalyok

jogszabdly szama

2013. évi CXXXV. torvény

2013. évi CXXXIX. torvény
2013. évi CCXXXVII. térvény

2007. CXXXVIII. torvény

2011. évi CXII. torvény

az Eurdpai Parlament és a Tandcs
(EU) 2016/679. sz. rendelete

20009. évi LXXXV. térvény
435/2016. (XI1.16.) Korm. rendelet

35/2017. (XIl.14.) MNB rendelet

66/2021. (XI.20.) MNB rendelet

jogszabdly megnevezése

a szOvetkezeti hitelintézetek integraciéjardl és egyes
gazdasagi  targyu jogszabdlyok mddositdsarol  (a
tovabbiakban: Szhitv.)

a Magyar Nemzeti Bankrdl (a tovabbiakban: Mnbtv.)

a hitelintézetekr6l és a pénzigyi vallalkozasokrdl (a
tovabbiakban: Hpt.)

a befektetési vallalkozasokrol és az  arutbzsdei
szolgdltatokrdl,  valamint az  dltaluk  végezhetd
tevékenységek szabalyairdl (a tovabbiakban: Bszt.)

az informaciés  onrendelkezési  jogrél és  az
informdcidszabadsagrol (a tovabbiakban: Infotv.)

a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése
tekintetében torténé védelmérdl és az ilyen adatok szabad
aramlasardl, valamint a 95/46/EK rendelet hatalyon kivul
helyezésérdl (a tovabbiakban: GDPR)

a pénzforgalmi szolgdltatds nyujtasarol

a befektetésivallalkozasok, a pénzforgalmiintézmények, az
elektronikuspénz-kibocsato intézmények, az
utalvanykibocsaték, a pénziigyi intézmények és a fliggetlen
pénziigyi szolgaltatds kozvetiték panaszkezelésének
eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval
kapcsolatos részletes szabalyokroél

a pénzforgalom lebonyolitasardl

az egyes pénzlgyi szervezetek panaszkezelésének
formajara és mddjara vonatkozd részletes szabalyokrol

35/2017. szamu SZHISZ kiils szabalyzat
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16/2021. (X1.25.) sz. MNB ajanlas  pénzlgyi szervezetek panaszkezelési eljarasarol

27/2018. (XI1.10.) sz. MNB ajanlas  a belsé védelmi vonalak kialakitasarol és miikodtetésérdl,

«sez

1.4.2. Hivatkozott szabalyzatok, dokumentumok

szabalyzat azonositdja szabdlyzat megnevezése
18/2018. szamu SZHISZ A Takarék Csoport Adatvédelmi Szabalyzata
kiils6 szabdlyzat
1.4.3. Hivatkozd szabadlyzatok, dokumentumok

szabdlyzat azonositdja szabdlyzat megnevezése

1.4.4. Kapcsolddo egyéb dokumentumok

dokumentum

s dokumentum megnevezése
azonosito

1.5. Fogalmak

Fogyasztd: az 6ndlld foglalkozdsan és gazdasdagi tevékenységén kivil es6 célok érdekében eljard
természetes személy.

Fogyasztovédelmi ellen6rzési eljaras: az MNBtv. 81. §-ban meghatarozott eljaras, amelynek
meginditdsara abban az esetben keriilhet sor, ha a fogyaszté a pénzligyi szervezetnél, e szervezet
altal meghatarozott és kozzétett elérhetéségeken keresztil — személyesen, telefonon, postai uUton,
telefaxon, az erre a célra Gizemeltetett informatikai rendszeren keresztil — azonositasara alkalmas
tartalommal, széban vagy irdsban a pénzligyi szervezet szolgaltatasaval vagy eljarasaval kapcsolatos
panaszat mar korabban el6terjesztette, azonban:

— apanaszara nem kapott valaszt,
— apanasz kivizsgaldsa nem a pénzligyi szervezetre vonatkozé szabalyok szerint tortént,

— apénzlgyiszervezet valaszabdl egyéb vonatkozd jogszabdlyokban elgirt fogyasztdi jogot
sértd kortilményt vélelmez.

A fogyasztévédelmi eljards a jogsértés bekovetkezését kovetd 6t éven tul nem indithatd meg.
Fogyasztovédelmi kapcsolattarto:

A fogyasztévédelmi kapcsolattartdé — a fogyasztéi panaszok kezelése vonatkozasaban -
egylttmUkodik a panaszkezelési szervezeti egységgel. Ennek soran biztositja, hogy a panaszkezelési
szabdlyzat a mindenkori jogszabalyoknak, felligyeleti szabdlyozd eszk6zoknek és a Tarsasag bels6
szabdlyozd eszkozeinek, folyamatainak megfelel6en keriljon kialakitdsra, szlikség esetén
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felllvizsgalatra, valamint biztositja, hogy a panaszkezelés magas szinvonalon, az ligyfelek érdekei
védelme szem el6tt tartasaval torténjen.

Integraciés Szervezet: az integralt hitelintézet tekintetében a hitelintézetekre és befektetési
véllalkozasokra vonatkozé prudencialis kovetelményekrdl és a 648/2012/EU rendelet mddositasardl
sz6l6 2013. junius 26-i 575/2013/EU eurdpai parlamenti és tandacsi rendelet (a tovabbiakban: az
Eurdpai Parlament és a Tanacs 575/2013/EU rendelete) 10. cikkében meghatarozott kbzponti szerv
feladatait ellaté szervezet.

Integracids lizleti iranyité szervezet: az Eurdpai Parlament és a Tanacs 575/2013/EU rendelet 10.
cikkében meghatarozott kdzponti szerv feladatainak ellatasaban az Szhitv. felhatalmazasa alapjan
kozrem(ikodé az Integracids Szervezet tagjaként mikodé, de integralt hitelintézetnek nem mingsilé
pénziigyi intézmény (jelenleg az MTB Magyar Takarékszovetkezeti Bank Zrt.)

Integralt hitelintézet: a takarékszovetkezet, a hitelszovetkezet és minden olyan egyéb hitelintézet
is, amelynek m(ikédését vagy amelynek betéteit 2013. janudar 1-jén Onkéntes Takarékszdvetkezeti
intézményvédelmi alapok valamelyike védte, valamint az a hitelintézet, amelyet az integracios uzleti
irdnyitd szervezet igazgatdsaganak elGzetes egyetértését, tovabbad a Fellgyelet elGzetes
jovahagydasat kovetben felvettek az Integracids Szervezetbe.

Kapcsolt vallalkozas: Az Integracids Szervezet tagjanak ellen6rzé befolydsa alatt mikodé szervezet.
Kozvetitd: az, aki a pénzligyi szolgdltatas kozvetitését

— kiemelt kozvetitGi tevékenységként egy pénziigyi intézmény —ideértve a pénziigyi intézmény
csoportjat is — vagy tobb pénzigyi intézmény egymadssal nem verseng6é pénzigyi
szolgaltatasa vonatkozasaban (a tovabbiakban: kiemelt kbzvetit6), vagy

— Ugynoki tevékenységként egy pénziligyi intézmény — ideértve a pénzigyi intézmény
csoportjat is — vagy tobb pénziigyi intézmény egymdssal nem versengd pénzigyi
szolgaltatasa vonatkozasaban (a tovabbiakban: fliggd lGgyndk), vagy

— pénzforgalmi kozvetit6i tevékenységként végez (a tovabbiakban egyitt: figgé kozvetitd),
vagy

— kiemelt kozvetitdi tevékenységként tobb pénziigyi intézmény egymassal versengd pénziigyi
szolgaltatdsa vonatkozasaban (a tovabbiakban: tobbes kiemelt kozvetitd), vagy

— Ugynoki tevékenységként tobb pénziigyi intézmény egymadssal versengd pénzigyi
szolgaltatasa vonatkozdsaban (a tovabbiakban: tobbes ligyndk), vagy

— alkuszi tevékenységként (a tovdbbiakban: alkusz) végez (a tovabbiakban egytt: fliggetlen
kozvetitd).

MNB: a pénziigyi kozvetit6rendszer felligyeletével kapcsolatos feladatkérében eljaré Magyar
Nemzeti Bank.

Panasz: Az Ugyfélnek a szolgdltatd — szerz6déskotést megel6z6, vagy a szerz6dés megkotésével,
illetve a szerz6dés fennalldsa alatti, a szolgaltatd részérsl torténd teljesitéssel, valamint a
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szerzGdéses jogviszony megszlinésével, illetve az kovet6en a szerz6déssel Osszefliggd —
magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érintd, irdsban vagy széban tett kifogasat.

