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A szabalyzat valtozasainak nyomon kovetése

Hatalyba lépés

A modositott pontok bemutatasa

datuma
Fogyasztévedelem
Kapcsoldédd jogszabalyok és ajanlasok, belsdé szabalyzatok
pontositasa
Panaszbejelentés modja fejezet kiegészitése
2011.07.07. 1. sz. melléklet kiegészitése
3. sz. melléklet kiegészitése
1/2010. sz. Ugyvezetdi utasitas hatalyat veszti e szabalyzat
hatalyba lépésével
5. Panaszbejelentés moddja fejezet és a 2. sz. melléklet
modosulasa a Fellgyelet részére torténd adatszolgaltatasi
kotelezettség adattartalmanak valtozasara tekintettel
2012. 02. 20. Jogszabaly modosulas atvezetése
Szervezeti modosulas atvezetése
Pénzugyi Békéltetd Testllet cimének pontositasa
5/2012. (IX.11.) PSZAF rendelet hatalyba |épése miatti
modositasok
2013.01.22. Panaszkezelésre vonatkozo, Fogyatekos ugyfelekkel
kapcsolatos banasmadra vonatkozé PSZAF ajanlas figyelembe
vétele
2013. oktéber 1. napjaval a Pénziigyi Szervezetet Allami
2013.10.07. Felugyeletének a Magyar Nemzeti Bankba torténé integralasa
2014. 01. 14. Az uj Hpt. és a 40/2013. (XI1.29.) MNB rendelet 2014. januar 1-
evel torténd hatalyba lépése
2014.08.01. A 28/2014. (VI.23.) MNB rendelet 2014. augusztus 1-ei
hatalyba Iépése miatti médositasok
2015. 03.17. A 2014. évi XL. térvényben meghatarozott, a fogyasztoi
kovetelések elszamolasa targyaban benyujtando
panaszbeadvanyok kezelési rendje miatti médositasok
2015. 06. 03. A 2015. évi LIl. torvény miatt szUkséges modositasok

2015. julius 31.

A Hpt. 288. §-aban tortént jogszabalyi modositasok

2015. 11.09.

A Magyar Nemzeti Bank 13/2015. (X.16.) szamu ajanlasaban
foglalt médositasok szabalyzatba torténd atiltetése

2016. julius 20.

A 2016. 07.01. napjatdl hatalyos Hpt. 288. § (8) bekezdésének
modositasai miatti valtozasok atvezetése

2017. januar 19.

Az MNB torvény Pénzigyi Békéltetd Testlletre vonatkozo
elbirasainak valtozasai, tovabba jogszabalyi hivatkozasok
javitasa

2018. januar 03.

Mifid 1l iranyelv alapjan a befektetési szolgaltatasokat érintd
panaszokkal kapcsolatos eljarasok soran a Compliance terulet
bevonasanak elbirasa

A fizetési miveletekkel kapcsolatos panaszok soran a fizet6 fél
altali karviselésére vonatkozo, a PSD2 iranyelv miatt modositott
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Pft.-beli szabalyok beépitése

2018. augusztus |a 435/2016. (XIl. 16.) Korm. rendelet pénzforgalmi
31. szolgaltatasok megvalaszolasaval kapcsolatos  panaszokra
vonatkozo elbirasainak rogzitése,

az elszamolassal kapcsolatos panaszokra  vonatkozd
rendelkezések hatalyon kivul helyezése

1. Altalanos rendelkezés

A pénzintézeti tevékenység bizalmi munka, egyrészt az ugyfél részérél a bank felé,
masrészt a bank részeérél az ugyfél felé. Bankunk az ugyfelekkel fennallé kapcsolata
soran torekszik a lehet6 legteljesebben kiszolgalni az Ugyfelek igényeit, ennek
ellenére e kapcsolatban is el6fordulhatnak nézeteltérések, vitas helyzetek, melynél
az ugyfél panasszal kivan élni, illetve kéri annak kivizsgalasat.

A Bank a mindenkor hatalyos panaszkezelési szabalyzatat a Bank honlapjan
konnyen hozzaférhetdé modon helyezi el, tovabba nyomtatott formaban is elérhetbvé
teszi bankfiokjaiban.

1.1. Szabalyzat célja

A szabalyzat célja az ugyfél panaszainak, bejelentéseinek és javaslatainak fogadasa,
kivizsgalasa, orvoslasa.

Célja tovabba fogyasztovédelemmel kapcsolatos feladatok, kompetenciak és
folyamatok kialakitasa.

1.2. Hatalya

Kiterjed minden olyan panasz, bejelentés, kifogas vagy javaslat kezelésére,
feldolgozasara, megvalaszolasara, amelyet az Ugyfél a Bank részére szoéban,
irasban részére eljuttat.

A hatalya kiterjed a Bank minden munkavallaléjara, kulondsen a fogyasztok
tajékoztatasara, illetve a fogyasztok részére nyitva allé helyiségek Ugyfélszolgalati
helyiségeinek mikodésére.

2. KAPCSOLODO SZABALYOZAS
2.1. Kapcsolddo jogszabalyok és ajanlasok

Az Ugyfélpanaszok kezelésének rendjét a kovetkez6 jogszabalyok, illetve ajanlasok
tartalmazzak:

e 2013. évi CCXXXVIL. tv. a hitelintézetekrél és pénzugyi vallalkozasokrdl (Hpt.)

e 2007. évi CXXXVIII. térvény befektetési vallalkozasokrél és az arutbzsdei
szolgaltatokrol, valamint az altaluk végezhetd tevékenységek szabalyairdl”
sz0l6 (tovabbiakban: Bszt),



A fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmardl

sz06l6 2008. évi XLVII. térvény (Fttv.)

e A Magyar Nemzeti Bankrol (tovabbiakban: MNB) szolé 2013. évi CXXXIX.
torvény

e Kozponti Hitelinformaciés rendszerrél szolé 2011. évi CXXIl. térvény (KHR
torveny)

e 2015. évi LIl. térvény a banki elszamolas soran tapasztalt visszaélések elleni
fellépéshez szikséges torvények modositasarol

e 435/2016. (XIl.16.) Korm. rendelet a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi
intézmények, az elektronikuspénz-kibocsatdé intézmények, az utalvany
kibocsatok, a pénzugyi intézmények és a fuggetlen pénzugyi szolgaltatas
kozvetitbk  panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési
szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol

e 28/2014. (VII. 23.) MNB rendelet a pénzlgyi szervezetek panaszkezelésére
vonatkozo szabalyokrol

e A Magyar Nemzeti Bank 10/2016 (X.24.) szamu ajanlasa a pénzlgyi
szervezetek szamara az altalanos fogyasztovédelmi elvek alkalmazasarol

e PSZAF Elnékének 12/2012. (X1.16.) szamu ajanlasa a fogyatékos ligyfelekkel
kapcsolatos banasmaodrol

e A Magyar Nemzeti Bank 13/2015 (X.16.) szamu ajanlasa a pénzugyi

szervezetek panaszkezelési eljarasarol

2.2. Kapcsolodo belsé szabalyozasok

e Szervezeti és Mlkodési szabalyzat
o Mikodési kockazati kézikonyv

3. Fogalmak

Fogyaszto: Az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil esé célok
erdekében eljaro természetes szeméely.

Panasz: a Bank vagy annak barmely munkatarsa magatartasaval, tevékenységével,
mulasztasaval, szolgaltatasaval, termékével szemben felmerulé minden olyan egyedi
reklamacié, amelyben a panaszos a Bank vagy annak munkavallaléjanak eljarasat,
annak tevékenységét vagy mulasztasat kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét,
egyértelmi igényét megfogalmazza.

Nem mindsiil panasznak, ha az Ugyfél a Banktdl altalanos tajékoztatast, véleményt
vagy allasfoglalast igényel, illetve kérelmet terjeszt el6.

Panasz bejelentésre jogosultak kére (Panaszos): panaszt az a természetes
személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezb egyéb szervezet nyujthat
be, aki/amely a Bank szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal
kapcsolatos tajékoztatds vagy ajanlat cimzettie és ezt/ezeket kifogasolja.
Panaszosnak tekintendd az a személy is, aki a Bank eljarasat nem valamely konkrét
szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatdssal Osszefuggd tevékenységével
kapcsolatban kifogasolja.



A panaszos fogalmaba annak képvisel6je (torvényes képvisel§, meghatalmazott) is
beletartozik. A panasz meghatalmazott 0tjan torténdé benyuljtdsa esetén a
meghatalmazott kozokiratba vagy teljes bizonyitd ereji maganokiratba foglalt
meghatalmazassal koteles igazolni a panasz benyujtasara valé jogosultsagat
(meghatalmazas minta a szabalyzat 5. sz. melléklete, mely a bankfiékokban is
elérhet6). A panasz bejelentésekor a panaszos neve mellett fel kell tlntetni a
panaszos — torvényi, illetve meghatalmazotti - képviselGjeként eljaro,
panaszbenyuijté természetes személy nevét is (pl. gazdalkodo szervezet képviseldje,
természetes személy meghatalmazottja, stb.). Eljarasi jogosultsag (pl.
meghatalmazas, képviseleti jog) igazolasa hianyaban a Bank kozvetlendl az tgyféltél
kér megerdsitést, ennek hianyaban a panasz kivizsgalasat megtagadhatja. A
névtelen, azonositasra nem alkalmas panaszbejelentéseket a Bank nem koteles
kivizsgalni.

4. Fogyasztovédelem

Az értékesitési folyamatok soran, legyen szé a Bank sajat termékeirdl, vagy a
GRAWE termékeirdl fontos

- az ugyfelek megfeleléen tajékoztatasa az értékesiteni kivant termékekrél,
nem csak az elényoket kiemelve, hanem felhivva a figyelmet a kockazatokra;

- a fiokban megtalalhatéak legyenek az aktudlis (zletszabalyzatok,
hirdetmények, kondicios listak, tajékoztatok;

- a fokozott figyelem az érdekeiket csak korlatozottan képviselni képes
fogyasztok esetében (kuldndsen a kiskoruak, az idések, a fogyatékkal élok,
illetve a sulyosan betegek);

= Latas sérilt Ugyfél esetében a szerzédés Uugyfél részére torténd
felolvasasa, és ennek igazolhaté modon torténé rogzitése (pl.: szerzé6dés
zaradékkal torténd ellatasa, hangfelvétel készitése, egyes esetekben
meghatalmazott eljarasa)

= Hallassérult Ggyfelek esetében irasbeli tajékoztatas nyujtasa és/vagy

lehetbség biztositasa — elére rogzitett id6pontban — az A&ltaluk
kézrem(kodésre felkért jelnyelvi tolmaccsal egytitt jelenhessenek meg a
Banknal

= |gény esetén el6zetes id6pont egyeztetésének biztositasa, annak
eérdekében, hogy az ugyfél a szerz6déskotést megel6zéen a személyes
jelenléthez, valamint a szerz6deési feltételek maradéktalan
megismerésehez szukséges intézkedéseket megtehesse.
» Elegend6 id6 Dbiztositasa a szolgaltatas igénybe vételével
Osszefuggésben szikséges meghatalmazasok beszerzéséhez
= Lehetéség szerint kilon targyald biztositasaval - fogyatékos ugyfél
jelzése alapjan -, a fogyatékos ugyfél specialis helyzetét ismerd
kapcsolattartd kijelolésével, esetlegesen személyes megkereséssel is
konnyithet6 a fogyatékkal é16 Ggyfél banki szolgaltatas igénybevétele.
= Ugyfél figyelmének felhivasa azon eljarasokra, megbizasokra amelyek
alkalmazasahoz nem szukséges az ugyfél személyes jelenléte, és
amelynek hasznalataban az Ugyfelek a fogyatékossaganak jellege nem
akadalyozza, pl.: internetbank, telefonos Ugyintézés.
- aszemélyes ugyintézés soran kelld figyelem arra, hogy az egyes fogyasztok
ismerete és felkészllisége milyen mélységl és Osszetettségl informacio
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befogadasat engedi meg, a szolgaltatasnyujtas soran ehhez mérten
sziukséges a tajékoztatas, a leendd Ugyfél kiszolgalasa.

- Amennyiben az adott termékb6l a Bank tobb modozatot is kinal, elvart
magatartas, az eltéré feltételli termékek Osszehasonlitasanak lehetévé
tétele a fogyasztd szamara.

Fontos:

- atranszparencia (atlathatosag) elvének alkalmazasa annak érdekében, hogy
az ugyfelek igényeiket érvényesithessék, valamint jogorvoslati lehet6ségeiket
kimerithessék. Ennek keretében nem csak a szerz6déskotést megel6zd
periodusban, de a szerzGdéses kapcsolat fennallasanak egésze alatt
fokozottan érvényesitendd a kézérthetéség, atlathatésag, kiszamithatosag,
valamint a sziukséges informaciokhoz valé folyamatos hozzaférhet6ség
biztositasa;

- keriilend6 a nem kifejt6, nehezen érthet6 vagy félreérthetd tajékoztatas;

- afogyaszto6 érdekeit figyelembe véve, az lgyleti dontés szempontjabdl fontos
informaciok kozértheté modon torténd atadasa;

-  megfeleléen tajékoztatasa az Ugyfeleknek, arra vonatkozdéan, hogy a
kotelezettségeinek nem teljesitése milyen negativ kovetkezményekkel
jarhat.

- a szolgaltatas nyujtasa soran az egyenletes szinvonal biztositasa. Erre
valo tekintettel nem csak az ugyfélszerzés illetve a szerz6déskotés
id6északaban kell torekedni az egyuttmikédd, rugalmas, segitbkész
banasmédra, hanem hasonld6 magatartas tanusitasa szikséges a
szerz6déses jogviszony fennallasa alatt felmerllé problémak, panaszok
kezelése, a szerz6dés nyomon kovethet6sége terén. Az Ugyfelekkel torténé
egyuttmikodés kiterjed a panasztételt megel6z6, a teljes panaszkezelési
eljaras folyaman és a valaszadast kovetéen.

- kerulendd a megtéveszt reklam, hirdetés alkalmazasa.

Elvart magatartas, hogy a kivalasztott termékre vonatkozo szerzddési feltételeket
tartalmazé dokumentumok a fogyaszté részére atadasra keruljenek, tovabba a
fogyasztdo figyelmének felhivasa e dokumentumok szerz6dés alairasa el6tti
attanulmanyozasara.

Kovetend6 gyakorlat, az lgyfelek figyelmének felhivasa szdban, irasban az MNB
fogyasztovédelmi honlapjara (a Bank honlapjan az elektronikus elérhetéség
biztositott) és az ott szerepld tajékoztatdkra, termékleirasokra, Osszehasonlitast
segité alkalmazasokra. Fontos, hogy a fiokokban megtalalhatéak legyenek az MNB
altal kiadott fogyasztévédelmi tajékoztatod kiadvanyok.

Panaszkezelés soran

e A Bank a panaszkezelés soran az uUgyfelek szerz6désbdl eredd jogaira és
kotelezettségeire vonatkozdan a johiszemilség, tisztesség, valamint az adott
helyzetben elvarhaté magatartdas kovetelményének jogszabalyban rogzitett
altalanos kereteit szem el6tt tartva jarnak el.

e Bank olyan panaszkezelési eljarast folytat, amelynek segitségével képes
megel6zni, felismerni és megfelelben kezelni az ugyfél és a Bank kozott
esetlegesen felmerld tovabbi érdekellentéteket.
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e A személyes ugyfélkapcsolat alkalmaval — Ugyfél ez iranyu kérése esetén — az
ugyfél szamara elegendé id6 és nyugodt korulmény biztositasa a
panaszkezelési szabalyzat attanulmanyozasara.

e A panasztételre, panaszkezelési eljarasra vonatkozéan a mindenkori
jogszabalyi el6irasoknak megfelel6en vilagos, pontos és naprakész informacio
nyujtasa.

e A panaszkezelés soran alkalmazott fogalmak kovetkezetes, minden
dokumentumban, tajékoztatasban egyes modon torténé alkalmazasa.

e Az ugyfél kifejezett kérése esetén tajékoztatéas adasa arrol, hogy az
kivizsgalasi eljaras mely szakaszban van.

e A panaszra adott valaszadas soran torekedni kell az érdemi, Kkifejtd
valaszadasra, kitérve az ugyfél minden kifogasara, a panasz minden
elemének tisztazasara. Ennek keretében torekedni kell minden egyes
probléma, kifogas kivizsgalasarol, és ennek érdekében 6ssze kell gydijteni és
meg kell vizsgalni a panasszal kapcsolatos valamennyi lényeges bizonyitékot
és informaciot.

e Amennyiben az udgyfél ismételt panaszt nyujt be — korabbi panasszal
megegyezd, ugyanazon kifogast és egyezd indokot tartalmazé — a jogszabalyi
kovetelmények figyelembe vétele mellett, toérvényi hataridén beldl, indoklassal
ellatott allaspontjat kuldi meg a Bank, csatolva a korabbi panaszra adott
valaszt.

e Bank el6segiti, hogy az ugyfelek a panasztétel soran a kifogasaikat és azok
indokait az adott panaszbeadvanyban lehet6ség szerint elkulonitetten,
Iényegre toréen és felsorolasszerien rogzithessek.

5. APANASZBEJELENTES MODJA
Az Ugyfél az alabbi modokon jelentheti be panaszat:
Szébeli panasz:

e Személyesen
A Bank fidkjaiban, a fiok barmelyik tgyintézéjénél, a fidk nyitvatartasi ideje
alatt. A Bank fidkjainak elérhet6ségét, nyitvatartasi idejét a szabalyzat 1. sz.
melléklete tartalmazza.

e Telefonon

A 06-99/513-000 telefonszamon minden munkanapon és fioki nyitvatartasi
idében, illetéleg csutortokonként 8-20 éraig.