Nem mindsil panasznak:
— haaz lgyfél dltalanos tajékoztatast, véleményt, allasfoglalast kér,
— ha az lUgyfél méltanyossagi kérelmet terjeszt eld,

— ha az lgyfél a Tarsasag tagja altal megkiildott, a folyamatban |évé (igyével, kérelmével
kapcsolatban tett tajékoztatdsra, megkeresésre valaszol a szervezeti egység részére,

— aTdrsasag és harmadik személyek kozotti peres gy,

— amar megkezdett kdvetelésbehajtdsi Uigyekkel kapcsolatos, kifogast nem tartalmazé ligyfél-
kommunikacio,

— az ugyfélnek az Adatvédelmi Szabdlyzatban részletezett valamely személyes adatok
védelméhez fliz6d6 joganak gyakorlasara iranyulé kérelme, illetve az ligyfél személyes adatai
kezelésével Osszefliggésben elGterjesztett panasza. Az ilyen kérelmek, illetve panaszok
kezelésére az Adatvédelmi Szabalyzatban foglalt rendelkezések az irdnyaddék.

Panaszkezelésért felelés szervezeti egység: a panaszok fogadasdért, Kkivizsgdlasaért,
nyilvantartdsaért, valamint megvalaszolasaért felelGs személy, vagy szervezeti egység.

Panaszkezelési Tajékoztatd: Tarsasag Ugyfelei szdmdara nyitva allé helyiségeiben és honlapjan
elérhet6 tdjékoztatd a Tarsasag ligyfélpanaszokkal kapcsolatos eljarasarol.

Pénziigyi Békéltet6 Testiilet (PBT): az MNB altal mdkodtetett, birdsagon kiviili, alternativ
vitarendezési forum, mely lehet6séget nyujt a fogyasztok és az MNB altal felligyelt pénziigyi
szolgaltatok kozotti pénzigyi targyu fogyasztoi jogvitak békés rendezéséhez.

Pénziigyi szervezet: az MNB altal felligyelt, az Mnbtv. 39. §-aban felsorolt dgazati jogszabalyok ala
tartozé szervezetek.

Pénzforgalmi szolgaltatas:

a) afizetési szamldra torténd készpénzbefizetést lehetdvé tevd szolgaltatas, valamint a fizetési
szamla vezetéséhez sziikséges Osszes tevékenység,

b) a fizetési szamlardl torténd készpénzkifizetést lehetévé tevl szolgdltatas, valamint a fizetési
szamla vezetéséhez sziikséges 6sszes tevékenység,

c) afizetési miveletek fizetési szamlak kozotti teljesitése,

d) a c) pontban meghatdrozott szolgéaltatas, ha a fizetési mdvelet teljesitése a pénzforgalmi
szolgaltatast igénybe veve ligyfél rendelkezésére allo hitelkeretébdl torténik,

e) a készpénz-helyettesits fizetési eszkdz — ide nem értve a csekket és az elektronikus pénzt —
kibocsatasa, valamint fizetési mlveletek elfogadasa,

f) a készpénzatutalas,

g) afizetés-kezdeményezési szolgaltatas,
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h) aszamlainformacids szolgaltatas.

Tarsasag: jelen szabalyzat vonatkozdsdban az MTB Magyar Takarékszovetkezeti Bank Zrt.,
Takarékbank Zrt., valamint a Takarék Jelzalogbank Nyrt.

Tarsasag Ugyvezetése: az Tarsasag azon vezetd személye vagy személyei, illetve testiilete, aki vagy
akik felé a Panaszkezelésért felelGs szervezeti egység beszdmoldsi, jelentéstételi kotelezettségét
teljesiti.

Ugyfél: az a természetes vagy jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd szervezet, aki a
pénzligyi szervezet magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozd panaszat széban
(személyesen, telefonon) vagy irdsban (személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan, postai uton,
telefaxon, elektronikus levélben) kozli vagy kozolte.

2 A panasz kezelésének szabalyai

2.1. A panaszkezelésben érintett szervezeti egységek

2.1.1. A Panaszkezelésért felel8s szervezeti egység

A Tarsasag koteles a panaszok fogaddsaért, kivizsgadlasdért, megvalaszoldsdért, valamint
nyilvantartasaért felel6s szervezeti egységet (Panaszkezelésért felelés szervezeti egység) kijeldlni,
melynek révén biztosithatd a panaszok teljes kor( és tisztességes kivizsgaldsa, valamint
azonosithatok és enyhithetdk a lehetséges 6sszeférhetetlenségek.

A Panaszkezelésért felel6s szervezeti egység az aranyossag elvének, valamint a Tarsasag
tevékenységének figyelembe vételével alakitandd ki; A Tarsasdg mérlegelése sziikséges a
tekintetben, hogy e funkciét panaszkezelésért felel6s személyre vagy egy meglévé szervezeti
egységre delegdlja.

A Panaszkezelésért felel6s szervezeti egység felel6s a panaszok hatékony kezelési folyamatanak
(kulonosen a valaszadasi hatarid6k kialakitasaért és betartasaért, valamint jelentési kotelezettségek
teljesitéséért), a belsé informacidédramldsért, valamint a nyilvantartasok és adatszolgaltatdsok
megfelelGségéért.

A Panaszkezelésért felel6s szervezeti egységvezet6je gondoskodik a panaszkezelési
szabdlyzat/eljarasrend (ideértve annak maddositasat is) hatarid6ben torténd elkészitésérdl azzal,
hogy a fogyasztdi panaszok kezelésére vonatkozé szabdlyozdi tevékenységet a Fogyasztovédelmi
kapcsolattartéval egylttmikoédve koteles elldtni. A Tarsasdg a vonatkozd jogszabdlyi el6irdsok,
valamint a panaszkezelési szabalyzat betartasat megkoveteli az eljard tgyintéz6itél, valamint az
azzal ellentétes eljards esetén megteszi a sziikséges intézkedéseket.

Amennyiben az ligyfélbejelentés nagyobb jelent8ségl visszaélésre vagy problémara vonatkozik, a
Panaszkezelésért felel6s szervezeti egység rendkiviili jelentésben tdjékoztatja az Integrdcios
Szervezetet, illetve az illetékes vezetGket.
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2.1.2. Panaszt atvevd szervezeti egységek

A Tarsasag szervezeti egységeihez beérkezett panaszok minden esetben atadasra kell, hogy
keriljenek a Panaszkezelésért felel6s szervezeti egység részére.

A kizardlag a sajat (nem panaszkezelési) hataskorben intézend6 lgyfélbejelentésnek minésilnek
azon ugyfélbejelentéseknek, amelyek nem reklamaciot, kifogast, hanem pl. informacidkérést, j
jelszékérést tartalmaznak, igy ezek nem tartoznak a Panaszkezelésnek megkiildendd kategdriaba.

2.1.3. Belsé6 Ellen6rzés

A Tarsasag Bels6 Ellen6rzése egy adott panasziigyben vizsgdlatot folytat, amennyiben a
panaszligyben kartéritési igény meril fel és az varhatéan meghaladja az 5 millié Ft-os értékhatart.

Amennyiben a Bels6 EllenSrzés vezetGje a Panaszkezelésért felelGs szervezeti egység altal, részére
tdjékoztatdsul atadott panaszok esetén a rendelkezésre &ll6 informacidk alapjan egy adott
panaszligyben vizsgalatot kezdeményez, akkor a panasszal érintett szervezeti egységet és a
Panaszkezelést értesiti a belsé vizsgalat megkezdésérdl és a varhatoé befejezés id6pontjarol.

A Panaszkezelésért felelGs szervezeti egység a belsé ellendrzési vizsgalat eredményét —amennyiben
az a valaszaddsi hatarid6 lejarta el6tt rendelkezésre all — koteles megvarni a panasziigyet lezaré
érdemi valaszlevél elkészitéséhez. Tovdbba amennyiben belsé ellendri vizsgdlat indult az érintett
panasziigyben, a Panaszkezelésért felel6s szervezeti egység koteles ezt figyelembe venni a vizsgdlati
hatarid6k meghatdrozdsa tekintetében.

2.1.5. Jogi szakterulet

A Pénzligyi Békéltets Testilet (a tovabbiakban: PBT) dltali megkeresést az érintett Tarsasag jogi
szakterlilete valaszolja meg, a Panaszkezelésért felelGs szervezeti egység altal lefolytatott kivizsgalas
eredményeként részére atadott informdcidk alapjan, a PBT megkeresésében meghatarozott
hataridében.