A telefonon kdzolt panasz esetén a Bank biztositja az ésszer( varakozasi idén
bellli hivasfogadast és Ugyintézést, egyben felhivja az ugyfél figyelmét arra,
hogy a panaszardl hangfelvétel készul. A Bank a telefonon kdzolt szébeli
panasz esetén az inditott hivas sikeres felépulésének idépontjatdl szamitott 6t
percen bellli éléhangos bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az
az adott helyzetben altalaban elvarhato. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, akkor a Bank Ugyintézéje jegyzékodnyvet vesz fel. A telefonon kdzolt
panaszt rogziti és a hangfelvételeket 5 évig megdrzi. Az Ggyfél kérésére a Bank
biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen — az tgyfél
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kérésének megdfeleléen - 25 napon belil rendelkezésre bocsatia a
hangfelvételr6l készitett hitelesitett jegyzdkonyvet vagy a hangfelvétel
masolatat.

Szdbeli panasz esetén a Bank munkatarsai felhivjak a panaszos figyelmét a
panaszkezelési szabalyzat elérhet6ségére, amely tartalmazza a panaszkezelési
eljarasra vonatkoz¢6 informaciokat.

irasbeli panasz:
Személyesen vagy meghatalmazott utjan a 3. pontban rogzitett feltételek mellett.

e irasban a Bank fidkjaiba, ill. a Bank kézponti cimére (9400 Sopron, Kossuth
L. u. 19.) eljuttatott levélben,

o telefaxon a Bank kozponti telefax szamara eljuttatva, fax szam: 06/99/513-
038

e elektronikus levélben a Bank kdzponti panaszok fogadasara kialakitott e-
mail cimére eljuttatva (panasz@sopronbank.hu). Az Uugyfél ezen
elektronikus csatornajara benyujtott panaszat Bankunk automatikusan
nyilvantartasba veszi, s a nyilvantartassal egyutt visszaigazolas formajaban
tajékoztatast is kuld az Ugyfél részére a panaszkezelési eljarasrol. (az
Ugyfél biztonsag érdekében a Bank az elektronikus levél Gtjan kizarélag
banktitkot nem tartalmazo, altalanos valaszt tud kuldeni)

A Bank az 2. sz. mellékletként csatolt panasz-bejelentési nyomtatvany rendelkezésre
bocsatasaval segiti az Ugyfelet a panasza megfogalmazasaban. A Bank javasolja,
de nem koveteli meg a nyomtatvany hasznalatat. A nyomtatvanyt a panaszos
kérésére az ugyintézok atadjak a fiokokban, illetve az elérheté a Bank honlapjan is.
Bank lehetévé teszi, hogy az Ugyfél az irasbeli panasz benyujtasahoz az MNB
honlapjan kézzétett formanyomtatvanyt alkalmazhassa, mely nyomtatvanyt a Bank
honlapjan is feltinteti és a bankfiokokban nyomtatott formaban is elérhetévé teszi.

Személyesen benyujtott panasz esetén a panaszos részére at kell adni az altala
benyujtott panasz egy, az atvétel igazolasaval ellatott példanyat.

Ha a panasz érdemi kivizsgalasahoz szukséges adatok hianyosak, akkor a panasz
felvevéje, illetve a hianyt felismeré szakteriilet vezetSje irasban kérheti az Ugyfelet a
panasza kiegészitésére.

A Bank a panaszt fogyasztobarat modon vizsgalja, s ugy jar el, hogy a kérilmények
altal adott lehet6ségekhez mérten elkertlje a fogyasztoi jogvita kialakulasat. A Bank
a panasz kivizsgalasaert kulon dijat nem szamit fel.

Amennyiben jogszabaly jegyz6konyv készitését irja el6, a jegyz6konyv legalabb az
alabbiakat tartalmazza:

a) az ugyfél neve,
b) az Ggyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szukséges, levelezési cime,
C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,
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d) az ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok
elkllonitetten torténé rogzitésével, annak érdekében, hogy az lgyfél panaszaban
foglalt valamennyi kifogas teljes korlen kivizsgalasra keruljon,

€) a panasszal érintett szerz6dés szama, Ugytél fliggben ugyfélszam, illetve a tag
azonositoja,

f) az Ggyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, - telefonon kozolt
szObeli panasz kivételével - a jegyz6konyvet felvevd személy és az ugyfél alairasa és

h) a jegyzkonyv felvételének helye, ideje./

6. APANASZ ROGZITESE ES NYILVANTARTASA, JELENTESE

A Bank az ugyfél szébeli panaszat — amennyiben lehetséges - azonnal
megvizsgalja, és szukség szerint orvosolja. Amennyiben az ugyfél a panasz
kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, ugy
a Bank munkatarsa a szobeli panaszrdl koételes kidllitani az 2. sz. mellékletben
szerepl6 nyomtatvanyt (jegyz6kdnyvet) és annak egy masolati példanyat a
személyesen kozolt szobeli panasz esetén atadja az Ugyfélnek, telefonon kozolt
szObeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyutt megkuldi az Ggyfél altal
megadott levelezési cimre. Amennyiben az ugyfél a szébeli panasz kezelésével nem
ert egyet, ugy a banki munkatars nemcsak a panaszrél jegyzokonyvet koteles
felvenni, hanem rdgzitenie kell a panasszal kapcsolatos banki allaspontot is. A
személyesen kozolt szébeli panaszok esetében a formanyomtatvanyt ala kell irattatni
az ugyféllel. Telefonon tett panasz esetén a Bank munkatarsa egyedi azonositoval
latja el a panaszbeadvanyt.

A panasz felvevéje a szobeli panaszigyet — haladéktalanul koételes tovabbitani az
illetékes szakterulet vezetbje, a panaszigyek nyilvantartasat vezet6 és a panaszt
kezel6 szervezeti egység (jogi osztaly) részére, valamint koteles tajékoztatni az
ugyfelet (panaszos altal alairt tajékoztatdo levél egy példanyanak aktaba torténd
csatolasaval) a panaszt a tovabbiakban kezel& szervezeti egység elérhetéségérdl.
(6. sz. melléklet)

Amennyiben ugyfél az irasbeli panaszat nem a panaszkezelési szabalyzatban
meghatarozott panaszkezeléssel foglalkozoé szervezeti egység cimére kildi meg,
vagy ha az irasbeli panaszt a Bank valamely ugyfélforgalom szamara nyitva allé
helyiségében (fickjaban) a nem a panaszkezelésre kijeldlt Ugyintézének adja at, ugy
a panasz beérkezését kovetben az érintett banki munkavallalé haladéktalanul
tovabbitja a panaszt a panaszugyek nyilvantartasat vezetd és a panaszkezeléssel
foglalkozd szervezeti egység, valamint az illetékes szakterulet vezetbje részére. A
panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egység a panaszbeadvanyt nyilvantartasba
veszi.

Bank a fibkban személyesen leadott irasbeli panasz esetén az Ugyfelet tajékoztatja
(panaszos altal alairt tajékoztato levél egy példanyanak aktaba térténé csatolasaval)
a panaszt a tovabbiakban kezel§ szervezeti egység elérhetéségérdl. (6. sz.
melléklet)



Ha a panaszuggyel kapcsolatban a Banknak kartéritési kotelezettsége mertlhet fel
vagy jelentés eszmei kara szarmazhat, ill. Ggyfélvesztés veszélye all fenn, akkor a
mikodési kockazati kézikonyvben a kareseményekre meghatarozott jelentési
kotelezettségeket és egyeéb szabalyokat is alkalmazni kell.

A panaszugyekrdl a Bank nyilvantartast vezet. A nyilvantartadsnak alkalmasnak kell
lennie arra, hogy a Bank
- a panaszokat azok témaja szerint csoportosithassa
- a panasz okat képez6 tényeket és eseményeket feltarhassa és
azonosithassa
- megvizsgalhassa, hogy a panasz okat képezb6 tények és események
hatassal lehetnek-e mas eljarasra vagy termékre, szolgaltatasra
- eljarast kezdeményezhessen a panasz okat képez6 tények és események
korrekcidjara
- Osszefoglalhassa az ismétlédé vagy rendszerszinti problémakat, jogi
kockazatokat
- Ugyfelek panaszait, az uUgyfelekt6l bekért dokumentumokat, valamint az
ugyfelek adatait visszakereshetd moédon tartsak nyilvan és biztositsak az
ugyfelek adatvédelmét.

A Bank a panaszkezeléssel 0sszefuggd nyilvantartasat ugy alakitja ki, hogy abbdl a
valaszadasi hatarid6 és annak betartasa egyértelmien megallapithatd legyen. A
nyilvantartds az MNB részére a panaszugyekrél készitend§ jelentés alapjaul szolgal.

A jogszabalyi el6iras alapjan a Bank panasz-nyilvantartasanak legalabb az alabbi
elemeket tartalmaznia kell:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjeldlését;

b) a panasz benyujtasanak idépontjat;

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalé intézkedés leirasat, elutasitas
esetén annak indokat;

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezeset;

€) a panasz megvalaszolasanak idépontjat.

A panaszt és az arra adott valaszt a Bank 5 évig koteles meg6rizni.

A fenti elvek és a jogszabalyi elbirasokon betartdsa, valamint a Bank
jelentésszolgalati munkajanak segitése céljabol a banki panasz-nyilvantartasban a
panaszkezelésért felelds terllet illetékes munkatarsa az alabbi adatokat rogziti:
¢ A panaszfelvétel id6pontjat
A panasz nyilvantartasi (iktatd) szamat
A panasz felvevgjét
Erintett szolgaltatasi kort az alabb felsoroltak szerint
A panasz tipusat az alabb felsoroltak szerint (panasz leirasa, panasz
targyat képezd esemény vagy tény megjeldlése)
e A panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedést, annak
hataridejét, illetve az annak végrehajtaseért felelés személyét
¢ A panasz megvalaszolasanak idépontjat
o Ugyfél a valaszt elfogadta-e
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e Ha az ugyfél a valaszt nem fogadta el, akkor a megtett tovabbi
intézkedéseket
A panasz peresitésre kerult-e, ha igen
o per inditasanak idépontjat
o per lezarasanak idépontjat
o a per a panaszos javara zarult-e le
o a per aBank javara zarult-e le
Panaszlgy lezarasanak idépontjat
Panaszlgy megalapozottsagat (megalapozott, részben megalapozott, nem
megalapozott). Amennyiben elutasitasra kerult, annak indoklasa
Reklamalt 6sszeget, kartéritési igényt
A panaszugy rendezése miatt kifizetett kartérités 6sszegét
Panaszlgy Bank altal torténé ugyintézésének idétartamat (napokban)
30 napon tuli ugyintézés esetén az elhuzdédas indokat
a 2018.08.22. napjat vagy azt kovetéen benyujtott, pénzforgalmi
szolgaltatassal dsszefliggb panaszbeadvanyok esetén a 435/2016. (XI11.16.)
Korm. rendelet (5a) bekezdése szerinti ideiglenes valasz postara adasanak
idépontjat.

A panaszigyekkel kapcsolatos fenti adatokrol, ill. az abban bekovetkezett
valtozasokrél a panaszkezelési nyilvantartas vezet6jét haladéktalanul, de legkésébb
a targynegyedév végeig értesiteni kell.

A panaszugy altal érintett szolgaltatasi kérék az alabbiak lehetnek:

Fizetési szamlahoz kapcsolédd hitel: A Bank altal vezetett fizetési
szamlan és a nem fizetési miveletek teljesitésére szolgalo, az Ugyfél
altal barmikor hozzaférheté egyéb szamlan kialakult negativ egyenleg
(overdraft), valamint az ezen szamlakhoz kapcsoléddéan nyujtott
kényszerhitel. Fizetési szamlahoz kapcsolé hitelnek minésul az a
kartyahitel is, amelynél a bank kamatmentes periddust biztosit.

Aruhitel: Fogyasztasi kolcsén azon tipusa, melyet a fogyaszté elsésorban

tartés fogyasztasi cikkek - kivéve gépjarmli — vagy szolgaltatasok
megvasarlasahoz, ill. igénybevételéhez, altaldban a vasarlas helyén, a
megvasarolni kivant termék vagy szolgaltatas megszerzése, ill. elérése

érdekében vesz igénybe.

Gépjarmdhitel: 0j és hasznalt személygépkocsik s rendszamozhato
motorkerékpar megvasarlasara nyujtott hitel - fogyasztok részére -,
valamint a nem kozvetlenul a gépjarmld adasvételekor nyujtott
hitelkonstrukcio (pl.: hitellevél alapjan térténé finanszirozas)

Személyi kolcson: fogyasztok részére hitelcélhoz nem kotoétt, szabad
felhasznalasu, ingatlan fedezet bevonasa nélkil nyujtott fogyasztasi
kolcson.

Hitelkartya: a Bank és a kartyabirtokos kozotti szerz6désben meghatarozott
meértékl hitelkerethez kapcsolodo termék, amely egyenlegét hitelszamlan
tartjak nyilvan

Lakascélu hitel: ingatlanon alapitott jelzdlog - ideértve az o6nalld
zalogjogként alapitott jelzalogot is — fedezete mellett megkotétt olyan hitel-,
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illetve kolcsonszerzédés, amelyben a felek altal okiratban rogzitett hitelcél

lakdingatlan vasarlasa, épitése, bévitése, korszerisitése, vagy felvjitasa

e Jelzalog alapu szabad felhasznalasu hitel: ingatlanon alapitott jelzalog
fedezete mellett, felhasznalasi célhoz nem kototten fogyasztonak folyodsitott
hitel, valamint az ingatlan célu hitel kivaltasara folydsitott jelzaloghitelek

e Egyéb hitelezés: minden, a fenti kategdriakba nem sorolt hitelnyujtassal
kapcsolatos panasz.

o Betéti konstrukciok: A fizetési szamla vezetése (latra szold betét)
kivételével valamennyi betételhelyezéssel kapcsolatos panasz

o Klasszikus betéti konstrukcidk: a lekotott betétek, takarékbetétkonyvek,
betéti jellegl okiratok, rogzitett célu betétek (pl.: gyamhatdsagi betét,
nyereménybetét, lakas-takarékpénztari megtakaritas)

o Kombinalt betéti konstrukcidk: olyan megtakaritasi formaval, amely a
bankbetét mellett egy masik pénziugyi terméket is tartalmaz pl.: 2 vagy
tobb betét egyuttes igénybevétele, befektetési termékkel kombinalt
betéti konstrukcio, strukturalt (flggé kamatozasu) betét, tartos
befektetési szamla

e Szamlavezetés: latra szold (elszamolasi betét) Ft- és devizaszamlainak
vezetésével kapcsolatos tranzakciok, az ehhez kapcsoldédo elszamolasok,
dijak (a pénzforgalom kivételével)

e Pénzforgalom:

o Atutaldas: a fizet6 fél altal fizetési szamladja terhére és a
kedvezményezett fizetési szamlajara javara kezdeményezett fizetés
(egyszeri, csoportos, rendszeres, hatésagi atutalasi megbizas vagy
atutalasi végzés)

o Beszedés: a kedvezményezett fél altal fizetési szamla javara és a fizet6
fél fizetési szamlgja terhére kezdeményezett fizetés (felhatalmazo
levélen alapulé beszedés; valto-, csekk-, csoportos beszedés,
hataridés beszedés, okmanyos beszedés)

o Egyéb: a fent rogzitett két kategériaba nem besorolt pénzforgalom

e Elektronikus bankolas: elektronikus eszkozokkel (telefon, internet, fax)
bonyolitott banki szolgaltatasok.

e Bankkartya mdiveletek: minden bankkartyaval folytatott tranzakcid,
fuggetlenul attol, hogy milyen hattérszolgaltatdshoz kapcsolodik (hitel, betét
stb.)

o Befektetési szolgaltatas: minden a Bszt. ala tartozd befektetési szolgaltatasi
— kiegészit6 befektetési szolgaltatasi- és arutbzsde szolgaltatasi
tevékenység

e Egyéb

A panaszokat az alabbi tipusokba kell besorolni:

e Allami tdmogatas: tdrvény vagy torvény felhatalmazasa alapjan kiadott
jogszabalyban meghatarozott célra nyujtott tdamogatassal, igy példaul allami
kamattdmogatassal kapcsolatos panasz.

o Arfolyam
o egyes tranzakcioknal az arfolyam konkrét mértékének kifogasolasa
o az ugyfél szerint nem megfelel6 arfolyam alkalmazasa a kalkulacioban
o az arfolyam nem megfeleld figyelembevétele vagy figyelmen kivdl