A valasziratban az alabbiakrél sziikséges nyilatkozni:
e az lgyféligény jogossaga és az ligy koriilményei, a panasz elbiralasanak sikertelensége, vagy
méltanyossagi eljaras esetén a méltanyossag mell6zésének okairdl,
e a PBT dontésének kotelezésként torténd elfogadasa (alavetés),
e az allitdsokat alatamaszté tények, bizonyitékok megjeldlése — a kérelemhez csatolni kell azt
az okiratot, illetve annak masolatat, amelynek tartalmdra a valasziratban bizonyitékként
torténik hivatkozas —.

A Tdrsasagot terhel6 egyuttmikodési kotelezettség keretében a Tarsasagot képvisel6 jogtanacsos
vagy lUgyvéd a meghallgatdson koteles megjelenni.

A meghallgatason az eljaré jogi képvisel6 a Panaszkezelésért felel6s szervezeti egység Aaltal
kialakitott — és sziikség esetén a Tarsasag lgyben illetékes szervezeti egységeivel és a jogi
szakteriletével, valamint a hatdlyos atfogd dontési rendjében meghatdrozott hataskorrel
rendelkez6 vezetSvel egyeztetett — allaspontot képviseli.
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Amennyiben az eljaras keretében a Tarsasagot fizetési kotelezettség terhelheti (pl. kartérités), az
eljaro jogi képvisel§ jogosult az eljarads keretében egyezséget kotni olyan mértékig, amilyen
mértéket a Panaszkezelésért felel6s szervezeti egység — az Osszeghatartdl fliggben elbzetesen
beszerzett illetékes dontéshozdéi engedély birtokdban — szdmdara meghataroz.

2.2. A panaszkezelés altalanos elvei

- A Tarsasag egyiittmiikodik az ligyfelekkel a panasztételt megel6z6en, a teljes panaszkezelési
eljaras folyamdan és vdlaszadast kovetben, tovdbba az ugyféllel vald kapcsolat teljes
folyamataban a rugalmas, segit6kész szolgaltatoi magatartasra torekszik.

- A panaszkezelési eljaras sordn az lgyfelek szerz6désbél eredd jogaira és kotelezettségeire
vonatkozdan a johiszem(iség és a tisztesség, valamint az adott helyzetben altalaban elvarhaté
magatartas kovetelményének jogszabdlyban rogzitett dltaldnos kereteit szem el6tt tartva jar
el.

- A panaszkezelési eljaras hivatalos nyelve a magyar, de a Tarsasag minden téle elvarhato
intézkedést megtesz a bejelenté altal beszélt és értett nyelven torténd ligyintézés biztositasa
érdekében.

- Elengedhetetlen, hogy a Tarsasag panasziigyintézéssel foglalkozé munkatarsai széleskord,
alapos ismeretekkel, valamint kell6 empatidval rendelkezzenek. Tarsasag a belép6 Uj
kollégdkat és valamennyi panaszkezelésbe bevont munkatarsat e-learning képzésen részesiti,
mely rendszeres és szinten tarté oktatdst biztosit ahhoz, hogy a munkatarsak a vonatkozé
jogszabdlyi rendelkezéseknek megfelel6en lathassdk el a panaszkezeléssel kapcsolatos
teenddbket.

- ATarsasag koteles gondoskodni arrdl, hogy az ligyfelek a panaszkezelés menetérél (igy példaul
panasz benyujtasanak lehet&ségér6l és azok intézési madjardl) kozérthetd, szakszeri és
érdemi tajékoztatast kapjanak; személyes lgyfélkapcsolat alkalmaval — az ligyfél ez irdnyu
kérése esetén — az ligyfél szamara elegendd id6t és nyugodt koriilményt biztositson a
panaszkezelési tajékoztaté attanulmanyozasara.

- A Tarsasag a mindenkori jogszabalyi el6irasoknak megfeleld, vilagos, pontos és naprakész
informaciot nyujt a panasztételre, a panaszkezelési eljdrasra, tovdbba az ugyféljogok
érvényesitésére vonatkozodan.

- A Tarsasag panaszkezelési szabalyzat mellett a panaszkezeléssel 6sszefliggésben kozérthetd
formaban informacios kiadvanyt/tajékoztatot (Panaszkezelési Tajékoztatot) készit és ezen
tdjékoztatd kiadvanyt az ligyfelek szamara nyitva allé helyiségekben elérhetévé teszi.

- A Tarsasdg a panaszkezelés soran hasznalt fogalmakat koévetkezetesen, minden
dokumentumban egységes modon alkalmazza.

- A Tarsasag az Ugyfelek Ugyintézésének gordiilékenyebbé tétele érdekében kozoli az
Ugyfelekkel a telefonon tett szébeli panasz egyedi azonositészamat, valamint az irasbeli
panasz azonositasara szolgalé adatokat.
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A Tarsasag mind szdban, mind irdsban felhivja az ligyfelek figyelmét az MNB honlapjara, és
az ott szerepl6 panaszkezelési formanyomtatvanyra, valamint honlapjan biztositson oda
atlinkelési lehet6séget. A Tarsasdg az MNB altal készitett, ,Fogyasztéi panasz” elnevezés(
formanyomtatvanyt, vagy ennek figyelembe vételével készitett sajat formanyomtatvanyat az
Ugyfél-forgalom szamara nyitva all6 helyiségében nyomtatott formdban is elérhet6vé teszi.

A Tarsasag egyiittmiikodik a meghatalmazottként eljarni kivané személyekkel, ennek
keretében a 2.3. pontban részletezettek szerint jar el.

A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, azért kiilon dij nem szdmolhaté felé.
Az lgyfelet semmilyen hatrany nem érheti a panasz megtétele miatt.

A panaszkezelés sordn torekedni kell arra, hogy a Tdrsasdag megelGzze, felismerje és
megfelel6en kezelje az esetlegesen felmeriilé tovabbi érdekellentétet, valamint elkeriilje a
pénziigyi fogyasztoi, illetve minden mas jogvita kialakulasat.

A Tarsasdg minden esetben torekszik a panasz azonnali, helyben torténé megoldasara.

A Tarsasag koteles az lgyfél panaszat hataridében, teljeskoriien és sziikségtelen késedelem
nélkiil — legaldabb a jogszabalyban meghatdrozott hataridén belil, de lehetéség szerint a
kifogas jellege és fogyasztéra gyakorolt hatdsa fliggvényében ésszer(i idén belll - kivizsgalni
és megvalaszolni annak érdekében, hogy ligyfél a szolaltatas igénybevétele kapcsan felmerilt
kifogasaval 6sszefliggésben megfelel6 id6ben megkapja a megfelel tajékoztatast.

A panaszra adott valaszt kozérthet6en kell megfogalmazni, a fogyasztonak mingsulé Ggyfél
panaszadnak elutasitdsa esetén pedig figyelemfelhivasra alkalmas médon kell a PBT és az MNB
el6tt kezdeményezhet6 eljarasokrél tajékoztatast adni.

A panaszra és az lgyfélre vonatkozd adatok a Hpt. szerint banktitoknak, a Bszt. szerint
értékpapirtitoknak, illetve a GDPR szerint személyes adatnak mind@slilnek, mely csak a
vonatkozd jogszabdlyok és bels6 szabalyzatok rendelkezéseinek megfeleléen — az
Adatvédelemért felel@s szervezeti egység elGzetes véleményének kikérése utdn — adhaté ki
harmadik személynek, hatdsagnak (kivéve a szabdlyzatban rogzitett hatdsagi
adatszolgdltatasok korét), illetve hozhatd nyilvdnossagra. Az ilyen jellegli megkereséseket a
Panaszkezelésért felel6s szervezeti egységnek erre vald hivatkozassal kell elutasitaniuk, vagy
Ugyintézésre az Adatvédelemért felelGs szervezeti egység felé tovabbitaniuk.

A névteleniil benyljtott panasz tartalmatél fiiggéen, kozérdeklsége szerint egyedi dontés
alapjan kezelendd, érdemi vizsgalat lefolytatdsarél a Panaszkezelésért felel6s szervezeti
egység dont.

A Panaszkezelésért felel6s szervezeti egység — az ligyfél erre iranyuld kifejezett kérésére —

tajékoztatja az ligyfelet arrdl, hogy a panaszkezelési eljaras milyen szakaszban van.