hagyasa egy-egy pénzugyi instrumentum értékének meghatarozasakor
o arfolyamvaltozas kifogasolasa
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o minden egyéb devizas vagy valutavaltasi tranzakciéra vonatkozé
panasz, amely az arfolyammal kapcsolatos.
Banktitok: minden olyan, az egyes Uugyfelekr6l a pénzlgyi intézmény
rendelkezésére allo tény, informacié, megoldas vagy adat, amely ugyfél
személyére, adataira, vagyoni helyzetére, Uuzleti tevékenységére,
gazdalkodasara, tulajdonosi, Uzleti kapcsolataira, valamint a pénzugyi
intézmény altal vezetett szamlajanak egyenlegére, forgalmara, tovabba a
pénzugyi intézménnyel kotott szerzé6déseire vonatkozik.
Egyoldalu szerz6désmodositas: szerz6dés kamatanak, dijanak, minden
egyéb koltségnek vagy feltételnek a modositasa.
Elektronikus szolgaltatas: olyan informacios tarsadalommal 6sszefliggd
(elektronikus uton, tavollevék részére, rendszerint ellenszolgaltatas fejében
nyujtott szolgaltatas, amelyhez a szolgaltatas igénybe vevdje egyedileg fér
hozza) szolgaltatassal kapcsolatos panasz, amelynek célja valamely
birtokba vehet§ forgalomképes ingd dolog - igy pénz, értékpapir -,
szolgaltatas Uzletszerli  értékesitése, vagy mas modon torténd
igénybevétele, ha a panasz kifejezetten az elektronikus eszk6z nem
kielégité mikodésére (rendszerbeli hianyossagara) vonatkozik.
El6-, végtorlesztés: a szerz6dés alapjan fennallo tartozas teljesitési idd el6tt
torténd teljes vagy részleges megfizetésével kapcsolatos panaszok.
Elszamolas: ide sorolanddk azok a panaszok, melyek egyes tranzakciokkal
kapcsolatosan (pénztari ki-befizetés, atutalasi-atvezetési megbizas,
akkreditiv nyitas, beszedési megbizas, tézsdei és OTC adasvételi és
portfélid kezelési megbizasok, stb.) elszamolasi vitat eredményeznek.
Hozam mértéke: a pénzlgyi és befektetési szolgaltatashoz kapcsol6do
hozam meértékének kifogasolasa miatti panasz, ideértve a befektetési
szolgaltatasoknal az arfolyamforgalommal (pl. részvények arfolyama)
kapcsolatos panaszokat is
IT rendszerhiba
Jogosulatlan tevékenység: az MNB engedélyének hianyaban veégzett
engedélykoteles tevékenységgel kapcsolatos panaszok.
Jutalék, dij, koltség mértéke: Minden a pénzlugyi tevékenységhez
kapcsolodoan vagy egyéb jogcimen felszamitott dijak, jutalékok, kdltségek
mértéke vagy Uj dij bevezetése miatti panasz
Kamat mértéke: a Bank altal alkalmazott kamat mértékére vonatkozdé
panasz.
KHR (BAR lista): A fogyasztok adatainak KHR-be tortént tovabbitasaval;
KHR-ben torténé nyilvantartasaval, kezelésével valamint a tajékoztatas,
illetve értesités elmaradasaval kapcsolatos panaszok.
Megbizas teljesitése: egyes tranzakcidk (pénztari ki-befizetés, atutalasi-
atvezetési megbizas, akkreditiv nyitas, beszedési megbizas, tézsdei és
OTC adasvételi és portfolio kezelési megbizasok, stb.) hibas- vagy
elmaradt teljesitésébdl eredben vitat eredmeényeznek
Méltanyossagi kérelem: fizetési nehézség felmerilésének a jelzése, hitelek
atitemezésével, a torlesztési id6szak meghosszabbitasaval,
részletfizetéssel, fizetési halasztassal, stb. kapcsolatos kérelmekkel
kapcsolatos panaszok.
Nyilvantartasi hianyossag: a megbizhaté és naprakész nyilvantartast
biztosité szamviteli és informatikai hattér hibaira valamint az Ggykezelés,
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adminisztracié soran el6forduldo hibak (hibas bizonylat, beadvany

elvesztése, postazasi hiba, kotelezd értesitések elmulasztasa stb.) miatti

panaszok

e Pénzligyi kozvetitd: a Bank fuggetlen és fuggd kozvetitdjének
tevékenységével kapcsolatos panaszok.

e Pénzugyi visszaélés: minden olyan beadvany, amelynek targya
blncselekmény elkdvetésének, - igy példaul készpénz-helyettesit6 fizetési
eszkbzzel visszaélés, gépjarmi- és lakasfinanszirozassal 0Osszefiggd
csalas, pénzmosas — gyanujat veti fel.

o Szamlaegyenleg vitatasa

e Szolgaltatdas minésége, ugyfélkiszolgalas mindsége: ugyféllel szemben
tanusitott ~magatartas, udvariatlan kiszolgalas; nehezen elérhet6
ugyintézok, ugyintézeés lassusaga, stb.

e Tajékoztatasi hianyossag
o szerzGdeéskotés el6tt: ha a panasz els6sorban arra vonatkozik, hogy az

ugyfelet az intézmény hianyosan, tévesen vagy egyéb okbdol nem
megfeleléen tajékoztatta az adott konstrukciordl, annak kockazatairdl,
valamint az ugyfelet terhel6 tdbbletkdltségekrdl, vagy barmilyen olyan
tényez6rdl, amely az ugyfél szempontjabdl 1ényeges lehet megfeleld
ugyleti dontéshozatalaban.

o szerz6déskotés utan: ha a panasz a szerz6déskotés utani idészakban
tortént téves, hianyos vagy egyéb okbdl nem megfeleld tajékoztatasra
vonatkozik (pl. szerz6déses feltételek valtozasara, kondiciovaltozasra,
szamlakivonat ,hianyos” tartalmara, jogokra és Kkotelezettségekre
vonatkozo téves illetve hianyos tajékoztatas stb.).

o Torlesztd részlet mértéeke
A hitel-, Kkolcsén- és lizingszerz6dések esetén a szerz6désben
meghatarozott id6szakonként esedékes torleszté részlet, lizingdij
mértékének megallapitasaval kapcsolatos panasz.

e Egyéb Ugyviteli hibak: minden, a fenti kategériakba nem sorolt panasz..

A reklamalt 6sszeg az Ugyfél panaszbejelentésében megjeldlt 6sszeg, amely
tartalmazza:
e az Ugyfél altal igénybe vett szolgaltatasban megjelend alapdsszeget
e a szolgaltatas utan felszamitott dijakat, jutalékokat (pl. tranzakcids dijak). Ezek
rendezése altalaban javitokonyvelést igényel.
e az esetleges karigényt, amelynek Osszege az Ugyfél altal kifogasolt banki
eljaras kovetkeztében hatranyara felmertlt. Ennek teljesitése altalaban
banklzemi veszteségkent kerul elszamolasra.

A Bank birtokdba kerllt, a panaszt benyujté Ugyfél adatait az informacios
onrendelkezési és az informacidészabadsagrol szolé 2011. évi CXIl. torvény
rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.

Bank a panaszkezelés soran kuléndsen a kdvetkez6 adatokat kérheti az Ggyféltél:
a) neve,
b) szerz6désszam, tgyfélszam, illetve pénztari azonosito,
c) lakcime, székhelye, levelezési cime,
d) telefonszama,
e) értesités mddja,
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f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) tgyfél igénye,

i) a panasz alatamasztasahoz szikséges, az Ugyfél birtokdban |évé olyan
dokumentumok masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésére,

j) meghatalmazott utjan eljaré tgyfél esetében érvényes meghatalmazas és

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szikséges egyeb adat.

7. PANASZUGYRE VALASZADASI KOTELEZETTSEG, HATARIDOK

A Bank a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését
kovetd 30 napon, pénzforgalmi szolgaltatasaval 6sszefiggé irasbeli panasz esetén
15 munkanapon® beliil®> megkildi az ligyfélnek. Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal
0sszefuggd panasz valamennyi eleme a szolgaltaton kival allé okbdl 15 munkanapon
belil nem valaszolhatd meg, a szolgaltaté ideiglenes valaszt kild az Ugyfélnek,
amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a végsé valasz hataridejét is
tartalmazza. A végsé valasz megkuldésének hatarideje ugyanakkor nem lehet
késdbbi, mint a panasz kozlését kdvetd 35. munkanap.® A Bank valaszat oly médon
kildi meg az ugyfél részére, amely alkalmas annak igazolasara, hogy a Bank a
kuldeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kuldte meg, emellett kétséget
kizardan igazolja a kildemény elkuldésének tényét és idépontjat is.

A KHR torvény alapjan benyujtott kifogast, panaszt a Bank 5 munkanapon belll
kivizsgalni koteles. A vizsgalat eredményérél a kifogast vagy panasz benyujtot
haladéktalanul, de legkés6bb a vizsgalat lezarasat kovetdé két munkanapon beldl
kézbesitési bizonyitvannyal (tértivevény) feladott irat formajaban tajékoztatni koteles.

A valaszban részletesen ki kell térni a panasz teljes korl kivizsgalasanak
eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo intézkedésre,
illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara.

Befektetési szolgaltatassal kapcsolatban benyujtott panasz esetén a panaszkezelési
terllet koteles a panaszt annak benyujtasat kdveté 5 napon belll tovabbitani a
Compliance terllet részére, egyuttal a panaszkezelési eljaras soran a Compliance
tertlettel végig egyuttmikodve koteles eljarni, tovabba a panaszra adandé valasz
tervezetét a valaszadasi hataridé lejarta elétt legalabb 8 nap véleményezési id6
biztositasaval koteles a Compliance terllet részére is megkuldeni.

Fizetési mdivelet teljesitésével kapcsolatos panasz esetén az elbiralas soran
figyelemmel kell lenni a pénzforgalmi szolgaltatas nyujtasarol szolé 2009. évi LXXXV.
torvény (Pft.) azon rendelkezésére, amely szerint a fizet6 fél viseli — a Pft. szerinti
kivételektdl eltekintve - a mindenkor hatalyos Pft. szerinti mértékig a panasz
benyujtasat megel6zéen keletkezett kart, amely olyan jéva nem hagyott fizetési
miveletek vonatkozasaban keletkezett, amelyek a fizet6 fél birtokabdl kikerult vagy

! Munkanap alatt a pénzforgalmi szolgaltatas nyujtasarol sz616 torvényben meghatarozott munkanap értends.

% Kivéve KHR panaszok esetén.

¥ A pénzforgalomi szolgaltatisokkal Osszefiiggd panaszokra a 131/2018. (VI1.23.) Korm. rendeletben
meghatarozott eldirasokat a 2018. augusztus 22-én vagy azt kovetben benyujtott panaszbeadvanyokra kell
alkalmazni.
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ellopott készpénz-helyettesité fizetési eszkozzel, illetve személyes biztonsagi
elemekkel torténtek, vagy a készpénz-helyettesitd fizetési eszkdz jogosulatlan
hasznalatabdl erednek, hogy az ugyfél bejelentette volna a készpénz-helyettesitd
fizetési eszkdz birtokabdl torténd kikertlését, ellopasat, jogosulatlan vagy jova nem
hagyott hasznalatat.

A panaszokkal kapcsolatos valaszt pontos, kozértheté és egyértelmi indokolassal
latja el a Bank.

Az indokolas akkor tekintheté kozérthetbének, pontosnak és egyértelminek, ha a
Bank nem kizarolag a relevans jogszabalyhelyeket hivatkozik, hanem azokat roviden
értelmezi és valaszat ellatja az adott Ggyre vonatkoz6 alkalmazasanak indokaval,
tovabba egyszeriien és kdnnyen érthet6 nyelvezetet hasznalva kommunikal.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi hataridé,
illetve a pénzforgalmi szolgaltatassal Osszefliggé panasz esetén 35 munkanap”
eredménytelen eltelte esetén — annak jellege szerint — fogyaszténak minésulo
ugyfél az MNB-hez vagy a Pénzigyi Békélteté Testllethez (tovabbiakban: PBT)
vagy birésaghoz fordulhat, vagy annak eljarast kezdeményezheti (lasd 4. sz.
melléklet).

Fogyasztonak mindsilé ugyfelek esetében a Bank valaszaban — a panasz
elutasitdsa esetén — minden esetben tajékoztatja a panaszost arr6l, hogy a panasz
jellege alapjan — Bank allaspontja szerint — szerzddés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megszinésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy az MNB-rél szolo 2013. évi
CXXXIX torvény fogyasztévédelmi rendelkezései megsértésének Kkivizsgalasara
iranyult. A panasz elutasitasa esetén ezen fellil a Bank koteles megjeldlni, hogy
tovabbi jogorvoslati lehetéség mely szervnél kezdeményezheto:

o fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén az MNB,

e szerzOdés létrejottével, érvényességeével, joghatasaival és megsziinésével,
szerz6désszegeéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén a PBT
vagy a polgari perrendtartas szerint hataskorrel és illetékességgel rendelkezé
birésag jogosult eljarni.

e a PBT eljarasa esetén arra torténd figyelemfelhivast, hogy a Bank tett-e
altalanos alavetési nyilatkozatot.

Ha a panasz jellege alapjan tobb szerv eljarasa indokoltta teszi, akkor az egyes
panaszrészek vonatkozasaban all fenn a fenti tajékoztatasi kotelezettség. A Bank
elutasité dontésében megadja az MNB-nek, a PBT-nek a székhelyét, telefonos és
internetes elérhetéségét, valamint a levelezési cimét (lasd 1. szamu melléklet),
valamint az MNB honlapjan a PBT eljarasanak kezdeményezésére
(http://felugyelet.mnb.hu/data/cms2420550/PBT_kerelem.doc) , illetve az MNB
fogyasztovedelmi ellendrzési eljaras kezdeményezésére
(http://felugyelet.mnb.hu/data/cms2421462/Penzugyi Fogyasztovedelmi_Kozpont k
erelem.docx ) iranyuld kérelem (pénzigyi fogyasztovédelmi beadvany) benyujtasa
céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok elektronikus és ugyfélszolgalati

* A szabilyzatban rogzitett 35 munkanapos hataridé a 2018. augusztus 22-én vagy ezt kdvetden benyijtott
pénzforgalmi szolgaltatassal dsszefiiggd irasbeli panaszbeadvanyokra alkalmazando.
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elérhetbésegét is. A PBT és az MNB fogyasztovédelmi ellenérzési eljaras
lefolytatdasanak kezdeményezéséhez szukséges formanyomtatvanyok a fent
hivatkozott elektronikus elérhet6ség alatt, Bankunk valamennyi fiokjaban, a Bank
honlapjan, illetve jelen szabalyzatunk 7. és 8. szamu mellékleteként is elérhetbek.
Bank ezen felll jol lathatd mddon tajékoztatast ad panaszosnak arrdl, hogy a
fogyasztd kérheti ezen formanyomtatvanyok Bank altali kéltségmentes megkulldését
is. A tajékoztatasnak tartalmaznia kell a formanyomtatvanyok megkuldésére
vonatkoz6 fogyasztdi igény elGterjesztésére szolgald banki telefonszamot, e-mail
elérhetbséget és postai cim megjelolését is. A fogyaszté ilyen jellegi kérése esetén a
formanyomtatvanyokat a Bank elektronikus uton (az elektronikus hozzaféréssel
rendelkez6 fogyaszté szamara), mas esetben postai uton — koltségmenetesen,
haladéktalanul megkuldi fogyaszté részére.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos, illetve a
pénzforgalmi szolgaltatassal 0Osszefiggé panasz 35 munkanapos torvényi
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztot tajékoztatni kell arrdl,
hogy kérelmére a PBT, illetve a Pénzugyi Fogyasztovédelmi kozpont -el6tt
megindithato eljaras alapjaul szolgalo kérelem nyomtatvany megkuldését igényelheti.

Fogyasztonak nem minésiilé Ugyfelek panaszanak elutasitasa vagy a panasz
kivizsgalasara el6irt 30 napos, illetve a pénzforgalmi szolgaltatassal Osszefuggd
panasz 35 munkanapos torvényi hataridd eredménytelen eltelte esetén a Bank a
panaszost tajékoztatja, hogy panaszaval a Polgari perrendtartas szabalyai szerinti
birésaghoz fordulhat.

A Bank a panaszt és az arra adott valaszt 5 évig 6rzi meg, és azt az MNB kérésére
bemutatja.

A Bank a panasz kivizsgalasat és azzal kapcsolatos dontését (valaszat) a
jogszabalyban el6irt hatariddkre figyelemmel az altala vallalt hataridén bellil teljesiti,
kivéve, ha a Bank a téle elvarhatdé gondossag ellenére jogszabalyban rogzitett
hataridén belil — az Ugy bonyolultsaga, informacidok hianya, Banktdl flggetlen
harmadik személyek igénybevétele, az lugyfél magatartasa, Banktdl fuggetlen kilsé
elharithatatlan okok miatt — nem teljesithet6. Ebben az esetben a Bank a valaszadasi
hataridén belll tajékoztatast nyujt az ugyfélnek a késdelem okarol és amennyiben
lehetséges megjeldli a vizsgalat befejezésének varhato idépontjat.

Amennyiben a Bank a panaszbeadvany elvégzéséhez sziikséges informacio vagy
irat beszerzése miatt hidnypotlasra szdlitia fel az Ugyfelet, ugy a hianypdtlas
hatarideje nem szamit bele a jogszabalyban rogzitett valaszadasi hataridébe.

A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt a Bank olyan
alkalmazottja, aki a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett, a Bank
igazgatosagi tagjai kivételével.

A panaszugyintézés nyelve a magyar, lehetéség szerint azonban biztositani kell a
panaszos altal beszélt és értett nyelven torténd panaszugyintézést.

A panaszigyben hozott érdemi dontését a szakterllet pontos, kozérthetd és
egyértelmi indokolassal latja el, és azt irasba foglalva tovabbitja a panaszos részére,
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egyuttal a valaszlevél masolatat megkuldi a compliance officer/fogyasztévedelmi
megbizott - részére is, aki azt a panasz bejelenté nyomtatvanyhoz tlizve fiizi le. Ha a
hatarozat jogszabalyra hivatkozik, a jogszabalyhely megjelolése mellett annak
erdemi rendelkezését is ismertetni kell. Az érdemi dontés kozlésével egyidejileg a
Bank tajékoztatjia a panaszost a rendelkezésére all6 igényérvényesitési és
jogorvoslati lehetéségekral.

9. FELELOSSEGI KOROK

Jogi osztaly, mint a panaszkezeléssel foglalkoz6 szervezeti egység felel:
e a panaszkezelési eljarasok jogszabalyoknak megfelel6 lefolytatasanak
ellendrzése
e a hataskorébe kerult Ugyekrél az érintett szakterulet vezet6jét tajékoztatni
e a valaszleveleket — a szakterulet vezetdjével, munkatarsaval egyuttmikodve -
elkésziteni és hataridében a panaszos részeére tovabbitani.

Panaszkezelési nyilvantartas vezetdje:
e a panaszokrdl, azok rendezésérdl, megoldasat szolgalé intézkedésekrél
nyilvantartas vezetése a 6. pontban rogzitett tartalommal
o A beérkezett/beiktatott panaszokat elektronikus levél formajaban a Compliance
terllet részére megkuldi.

Panasz felvevéje felel:

e a panasz/reklamacidé pontos rogzitéséért és a szabalyzatban meghatarozott
esetekben a panaszt benyujté Ugyfél tajékoztatdsa (amennyiben a panasz
azonnali, ugyfél szamara is megnyugtatdé modon térténé megoldasa nem
lehetséges)

Szakterllet vezetéje (munkatarsa) felel:
e a panasz kivizsgalasaért
e a valaszlevelek elkészitéséhez a panaszkezeléssel foglalkozod szervezeti
egyseég részére szakmai segitséget nyujtani

Panaszkezelési szervezeti egység vezetbje: biztositia és ellenbérzi a panaszok
hatékony kezelésének menetét, a bels§ informacidéaramlast, a jogszabalyoknak
megfelel6 nyilvantartast és adatszolgaltatast.