A Tarsasag elGsegiti, hogy az Ggyfelek a panasztétel soran a kifogasaikat és azok indokait az
adott panaszbeadvanyban lehetGség szerint elkiilonitetten, lényegre torGen és
felsoroldsszeriien rogzitsék.
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- A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt a Tarsasag azon alkalmazottja, aki
a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben kordbban szerepet vallalt.

2.3. A panasz bejelentésének madja

Az Ugyfél panaszat széban és irdsban jelentheti be:

a) szobeli panasz benyujthaté
- személyesen,
- telefonon,
b) videobankon (rendelkezésre allas fliggvényében).irasbeli panasz benyujthato
- személyesen benydujtott vagy mds dltal dtadott irat utjdn,
- postai uton,
- telefaxon,
- elektronikus levélben,
- a Tdrsasdg dltal lzemeltetett, kizdrdlag a Tdrsasdg ligyfele dltal hozzdférheté
internetes portdlon keresztiil.
- honlapon keresztiil - (rlap kitéltésével (rendelkezésre dllds fiiggvényében).

Az Ugyfél eljagrhat meghatalmazott Gtjdn is. A meghatalmazott eljdrdsdnak megkdnnyitése
érdekében a Tdarsasdg a meghatalmazasra vonatkozé mintdt a Panaszkezelési Tajékoztatd
mellékletében, valamint a Tarsasag honlapjanak nyitd oldaldn kilon Panaszkezelés menilpontban,
illetve az lgyfelek szamara nyitva allé helyiségekben teszi elérhetévé. A Tarsasag altal készitett
mintatol eltéré formatumu meghatalmazas is elfogadhatd abban az esetben, ha az megfelel a
kdzokirati vagy a teljes bizonyité erejli maganokirati formanak.

2.3.1. Szdbeli panasz bejelentése, kezelése

2.3.1.1. K6z06s szabalyok

A szébeli panasz felvételét kdvetSen az Ugyfelet tdjékoztatni kell a panaszt tovabbiakban kezel6
szervezeti egység elérhetGségérdl.

A szébeli panasz esetén a Tarsasag felhivja a panaszos figyelmét a panaszkezelési tajékoztatd (azaz
az lgyfelek részére publikus szabdlyzat) elérhet6ségére, amely tartalmazza a panaszkezelési
eljarasra vonatkozé informacidkat.

A szodbeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehet8ség szerint orvosolni. Amennyiben a panasz
azonnali kivizsgéldsa nem lehetséges, vagy ha a panasz kezelésével az Ugyfél nem ért egyet, a
Tdarsasaga panaszrol jegyz6konyvet vesz fel, valamint telefonon kéz6lt panasz esetén megadja a
panasz azonositdsara szolgalé adatokat.

A jegyz6kdnyv egy masolati példanyat személyesen kdzolt szdbeli panasz esetén az Ugyfélnek &t kell
adni, telefonon kdzolt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt kell az Ugyfélnek
megkuldeni.
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2.3.1.2. Személyesen kodz6lt panasz

Szoébeli panaszt személyesen a Tarsasag valamennyi, az ligyfelek szamadra nyitva all6 helyiségében,
annak nyitvatartasi idejében, ennek hianyaban a székhelyén minden munkanapon 8 6ratdél 16 oraig
lehet tenni.

A Tarsasag torekszik arra, hogy az Ggyfelek részére biztositsa a személyes ligyintézés idépontjanak
elektronikusan, vagy telefonon torténé el6zetes lefoglalasat.

2.3.1.3. Telefonon k6z6lt panasz
Telefonon panaszt tenni minden munkanapon nyitvatartasi id6ben, és legaldbb a hét egy
munkanapjan 8 6ratdl 20 o6raig lehet.

A Tarsasag a telefonon kozolt szébeli panasz esetén az lgyfélszolgalati ligyintéz6 él6hangos, az
inditott hivas sikeres feléplilésének idSpontjatdl szamitott 6t percen belili bejelentkezése
érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az adott helyzetben altaldban elvarhaté.

Telefonon kozélt szébeli panasz esetén a Tarsasag felhivja az Ugyfél figyelmét arra, hogy panaszardl
hangfelvétel késziil. A telefonon kozolt panaszokrdl késziilt hangfelvételt 6t évig meg kell Grizni. Az
Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba 25 (huszonét) napon beliil
téritésmentesen rendelkezésére kell bocsatani — kérésének megfeleléen — a hangfelvételrdl
készitett hitelesitett jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

A Tdarasag a telefonon el6terjesztett szébeli panaszt lehetdség szerint azonnal megvizsgalja és
sziikség szerint orvosolja. Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a szolgdltaté a panaszrol
jegyz6konyvet vesz fel.

2.3.1.4 Jegyz6konyv szdbeli panasz esetén

A panaszrol felvett jegyz6konyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:
a) az Ugyfél neve és sziiletési neve,
b) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime/e-mail cime,
c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,
d) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime,

e) a panasz részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkilonitetten torténd rogzitésével,
annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszéban foglalt valamennyi kifogas teljeskorien
kivizsgdalasra kerdljon,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligyt6l fliggben tgyfélszam,
g) az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

h) meghatalmazott Utjan torténd eljaras esetén érvényes, és a Tarsasdag altal elvart, alakilag
és tartalmilag megfelel6 meghatalmazas,
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i) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint

j) személyesen kdzolt sz8beli panasz esetén a jegyz8kdnyvet felvevd személy és az Ugyfél
alairasa.

s

2.3.2. Irasbeli panasz bejelentése, kezelése

2.3.2.1. K6z06s szabalyok

A Tarsasag a honlapjan koteles elérhetévé tenni a panasz benyuljtasahoz sziikséges és altala
alkalmazott panaszbejelenté nyomtatvanyt, valamint az MNB d&ltal a honlapjan kozzétett
panaszbejelentd nyomtatvanyt. Az irdsbeli panaszt els6sorban e nyomtatvanyokon kell benyuijtani,
de a Tarsasag koteles az ettdl eltéré formdaban (mint példaul az Ugyfél altal kdtetlen formaban irt
levél) benyujtott irdsbeli panaszt is befogadni.

Amennyiben az Ugyfél irdsban rogziti panaszat, és azt személyesen kivanja &atadni (irdsbeli
panasztétel személyesen), vagy akadalyoztatdsa miatt az irdsbeli panaszat egy kdzrem(kodoé
igénybevételével juttatja el a Tarsasag részére (panasztétel mas altal adott irat atjan), akkor a
Tdarsasag a panaszt minden estben koteles befogadni, és csak a befogaddst kbvetSen vizsgélja meg,
hogy a panasz az annak elSterjesztésére jogosulttdl szarmazik-e. Ebben az esetben a kézremiikodé
személyét és eljardsi jogosultsagat nem kell vizsgalni, mivel nem az Ugyfél helyett nyujt be panaszt,
csupan a mar elkészilt irdsbeli panasz eljuttatdsdban mkodik kozre.

Amennyiben az Ugyfél az irdsbeli panaszat nem a Panaszkezelésért felel8s szervezeti egység részére
kildi meg, ugy a panaszt fogadd szervezeti egység haladéktalanul tovabbitja az lgyfél panaszat a
Panaszkezelésért felel§s szervezeti egysége részére.

A Tarsasdg erre iranyuld kérelem esetén, vagy az iradsbeli panasz benyujtdsi csatornajanak
fliggvényében (e-mail, internetes banki fellilet) a panasz beérkezésének visszaigazolasakor irdsbeli
tdjékoztatdst nyujt a panaszkezelési eljarasrol.

2.3.2.2. Személyesen vagy mas altal atadott panasz
Az irasbeli panasz a Tdarsasag ligyfélforgalom szamdra nyitva allé helyiségében, azok nyitvatartasi

idejében adhato le személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan.

A Panaszbejelenté nyomtatvany helyes tartalommal torténé kitoltéséhez — sziikség esetén akar az
igyintéz8 személyes kitoltését elérd szintli — segitséget kell nyudjtani az Ugyfél részére.

Amennyiben az Ugyfél az irdsbeli panaszat nem a Panaszkezelésért felel8s szervezeti egység részére
kiildi meg, vagy adja at (példaul az Ggyfélforgalom szamara nyitva all6 helyiségében nem a panaszok
fogaddsara kijelolt Ggyintézének), ugy a panaszt atvevd haladéktalanul tovabbitja az Ggyfél panaszat
a Panaszkezelésért felelGs szervezeti egysége részére.

2.3.2.3. Postai ut

Az Ugyfél az irdsos panaszat postai Uton a Tdrsasdg székhelyére, vagy a Panaszkezelési
tdjékoztatéban meghatarozott egyéb cimre kildheti meg.
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2.3.2.4. Elektronikus ut

Az Ugyfél irdsos panaszat elektronikus Uton a Tarsasdg Panaszkezelési tdjékoztatdjaban
meghatarozott mddon kildheti meg:

- elektronikus levelezési cimre,
- aTarsasag altal izemeltetett, kizarélag az Ugyfél altal hozzaférhetd internetes portalon,
- aTarsasag honlapjan (Grlap) keresztil.

A Tarsasadg az elektronikus eléréssel tovabbitott panaszt — lzemzavar esetén megfelel6 mas
elérhet8séget biztositva — folyamatosan fogadja, és az Ugyfél részére haladéktalanul visszaigazold
elektronikus levelet kiild, melyben az Ugyfél tajékoztatast kap beadvanya beérkezésérél, és a
Tdarsasag Panaszkezelési tajékoztatojanak elérhetdségérdl.

2.3.2.5. Telefax

Telefaxon az Integrdcids Szervezet hitelintézeti tagja altal kozzétett Panaszkezelési Tajékoztatoban
meghatdrozott telefax szdmra lehet az irdsbeli panaszt megkildeni.

2.4. A panasz kezelése

2.4.1. Atvétel, rogzités, lgyféltajékoztatas

A Panaszkezelésért felel6s szervezeti egység a hozza beérkezett panaszt haladéktalanul, de
legkésSébb 3 munkanapon belll nyilvantartasba veszi. A panasz Tarsasaghoz torténé beérkezésének
id6pontjat — bejelentésének formajatol fliggetleniil, minden esetben — visszakeresheté mddon
dokumentalni kell.

A szébeli panasz esetén a panaszt atvevé munkatars felhivja a panaszos figyelmét a Panaszkezelési
Tajékoztatd elérhetGségére, amely tartalmazza a panaszkezelési eljarasra vonatkozo informacidkat,
illetve amennyiben az Ugyfél szébeli panaszat nem a panaszkezelésért felel8s szervezeti egységnél
terjeszti el6, a panaszt atvevd lgyintéz6 koteles az ligyfelet tajékoztatni a panaszt tovabbiakban
kezelG szervezeti egység elérhet6ségérdl is.

A Téarsasag az ligyfélforgalom szdmara nyitva allé helyiségben leadott panasz esetén szdbeli, mig az
Ugyfél erre iranyuld kérelme esetén, telefonon, illetve e-mailen, internetes portalon keresztiil
benyujtott panasz beérkezésének visszaigazoldsakor irasbeli tajékoztatast nyujt a panaszkezelési
eljarasardl, illetve a panaszt tovabbiakban kezel6 szervezeti egység elérhetGségérdl.

2.4.2. Adatkezelés szabalyai

A Tarsasag a panaszkezelés sordn kiléndsen a kovetkezd adatokat, dokumentumokat kérheti az
Ugyféltsl:

a) neve,

b) szerz6désszam, lgyfélszam,
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c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités madja,

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

h) Ugyfél igénye,

i) a panasz alatdmasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokdban Iév6 olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgdltatonal nem all rendelkezésre,

j) meghatalmazott utjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas és
k) a panasz kivizsgaldsdhoz, megvalaszolasdhoz szlikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté Ugyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozd el8irdsoknak (GDPR,
Adatvédelmi Szabalyzat és kapcsolédd dokumentumok) rendelkezéseinek megfelel6en kell kezelni.

2.4.3. A panasz kivizsgalasa

2.4.3.1. Altalanos szabdlyok, hatarid6

A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.

Amennyiben a panasz kivizsgaldsdhoz a Tarsasagnak az Ugyfélnél rendelkezésre all6 tovébbi
informacidra van sziiksége, haladéktalanul felveszi az Ugyféllel a kapcsolatot és beszerzi azt.

A Tarsasag az azonnal ki nem vizsgalt szdbeli panasszal és az irdsbeli panasszal kapcsolatos
indokldssal ellatott alldspontjat — a pénzforgalmi szolgdltatasra vonatkozé panasz kivételével — a
panasz kozlését kdveté 30 (harminc) naptari napon beliil kiildi meg az Ugyfélnek. A panasz
kozlésének napja az a nap, amikor a szébeli panaszrdl a jegyz6konyvet felvették, illetve amikor az
irdsbeli panaszt a Tarsasag atvette, vagy hozza telefaxon, postai, vagy elektronikus Uton beérkezett.

Amennyiben a valaszadasra nyitva allé hatdrid6 utolsé napja hétvégére vagy munkasziineti napra
esik, a vélaszt legkésébb az ezt megel6z6 munkanapon kell az Ugyfél részére tovabbitani.

A panaszkezelésre el6irt hataridé meghosszabbitasara nincs méd.

Ha nem adhato vélasz a jogszabaly altal elGirt hataridén belil (példaul nem all rendelkezésre a
panasz kivizsgalasdhoz sziikséges dokumentum), a Tarsasag irdsban tajékoztatja az Ugyfelet a
késedelem okardl, és lehet6ség szerint megjeloli a vizsgalat befejezésének varhato idépontjat.

A pénzforgalmi szolgaltatassal kapcsolatos panasz esetén a Tarsasag az irasbeli panasszal
kapcsolatos, indoklassal ellatott alldaspontjat a panasz kozlését kdvets 15 (tizendt) munkanapon
beliil kiildi meg az Ugyfélnek.

Amennyiben a pénzforgalmi szolgaltatassal 6sszefliggd panasz valamennyi eleme a Tarsasagon kivdil
allo okbdl 15 (tizen6t) munkanapon belil nem vélaszolhaté meg, a Tarsasag ideiglenes valaszt kild
az Ugyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a végsé valasz hataridejét is
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tartalmazza. A végsé valasz megkildésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késébbi, mint a panasz
kozlését kovetd 35. (harmincotddik) munkanap.

A pénzforgalmi szolgaltatdssal Osszefliggé panaszok munkanapban megallapitott valaszadasi
hatdrideje vonatkozasdban munkanap alatt a pénzforgalmi szolgdltatds nyujtasardl szélé
torvényben meghatdrozott munkanap — azaz az a nap, amelyen az ligyfél pénzforgalmi szolgdltatéja
fizetési mulvelet teljesitése céljabdl nyitva tart — értendé.

2.4.3.2. A panasz megvalaszolasa

A Tarsasag a panasz kivizsgaldsat kovetGen koteles olyan valaszt adni, amely részletesen kitér a
panasz teljes korU kivizsgdlasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozdé
intézkedésre.

A panaszok kezelése sordn az ligyfél minden kifogasara kitér6, érdemi és kifejt6 valaszadasra kell
torekedni, a valaszadas soran kerulni kell a jogi, illetve banki szakkifejezések indokolatlan, a
megértést nehezité haszndlatat; egyszer(l és konnyen érthet6 nyelvezet hasznélatara kell térekedni.

A panaszra adott valaszt a Tarsasag vildgos és kozérthet6 formaban fogalmazza meg. A vélasz akkor
kozérthetd, ha az altalanosan tdjékozott, figyelmes és korltekintG, atlagos ligyfél szamra érthetd,
és nem csak a relevans jogszabdlyhelyekre hivatkozik, hanem réviden értelmezi is azokat.

A valasz — sziikség szerint — tartalmazza a panasz targydra vonatkozo szerz6dési feltétel, szabalyzat,
alapszabdly pontos szovegét.

A Tarsasag ugyintézGje a személyes panaszkezelés soran targyilagosan koteles eljarni, a panaszigy
kapcsan nem foglalhat allast, maganemberként nem formalhat véleményt.

Ha az Ugyfél a kordbban elSterjesztett, a Tarsasag altal elutasitott panaszaval azonos tartalommal
ismételten panaszt terjeszt el6, és a Tarsasag a korabbi alldaspontjat fenntartja, valaszadasi
kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténd hivatkozdassal, valamint a panasz elutasitdsa esetén
nyujtandé tajékoztatas megaddsaval is teljesitheti.

Személyesen, széban tett panasz Tarsasag altali azonnali elfogadasa és korrekcidja, illetve ennek a
panaszos altali elfogadasa esetén az irasba foglalt valaszadas mell6zhet6.