Fogyasztévédelmi kapcsolattarté/megbizott: egyuttmikodik a panaszkezelési
szervezeti egységgel, s biztositja, hogy a panaszkezelési szabalyzat a mindenkori
jogszabalyoknak, ajanlasoknak és a Bank belsé szabalyozé eszkdzeinek,
folyamatainak megfeleléen kerilljon kialakitasra. Mindezeken tul biztositja, hogy a
panaszkezelés magas szinvonalon, az ugyfelek érdekeinek védelme szem elbtt
tartasaval torténjen.
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10. A PANASZUGYINTEZESSEL KAPCSOLATOS UTOLAGOS TEENDOK

A panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egység erre kijeldlt munkavallaloja a
panaszokrol negyedévente, a negyedévet kdvetd honap végeéig elemzést készit az
igazgatosag részere. Az elemzésben a kijelolt munkavallalo felméri, azonositja,
kezeli és kontrollalja a panaszigyek kapcsan leginkabb érintett termékeket,
Uzletagakat vagy egyeb mikodési teruleteket és meghozza a panaszok okainak
lehetséges megoldasat szolgaléo dontéseit. A bankvezetés a jelentés alapjan
meghatarozza a panaszok megel6zése, illetve csokkentése érdekében szikséges és
lehetséges intézkedéseket, valamint megkoveteli a vonatkozd jogszabalyi és a
panaszkezelési szabalyzat betartasat az eljaro Ugyintézokidl, ezekkel ellentétes
eljaras esetén megteszi a szlkséges intézkedéseket és intézkedik a panaszokat
kivaltdo okok megszintetése irant.

11.ZARO RENDELKEZESEK

A jelen utasitasban foglaltak a Bank 6sszes munkatarsara vonatkoznak. Az utasitasban
foglaltak betartdsanak elmulasztasa felel6sségre vonast von maga utan.

Jelen szabalyzatot a Sopron Bank Zrt. Igazgatésaga 2011.06.29—én jévahagyta és
2011.07.07-en hatalyba helyezte. E szabalyzat hatalyba lépesével a 1/2010. sz.
Ugyvezet6i utasitas hatalyat vesztette.

Jelen szabalyzat 1. sz. médositasat a Sopron Bank Zrt. Igazgatésaga 2012. februar 20-
an jévahagyta és azonnal hatalyba helyezte.

Jelen szabalyzat 2. sz. modositasat a Sopron Bank Zrt. lgazgatésaga 2013. januar 22—
én jévahagyta és azonnal hatalyba Iéptette.

Jelen szabalyzat 3. sz. médositasat a Sopron Bank Zrt. Igazgatésaga 2013. oktéber 07-
én jovahagyta és azonnal hatalyba léptette.

Jelen szabalyzat 4. sz. médositasat a Sopron Bank Zrt. Igazgatésaga 2014. januar 13-an
jévahagyta és a kihirdetés napjaval (2014. januar 14.) azonnal hatalyba léptette.

Jelen szabalyzat 5. sz. mddositasat a Sopron Bank Zrt. lgazgatésaga 2014. julius 28.
napjan jovahagyta és 2014. augusztus 1. napjaval hatalyba léptette.

Jelen szabalyzat 6. sz. médositasat a Sopron Bank Zrt. lgazgatosaga 2015. marcius 16.
napjan jovahagyta és 2015. marcius 17. napjaval hatalyba léptette.

Jelen szabalyzat 7. sz. modositasat a Sopron Bank Zrt. Igazgatésaga 2015. junius 3.
napjan jévahagyta és 2015. junius 3. napjaval hatalyba léptette.

Jelen szabadlyzat 8. sz. modositasat a Sopron Bank Zrt. Igazgatésaga 2015. julius 28.
napjan jovahagyta és 2015. julius 31. napjaval hatalyba Iéptette.

Jelen szabalyzat 9. sz. modositasat a Sopron Bank Zrt. Igazgatésaga 2015. november

03. napjan jévahagyta és a kihirdetés napjaval, azaz 2015. november 09.. napjaval
hatalyba léptette.
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Jelen szabalyzat 10. sz. mdédositasat a Sopron Bank Zrt. Igazgatdésaga 2016. julius 19.
napjan jovahagyta és a kihirdetés napjaval, azaz 2016. julius 20. napjaval hatalyba is
[éptette.

Jelen szabdlyzat 11. sz. médositasat a Sopron Bank Zrt. Igazgatésaga 2017. januar 17.
napjan jovahagyta és a kihirdetés napjaval, azaz 2016. januar 19. napjaval hatalyba is
[éptette.

Jelen szabalyzat 12. sz. modositasat a Sopron Bank Zrt. Igazgatésaga 2017. december
18. napjan jévahagyta és 2018. januar 03. napjaval hatalyba |éptette.

Jelen szabalyzat 13. sz. mddositasat a Sopron Bank Zrt. Igazgatésaga 2018. augusztus

28. napjan jovahagyta és 2018. augusztus 31. napjaval hatalyba Iéptette.

Sopron Bank Zrt.
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Panaszkezelési szabalyzat 1. sz. melléklete

UGYFELTAJEKOZTATO PANASZUGYEK BEJELENTESEROL ES
INTEZESEROL

Tisztelt Ugyfeliink!

Munkatarsaink mindent megtesznek annak érdekében, hogy Ont a lehet6
leghatékonyabban szolgaljuk ki, azonban idénként eléfordulhatnak olyan esetek,
amikor On és a Sopron Bank Zrt. kdzott véleményeltérés jelentkezik. Célunk, hogy
ezeket az eseteket gyorsan és mindkét fél szamara megnyugtaté modon rendezzik.
Ennek érdekében kérjiuk, hogy figyelmesen olvassa el jelen tajékoztaténkat mely az
esetleges bejelentésekkel, észrevételekkel és panaszos ugyek kezelésével, valamint
ezek eljarasi modjaval kapcsolatos tudnivaldkat tartalmazza.

Panaszbenyujtasi lehetéségek:

e személyesen barmely bankfidkunkban, a fiok barmelyik Ugyintézdjénél a
fiok nyitvatartasi idejében,

Balatonfuredi Fiok; cim: 8230 Balatonfured, Aracsi u.16.

Budapest Budai Fiok; cim: 1023 Budapest, Lajos u. 4-6.

Budapest Pesti Fidk; cim: 1051 Budapest, Bajcsy-Zsilinszky ut 12.

Gyéri Fiok; cim: 021 Gy6r, Kisfaludy u.44.

Keszthelyi Fiok; cim: 8360 Keszthely, Rakoczi u. 3.

Kbészegi Fidk; cim: 9730 Kbszeg, Varkor 6.

Mosonmagyarévari Fidk; cim: 9200 Mosonmagyarovar, Deak F. tér 3.

Sopron Kézpont; cim: 9400 Sopron, Kossuth Lajos u. 19.

Sopron Belvarosi Fiok; cim: 9400 Sopron, Varkerulet 90.

Szombathelyi Fidk; cim: 9700 Szombathely, Kiraly u. 37.

Székesfehérvari Fiok; cim: 8000 Székesfehérvar, Budai ut 9-11.

Veszprémi Fiok; cim: 8200 Veszprém, Szabadsag tér 8.

Zalaegerszegi Fiok; cim: 8900 Zalaegerszeg, Kossuth L. u. 29-31.

VVVVVVVVVYYVY

A fidkok nyitvatartasi ideje:

Hétfé — Szerda: 8:00 -15:30
Csutortok: 8:00-17:30
Péntek: 7:30-13:30

e irasban a bank fidkjaiba, ill. a kozponti cimére (9400 Sopron, Kossuth L. u.
19.) eljuttatott levélben,

o telefonon a 06-99/513-000 telefonszamon munkanapokon nyitvatartasi
id6ben, illetleg csutdrtokonként 8-20 oraig,

o telefaxon a bank kozponti telefax szamara (99/513-038) eljuttatva,

e e-mailben a bank panaszok fogadasara létrehozott e-mail cimére
(panasz@sopronbank.hu) eljuttatva.

A Bank a panaszt fogyasztobarat modon vizsgalja, a kivizsgalasaért kilon dijat nem
szamit fel.

Panaszugyintézés: Jogi osztaly (9400 Sopron, Kossuth L. u. 19., Levélcim: 9400
Sopron, Kossuth L. u. 19., E-mail: sopronbank@sopronbank.hu; Tel: +36-99/513-
000; Fax: +36-99-513-038)
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[rasos bejelentés esetén kérjiik, hogy sziveskedjék a mellékelt panaszbejelend
nyomtatvanyt hasznalni. Kérjuk, hogy sziveskedjen mellékelni az Ugyfélbejelentéshez
kapcsolédo dokumentumok masolatat. A kitoltott bejelentdlap atadasra kerul a bank
eérintett szakteruletének, amely a lehet6 leggyorsabban, de legfeljebb a bejelentéstdl
szamitott 30 napon , pénzforgalmi szolgaltatassal dsszefliggé panasz esetében 35
munkanapon beliil® valaszt ad az On 4ltal felvetett problémara (3. sz. melléklet).