A Tarsasag a panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott alldspontjat tartalmazé vélaszt — az Ugyfél
eltéré rendelkezése hidnydban — elektronikus uton kiildi meg, amennyiben a panaszt az Ugyfél:

a) a kapcsolattartas céljabdl bejelentett és a szolgaltato altal nyilvantartott elektronikus
levelezési cimrél kildte, vagy

b) a Tdrsasag altal izemeltetett, kizarélag az Ugyfél dltal hozzaférhetd internetes portélon
keresztiil terjesztette el6.

A Tarsasag a valaszt oly médon kiild meg az Ugyfél részére, amely alkalmas annak megallapitasara,
hogy a Tarsasag a kildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kiildte meg, emellett
kétséget kizdrdan igazolja a kildemény elkiildésének tényét és idGpontjat is. (Ez olyan zart,
automatikus és utélagos moddositas ellen védelemmel ellatott naplézé rendszer alkalmazasaval
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biztosithaté, amely a panaszra adott valaszra vonatkozéan rogziti az elektronikus levél
megklldésének tényét, id6pontjat, cimzettjét és tartalmanak elektronikus lenyomatat.)

A vélasz elektronikus Uton valé megkildése nem alkalmazhaté, amennyiben nem biztosithaté, hogy

a) a valasz az Ugyfél részére oly médon keriilibpn megkiildésre, amely alkalmas annak
megallapitasdra, hogy a vélasz
a. kinek a részére és
b. milyen értesitési cimre kerilt megkiildésre, emellett
c. kétséget kizardan igazolja a kiildemény elkildésének tényét és id6pontjat is.
vagy

b) a titokvédelmi szabalyok dltal védett adatoknak azok megismerésére nem jogosult
harmadik személyekkel szembeni védelme.

A Tarsasag postai Uton ajanlott, vagy tértivevényes postai kiildeményként tovabbitja a panaszra
adott valaszat az Ugyfél részére, és ahhoz a telefonon tett panaszrél felvett jegyz6kényv masolati
példanyat is mellékeli.

2.4.3.3. A panaszkezeléshez fiz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

A panasz elutasitdsa esetén tajékoztatni kell az Ugyfelet

- az elutasitas indokaral;

- a panaszos fogyasztéi besorolasardél (fogyasztd vagy nem fogyasztd);

- a panasz fogyasztovédelmi besorolasardl (arrdl, hogy panasza a szerz6dés joghatasaival
kapcsolatos jogvita rendezésére, vagy fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésének
kivizsgdlasara iranyul, és

- a jogorvoslati lehet&ségekrél.

Tdajékoztatasi kotelezettségek a panasz, illetve a panaszos besorolasa alapjan:

A) Fogyasztonak nem mindsiil6 Ugyfél altal benyujtott panasz elutasitdsa sordn
jogorvoslatként a birésagot, a Tarsasag székhelye szerint illetékes birdsagot kell megjeldlni.

B) Ha a panaszos fogyasztd, és panasza fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésére
iranyult, ezaltal az MNB hatdskorébe tartozik, akkor az Ugyfélnek kiildétt valaszlevélben
figyelemfelhivasra alkalmas mddon tajékoztatni kell az ligyfelet az MNB elérhet&ségrél.

C) Ha a panaszos fogyasztdé, és a panasza a szerz6déses jogviszonyt érinté nem
fogyasztovédelmi, hanem altalanos jogvita (azaz a szerz6dés létrejottével, érvényességével,
joghatdsaival és megsz(inésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival
kapcsolatos) rendezésére iranyul, Ugy a panaszos

e a PBT eljarasat kezdeményezheti, illetve
e birdsaghoz fordulhat.

Ha a panasz a PBT hataskorébe is tartozik, akkor az Ugyfélnek kiildétt irdsos valaszlevélben
figyelemfelhivasra alkalmas médon kiemelve tajékoztatni kell az Ugyfelet a PBT elérhet8ségrél,
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illetve arrdl, hogy tett-e altalanos alavetési nyilatkozatot, amellyel a PBT altal hozott hatarozatot
magara nézve kotelezének és végrehajthatdnak fogadta el.

B) és C) k6zos szabalyok:

Ha az Ugyfél panasza érinti mind az MNB, mind a PBT/birdsag hataskorét, ugy az tigyfelet
tadjékoztatni kell arrél, hogy a panasza mely része tartozik az MNB, és mely része a PBT-hez
/ birésaghoz.

A vdlaszlevél jogorvoslatra vonatkozd bekezdésében kotelez6 tdjékoztatdst nydjtani a
PBT/MNB Pénzligyi Fogyasztovédelmi K6zpont elStt megindithato eljaras alapjaul szolgald

e kérelem nyomtatvany alabbi elektronikus elérhet6ségérél,

e valamint az Ugyfélszolgalati elérhet&ségérdl.
A valaszlevél jogorvoslatra vonatkozé bekezdésében jol lathatéan tajékoztatast kell
nyujtani arrél, hogy az Ugyfél kérelmére a PBT, illetve az MNB Pénziigyi Fogyasztévédelmi
Kozpont eldtt megindithatd eljaras alapjaul szolgdlé kérelem nyomtatvanyt a Tarsasag
elektronikus, vagy postai kiildemény atjan haladéktalanul és dijmentesen megkiildi az
Ugyfélnek.

D) Ha a panasz nem tartozik sem az MNB, sem a PBT, sem a birésag hataskorébe, ugy
tajékoztatni kell az Ggyfelet arrél, hogy tovabbi jogorvoslatra nincs lehetésége.

A panasz elutasitdsa esetén az Ugyfél részére kiildott vélaszlevélben meg kell adni a jogorvoslati
szerv elérhet8ségeit is.

2.4.3.4. Jogorvoslati hatdskorok elhatdroldsa

A) Az MNB hataskorébe tartozik kiilonosen a fogyasztovédelmi rendelkezések
megtartasanak ellendrzése, igy példaul:

kapott-e a panaszos

e éves elszdmolast;

e elGzetes irdsos tdjékoztatast a kamatemelésrdl;

e irdsos tajékoztatast a KHR-rél;

o torlesztési tablazat;

o dijfizetési felszdlitast vagy torlésértesitét;

e hatarid6ben valaszt a Tarsasdghoz benyujtott panaszara (illetve egydltalan
nem kapott vdlaszt).

B) Pénziigyi Békéltetés
A pénziigyi békéltetés, mint alternativ vitarendezési forum tipikusan a maganszemélyek

fogyasztévédelmi jogintézménye. A panaszos fogyasztdi besorolasat a PBT eljarasdara
vonatkozd szabalyok alapjan kialakitott allaspontja hatarozza meg.

Nem mindsiul fogyasztonak, ezért a Pénzigyi Békéltet6 Testiilet eljarasat sem
kezdeményezheti
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a) az egyénivallalkozo,

b) egyénicég,

c) gazdasagi tarsasag,

d) jogiszemélyek,

e) jogi személyiség nélkiili szervezetek,
f) tarsashazak.

C) A PBT vagy birdsag jarhat el a pénziigyi fogyasztdi jogvita esetében kiillonésen

e aszerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival, megszlinésével
e aszerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos vitas Ggyben.

D) Az Ugyfélnek jogorvoslatra nincs lehet8sége:

e a Tdarsasag alkalmazottjdnak, kozvetitGjének udvariatlan magatartdsat kifogasolé
panasz esetén;

e a Tarsasag munkaszervezési gyakorlatat kifogasold panasz (pl. az tigyfélfogaddsra
nyitva dllé helyiségben személyesen megjelené Ugyfél esetében a vdrakozdsi id6
hosszdnak kifogdsoldsa) esetén;

e aTarsasaghoz torténé méltanyossagi kérelem benyujtasa esetén;

e amennyiben a Tarsasdg nem kot szerz6dést az Ugyféllel;

e amennyiben joger8sen lezdrt (igy Tarsasag altali feliilvizsgalatat kéri az Ugyfél.

3 A Tarsasagon tulmutatd panaszok kezelése

3.1. Az Integraciot érint6 panaszok

Amennyiben a Tarsasag Panaszkezelésért felelGs szervezeti egysége az Integracid tobb tagjat vagy
egészét érintd panaszt észlel, ugy azt haladéktalanul kdteles az MTB Zrt. Compliance szakterilete
részére jelezni, és szakterlket rendelkezése szerint eljarni. A panasz vizsgalatanak eredményérél az
Integracios Szervezetet haladéktalanul tajékoztatni kell.

3.2. Az Integracios Szervezethez érkez6 panasz

Az Integracids Szervezet nem tartozik a Hpt., illetve a Bszt. hatdlya ald, nincsenek az e torvényekhez
kapcsolédd panaszkezelési kotelezettségei, de az Szhitv-b6l fakadd, megfelelGségbiztositasi
feladatainak e téren is eleget téve, a neki cimzett, az Integracio tagjait érinté panaszokat az illetékes
intézmény Panaszkezelési szakterilete részére tovabbitja ligyintézésre.

Az ekként beérkez6 panaszok megvélaszolasaval kapcsolatosan a panaszkezelésben illetékes
szakterilet az Integracids Szervezet részére tajékoztatast nyujt.

3.3. Panaszkezelés kozvetités soran

A Hpt., a Bit, illetve a Bszt. rendelkezései szerint a torvényben biztositott
pénzigyi/biztositasi/befektetési szolgaltatasi tevékenység — a Ptk. szerinti megbizasi jogviszony
keretében — az e torvényekben meghatarozott kdzvetit6 Utjan is végezhetd (kdzvetités).
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A megbizasi jogviszony alapjan harmadik személyek / tigyfelek felé a megbizé felel a megbizottja
tevékenységéért, és e felelGsségét joghatdlyosan nem is tudja kizarni. A fenti felel6sség alapjan az
Ugyfél a panaszat akar a megbizottnal, akdr a megbizdnal is joghatdlyosan megteheti.

A megbizé és a megbizott jogviszonydban a felelGsség a szolgdltatott termékért a megbizét, a
szolgaltatas madjaért, kivitelezésért a megbizottat terheli, de a felel8sség felosztasaban az Ugyfelet
nem érinté modon, egymas kozott kotelesek megallapodni, mely felel§sség-megosztast a megbizasi
szerz6désben is kotelesek rogziteni.

3.3.1. Panaszkezelési feladatok megosztasa kdzvetités soran

A Tarsasag koteles jelen szabdlyzat rendelkezéseit megismertetni a befektetési, biztositasi és
pénzligyi szolgaltatasainak az ligyfelek részére torténd kozvetitésére igénybe vett kozvetitdivel is.

Az Integrdcids Szervezet felhatalmazza a Tarsasagot, hogy jelen Szabdlyzat alkalmazdasat kiterjessze
a befektetési, biztositasi és pénziigyi szolgaltatasainak az lgyfelek részére torténé kozvetitésére
igénybe vett kozvetitdire is.

A Tdrsasag a kozvetit6kkel kotott megbizasi szerz6désekben (pl. pénzvaltas, zaloghazi hitelezés,
hitelkozvetités) koteles elGirni a jelen Szabdlyzat rendelkezéseinek megfelel6 panaszkezelési
szabalyok alkalmazasat, illetve ennek be nem tartdsa, sulyos vagy ismétl6dé megsértése esetére
kikotni az azonnali hatalyd felmondasi jogat.

A Tarsasag altal megismert panaszok kezelése soran —sziikség esetén — szakértdi szinten bevonando
a kozvetitd alkalmazasarét felel6s szervezeti egység.

A feladatmegosztds valasztott mddja, részletes szabdlyai és kontrollja a megbizasi szerz6désben
rogzitendé.

3.3.2. A fligg6 kozvetit6 panaszkezelési tajékoztatdja

A kozvetits altal az Ugyfél részére készitett panaszkezelési tdjékoztatéjanak tartalmaznia kell
kaldéndsen:

- apanasztétellel kapcsolatos alapveté szabalyok rogzitését,
- apanasztétel mddjai és a valaszaddsra nyitva allé hataridé megjelolését,

- arra valo utalast, hogy a panasztétellel kapcsolatos részletes szabdlyokat a panaszkezelési
tdjékoztatd tartalmazza, amelynek elérhet6ségét a kozvetit6 koteles megjeldlni,

- tovabba annak jelzését, hogy az igénybe vett szolgaltatassal 6sszefliggé vitas ligyekben az
Ugyfél alternativ vitarendezés keretében a PBT-hez is fordulhat, vagy az MNB
fogyasztovédelmi hataskorébe tartozd esetekben az MNB-nél fogyasztovédelmi eljaras
lefolytatdsat kezdeményezheti; illetve koteles feltlintetni a PBT és az MNB elérhetGségeit.
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3.4. A Tarsasag altal egyéb pénzlgyi szolgaltatd megbizasa alapjan
torténd kozvetités soran rogzitett panaszok kezelése

A Tarsasag altal végzett kozvetit6i tevékenység soran is a jelen szabalyzatban rogzitett elvek
mentén, az itt rogzitettek, vagy ezek megfelelGség biztositasi, prudencialis szintjét legalabb eléré
szabalyok szerint kell eljarni.

4 Panaszigyi nyilvantartas

A Tarsasdg a panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl
nyilvantartdst vezet. A Tarsasag a panaszokrdl évenként Ujrainditott, visszakereshetd elektronikus
nyilvantartdst vezet. A nyilvantartasat ugy kell kialakitani, hogy abbdl a valaszadasi hatarid6 és
annak betartdsa egyértelm(ien megallapithato legyen, és az az ligyfelek magas szint{ adatvédelmét
biztositsa.

A panaszt és az arra adott valaszt 5 évig kell meg 6rizni, és azt az MNB kérésére bemutatni.

A panaszligyi nyilvantartdsban olyan adatokat indokolt nyilvantartani, amelyek sziikségesek a
panaszok okainak azonositasahoz, az utéméréshez, a kockazatkezeléshez, és a dontéshozatalhoz.

A panasznyilvantartds legaldbb az aldbbi adatokat tartalmazza:

a) a panasz benyujtasanak idépontjat és a valaszadas hataridejét,

b) a Panaszkezelésért felelGs szervezeti egység altal torténd iktatds datumat,

c) a panaszos, illetve a panaszt benyujté nevét, telefonon tett panasz esetén a panasz egyedi
azonositd szamat,

d) a panaszos ugylettel kapcsolatos adatokat,

e) a panasz termékbesorolasat,

f) ha a panasz kdzvetit6 tevékenységét érinti, ennek tényét, és a kozvetité megjelolését,

g) a panasz tipusat,

h) az Ugyfél altal tett panasz rovid leirdsat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény
megjelolését,

i) haa panasznak volt el6zménye, annak hivatkozdsi sorszamat,

j) apanasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés rovid leirasat, elutasitads esetén
annak indokat, tovabba, hogy ezen intézkedés meghaladta-e a szabdlyozasban elGirt
hataridét (igen/nem),

k) a panasz rendezésére vagy megolddsdra szolgalé intézkedés hatdridejét, a végrehajtasaért
felel6s személy megnevezését, az intézkedés végrehajtasanak idépontjat,

[) a panasz okozott-e reputdcids kockazatot,

m) a panaszos ligy statuszat (lezart/nyitott),

n) a panasz mindsitését (megalapozott, részben megalapozott, elutasitott)

0) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak (elektronikus vdlasz esetén megkiildésének)
datumat,

p) a panasz iktatészamat.

A panaszlgyi nyilvantartast ugy kell vezetni, hogy az alkalmas legyen a panaszok belsé nyomon
kovetésére. A Tarsasag panaszokrél vezetett nyilvantartas alapjan a panaszokat nyomon koveti és
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a) észszer(i id6kozonként témajuk szerint csoportositja,
b) a panasz okat képezb tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,
c) megvizsgdlja, hogy a b) pontban rogzitett tények és események hatdssal lehetnek-e mas
eljarasra, termékre vagy szolgaltatasra,
d) eljadrast kezdeményez a b) pont szerinti feltart tények és események korrekcidjara,
e) osszefoglalja az ismétl6d6 vagy rendszerszintl problémakat, jogi kockdzatokat,
f) meghatdrozza és elkiloniti a Tarsasag muikodése szerinti szenzitiv, azaz a Tarsasag
mUkodésére, illetve kiils6é megitélésére kiemelt jelent6ségi hatast gyakorld lgyek korét,
g) elkuloniti a panasziigyintézést kovetden az egyéb jogi forumokra keriil6 panaszok korét, igy
- az PBT,
- az MNB Pénzligyi Fogyasztovédelmi Kézpontja, illetve
- a birésagok
elé kerul6 panasziigyeket és figyelemmel kiséri azok lezarasat, melyet 6sszevet sajat korabbi
valaszaval, és a levont tapasztalatokat beépiti jovébeni miikodésébe.

5 A panaszkezeléssel kapcsolatos monitoring tevékenység

A Tarsasaghoz és kozvetitbihez beérkezett Gigyfélbejelentések figyelemmel kiséréséért (kilonosen
valaszadasi hatarid6ék betartdsa, el6irt dokumentumok megléte) a Panaszkezelésért felelGs
szervezeti egység vezetdje felel.

A Tarsasag folyamatos statisztikai adatgydjtést végez és adatot szolgdltat a mikodési kockdzatok
mérése érdekében, értékeli az észrevételeket, definidlja a panaszokat generald problémakat,
javaslatot tesz a rendszerek és folyamatok javitasa, megel6z6 intézkedések megtétele érdekében.

A Fogyasztovédelemért felel6s szervezeti egység — a fogyasztéi panaszok vonatkozdsaban —
egylttmikodik a Panaszkezelésért felel6s szervezeti egységgel. Ennek soran biztositja, hogy a
panaszkezelési szabalyzat a mindenkori jogszabdlyoknak, a felligyeleti ajanldsoknak és a Tarsasag
bels6 szabdlyozd eszkozeinek, folyamatainak megfelel6en keriljon kialakitdsra, szlikség esetén
felllvizsgdlatra, valamint biztositja, hogy a panaszkezelés magas szinvonalon, az Ugyfelek
érdekvédelme szem el6tt tartasaval torténjen.

A Fogyasztovédelemért felelGs szervezeti egység ellen6rzi a panaszkezelési tevékenységet, mely
kontroll funkciét a Fogyasztovédelmi megfelel6ség biztositasardl sz6lé szabalyzat 3/2019. szamu
Iksz szabalyzat szabalyozza.

A Panaszkezelésért felel8s szervezeti egység negyedévente beszamolét készit a Tarsasag vezetGsége
(pl. Vezetdi Testiilet, Felligyel6bizottsdg, Igazgatdsag) részére, mely a beérkezett panasziigyek
elemzését tartalmazza. A negyedéves beszamoldt az Integracids Szervezet részére is meg kell
kiildeni a targynegyedévet koveté masodik hdnap utolsé napjdig az szhisz@szhisz.hu e-mail cimre.

6 A Panaszkezelési Tajékoztato és kozzététele

A Tarsasag koteles elkésziteni, valamint folyamatosan frissiteni a panaszkezelési eljarasrél, a
panaszigyintézés madjardl széld, — kozérthetl, szakszerl és érdemi informacidkat tartalmazo —

/4

dokumentumot ,Panaszkezelési Tdjékoztato” elnevezéssel.
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A Panaszkezelési Tajékoztatd jelen szabalyzat 1. szamu melléklete szerinti tartalommal készitendd
el, és azt a Tarsasag altal alkalmazott fejléccel és /vagy el6lappal kell ellatni, valamint a megjel6lt
helyeken a Tarsasag adatait fel kell tintetni.

A Tdarsasdag a Panaszkezelési Tdjékoztatd mellékletét képez6 , A Pénziigyi szervezethez (Tarsasaghoz,
biztositohoz stb.) benyujtandd PANASZ” elnevezésli, MNB altal készitett formanyomtatvany
alkalmazasa mellett sajat panaszbejelenté formanyomtatvanyt készithet. Amennyiben a Tarsasag
sajat formanyomtatvanyt rendszeresit, Ugy abban az MNB formanyomtatvanyaban foglalt elemeket
rogziteni kell, de az MNB formanyomtatvanya ebben az esetben is a Panaszkezelési Tajékoztatd
mellékletét kell, hogy képezze és azt a Tarsasagnak kdzzé kell tennie.

A Panaszkezelési Tdjékoztatd, valamint annak mellékletei sz6vegétsl egyéb eltérés nem lehetséges.

A Tarsasag az alabbi dokumentumokat jél [athaté mdédon kihelyezi az digyfélforgalom szémdra nyitva
dllé helyiségeiben és a székhelyén — kézvetité alkalmazdsa esetén annak a kézvetitést folytato
valamennyi telephelyén —, valamint — amennyiben jogszabalyban elGirt kotelezettsége teljesitése
céljabdl honlapot mikodtet — honlapjan panaszkezelésre vonatkozé menipont alatt is kozzé, illetve
letdlthetdvé teszi:

- a Panaszkezelési Tajékoztatot;

- a Panaszkezelési Tdjékoztaték mellékletét képezd ,A Pénziigyi szervezethez (Tarsasaghoz,
biztositéhoz stb.) benyljtandé PANASZ” elnevezésli, a MNB altal rendszeresitett
panaszbejelentési formanyomtatvanyt;

- a Tdrsasag altal készitett Panaszbejelentd Nyomtatvanyt (amennyiben a Tdarsasag ilyet
készitett);

- aPanaszkezelési Tajékoztatd tovabbi mellékleteit;

- valamint az irdsbeli pénziigyi fogyasztévédelmi panasz benyujtasahoz sziikséges, a MNB altal
rendszeresitett formanyomtatvanyok elektronikus elérhet6ségét;

Személyes ligyfélkapcsolat alkalmaval az Ugyfél szamdra elegendd id6t és nyugodt kériilményeket,
valamint kérésre kozos értelmezési lehet&séget kell biztositani a panaszkezelési dokumentumok
attanulmanyozasara.

7 Panaszkezelési eljarasrend

A Tarsasag a jelen Panaszkezelési Szabdlyzattal és a sajat Panaszkezelési Tajékoztatdjaval
0sszhangban all6 Panaszkezelési eljarasrendet készit és fogad el. A Panaszkezelési eljarasrend célja
a panaszkezelésnek a panasz beérkezésétsl a valasz Ugyfélnek torténd megkiildéséig tartd
folyamatanak a Tarsasag lizletmenetéhez, egyedi mikodési sajatossagaihoz igazodd meghatdrozasa

A Téarsasag altal készitett Panaszkezelési eljarasrendnek legalabb az alabbiakat kell tartalmaznia:
a) a panaszkezelésért felels szervezeti egység megjelolését és elérhetGségeit (cim,
telefonszam, e-mail cim);
b) a Tarsasag panaszkezelés sordn alkalmazott eljardsanak részletes leirasat;
c) a befektetési- és pénzigyi szolgaltatdsainak az lgyfelek részére torténé kodzvetitésére
igénybe vett kozvetitGihez beérkezett panaszok kezelésével kapcsolatos eljarasok
szabalyait;
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d) panasziigyek nyilvantartasanak maédjat;
e) akozvetitéssel érintett panaszok kezelését,
f) a kompenzacios eljarast.

8 Kompenzacio

A panasziigyek pénzigyi rendezésének, a panaszbejelentés/panaszkezelés kapcsan felmerilé
kompenzacids igények kezelésének szabalyait a Tarsasag Uzleti dontési jogkdrében maga hatarozza
meg és rogziti eljarasrendjében, azonban altalanos elvaras, hogy a panasz kivizsgalasanak lezardsdig
és a kompenzacids/méltanyossagi térités megfelel6 dontéshozdi szinten vald jovahagyasdig az
Ugyféllel folytatott kommunikacidban tilos a kompenzaciéra/méltanyossagi téritésre vonatkozd
igéret vagy kotelezettségvallalas.

9 Zaro és kiegeszitd rendelkezések

Jelen szabdlyzat hatalybalépésének datuma: 2022.februar 10.

A hatdlybalépéssel a jelen szabalyzatban foglalt el6irasok betartdsa a szabalyzat alanyi hatalya ald
tartozok szamara kotelezé.

A jelen szabalyzat karbantartdsdért az Integracios Szervezet Jogi és Szabalyozasi Szakterilete a
felel6s.

Jelen szabdlyzat felllvizsgalata sziikség szerint, de legaldbb kétévente esedékes.

A Tarsasag legkés6bb a hatalybalépést koveté 15 munkanapon belil koteles Panaszkezelési
eljarasrendjét felllvizsgdlni, és amennyiben szlikséges, a jelen szabalyzat rendelkezéseivel
0sszhangban médositani, és az elfogadtatasra vonatkozé eljarasi rendje szerint illetékes szerveivel
elfogadtatni.

10 Mellékletek

1. sz. melléklet: Panaszkezelési Tajékoztatd és mellékletei
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