Szobeli panasz esetén a Bank azt azonnal megvizsgalja, és szlkség szerint
orvosolja. Ha a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy annak kivizsgalasa azonnal
nem lehetséges, ugy a Bank a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjardl
jegyz6konyvet vesz fel és annak egy masolati példanyat a személyesen koézolt
szObeli panasz esetén atadja, telefonon kozolt szdbeli panasz esetén megkuldi,
egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozoé rendelkezések szerint jar el.

A Bank vagy az Ugyfél szerz6désszegése, illetve egyéb vitas esetekben a felek
els6sorban peren kivuli uton prébaljak meg rendezni problémajukat.

Amennyiben a Bank az Ugyfél panaszat egészben vagy részben elismeri, az Ugyfél
kovetelését ennek megfeleléen rendezi.

Kérjuk, panaszaban sziveskedjék minél pontosabban megjelolni azokat a
dokumentumokat, kdzléseket, informaciokat, amelyek alapjan On szerint a banknak
el kell jarnia, és ezek masolatat lehetéség szerint sziveskedjék mellékelni a
panaszhoz. Keérjuk, sziveskedjék megjeldlni a bankkal szemben tamasztott igényét
is.

A Sopron Bank Zrt. a panasz elutasitasat koteles indoklassal ellatva irasba foglalni
és annak egy példanyat Onnek atadni vagy a fentebb megjeldlt hataridén beldl
megkuldeni.

Ha a Sopron Bank Zrt. a panaszat elutasitja vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30
napos, illetve pénzforgalmi szolgaltatassal 6sszefiuggd panaszbeadvany esetében 35
munkanapos jogszabalyi hataridé eredményteleniil eltelik, gy Onnek — amennyiben
fogyasztonak mindsulé ugyfél — lehetésége van arra, hogy panaszaval — panasz
jellegétél fuggden - a MNB-hez, a PBT-hez vagy az illetékes birésaghoz fordulhat. A
PBT hatarozata csak akkor kotelezi a Sopron Bank Zrt-t, ha annak alavetette magat
(kiveve az MNB toérvény 2017. januar 1. napjatol hatalyos 113. § (2) bekezdésében
meghatarozott esetben™®).

Fogyasztonak nem minésulé ugyfél panaszanak elutasitdsa vagy a panasz
kivizsgalasara el6irt 30 napos, illetve pénzforgalmi szolgaltatassal 0Osszefiiggd
panaszbeadvany esetében 35 munkanapos jogszabalyi hataridé6 eredménytelen

% Kivéve KHR panaszok esetén. Ezen panaszokra vonatkozo tovabbi tajékoztatast Bankunk honlapjan is elérhet6
Panaszkezelési szabalyzatban talalhat.

1 A PBT kételezé erejii dontést (hatirozatot) hozhat, ha a Bank alévetési nyilatkozatot nem tett, de a fogyaszto
kérelme megalapozott és a fogyasztd érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazo hatarozat meghozatalakor — nem haladja meg az egymillio forintot. Az MNB torvény 113. § (2)
bekezdésének rendelkezéseit a 2017. januar 1. napjan kovetdéen a PBT-nél kezdeményezett fogyasztoi jogvitakra
lehet alkalmazni. Az MNB torvény 113. § (2) bekezdésével szembeni jogorvoslati lehetéséget az MNB toérvény
121-122. §-ai tartalmazzak.
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eltelte a fogyasztonak nem minésulé ugyfél kizarélag a Polgari perrendtartas
szabalyai szerint illetékes birésaghoz fordulhat tovabbi jogorvoslat igénybevétele
céljabol.
Jogorvoslati forumok:

e Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztévédelmi Kézpont (MNB):
Cim: 1054 Budapest, Szabadsag tér 9.; Levelezési cim: Magyar Nemzeti Bank, 1850

Budapest; Tel: 06-80-203-776; E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu; Internetes
elérhetéség: http://mnb.hu/

e Fogyasztovédelmi Fofelligyeldség
1088 Budapest, Jozsef krt. 6.
Tel: 06-1-459-4800, Fax: 06-1-210-4677, Z6ld szam: 06-80-201-205

e Orszagos Fogyasztévédelmi Egyesulet
1055 Budapest, Balaton u.27.
Tel: 06-1-311-7030, 06-1-311-1830, 06-1-331-7386,

e Orszagos Betétbiztositasi Alap (OBA)
1027 Budapest, Csalogany u. 9-11.
Tel: 06-1-214-0661, Fax: 06-1-214-0665

o Befektet6-Védelmi Alap (BEVA)
1092 Budapest, Koztelek u. 6.
Tel: 06-1-327-4353

e Gazdasagi Versenyhivatal (GVH)
1054 Budapest, Alkotmany u. 5.; 1245 Budapest Pf.: 1036)

e Pénziigyi Békéltetd Testilet:
Székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.; Levelezési cime: H-1525 Budapest
BKKP Pf.: 172.; Telefon: 36-1-428-2600 ; Ugyfélszolgalati telefon: +36-80-203-776
E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu; Internetes elérhetbség:
http://www.mnb.hu/bekeltetes

o llletékes Birosag
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Panaszkezelési szabalyzat 2. sz. melléklete

FOGYASZTOI PANASZ
PENZUGYI SZOLGALTATOVAL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Felek adatai

Szerzddésszam/ugyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités modja (levél,
email):

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

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

*személyesen tett panasz esetén
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I. Ugyfél panasza és igénye

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

[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszerii tértivevényes és ajanlott
kiildeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek az irasbeli panasz
kézhezvételét kovetden 30 nap, pénzforgalmi szolgaltatassal dsszefiiggé irasbeli
panasz esetén 15 munkanap all rendelkezésére, hogy az iigyet érdemben
megvizsgalja és a panasszal Kkapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit
indoklassal ellatva az ugyfélnek irasban megkiildje. Ha a pénzforgalmi
szolgaltatassal Osszefiiggd panasz valamennyi eleme a szolgaltaton kiviil allo
okbol 15 munkanapon beliill nem valaszolhatd meg, a szolgaltato ideiglenes
valaszt kiild az ligyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a
végsd valasz hataridejét is tartalmazza. A szolgaltaté altali végso valasz
megkiildésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késdbbi, mint a panasz kozlését
kovet6 35. munkanap.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:

1 Nem nyujtottak szolgaltatast 1 Egyéb szerzddéses feltételekkel
1 Nem a megfelel6 szolgaltatast nem ért egyet

nyujtottak 71 Kartérités Osszegével nem ért
1 Késedelmesen  nyujtottdk  a egyet

szolgaltatast 1 Kartérités osszegével nem ért
1 A szolgaltatast nem megfelel6en egyet

nyudjtottak 1 Akartéritést visszautasitottak
1 A szolgaltatast megsziintették 1 Nem megfeleld kartéritést
1 Kara keletkezett nyujtottak
1 Nem volt megelégedve az 1 Szerzddés felmondasa

lgyintézés koriilményeivel 1 Egyéb panasza van

1 Téves tajékoztatast nyujtottak

1 Hianyosan tajékoztattak

1 Dij/koltség/kamat
valtoztatasaval nem ért egyet

71 Jarulékos koltségekkel nem ért

egyet
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Egyéb tipusu panasz megnevezése:

II. A panasz részletes leirasa:

[Kérjiik egyes kifogasainak elkiilonitetten térténd rogzitését annak érdekében,
hogy a panaszaban foglalt minden Kifogas kivizsgalasra Keriiljon. ]

Kelt:

Alairas:
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Panaszkezelési szabalyzat 3. sz. melléklete
SOPRON BANK ZRT. VALASZA (minta)
Ugyfél adatai:
Név:
Ugyfélazonosité:
Cim:

UGYIRAT SZAMA:

A PANASZUGYROL SZOLO DONTES:

O Megalapozott
O Részben megalapozott
O Alaptalan

A DONTES INDOKA:

Megalapozatlan vagy részben megalapozott panasz esetén: A 435/2016. (XI1.16.)
Korm. rendelet 2. § (7) bekezdés értelmében tajékoztatjuk, hogy amennyiben jelen
valaszunkkal nem ért egyet, Ugy panaszaval — a panasz jellegétdl fiiggéen — az MNB
vagy a Pénzugyi Békéltet6 Testlulet, vagy az illetékes birésag eljarasat
kezdeményezheti:

Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztovédelmi Kézpont (MNB):

Cim: 1054 Budapest, Szabadsag tér 9.; Levelezési cim: Magyar Nemzeti Bank, 1850
Budapest; Tel: 06-80-203-776; E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu; internetes
elérhetéség: http://mnb.hu/

Es/vagy

Pénzugyi Békéltetd Testilet:

Székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.; Levelezési cime: H-1525 Budapest
BKKP Pf.: 172.; Telefon: 36-1-428-2600 ; Ugyfélszolgalati telefon: +36-80-203-776
E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu; internetes elérhet6ség:
http://www.mnb.hu/bekeltetes

SOPRON BANK ZRT.
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4. sz. melléklet Tajékoztatas
a jogorvoslati lehetéségekrol

A panasz kivizsgalasat kovetéen, amennyiben a panasz elutasitasra kerll vagy a
panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos, illetve pénzforgalmi szolgaltatassal
Osszefuggd panaszbeadvany esetében 35 munkanapos jogszabalyi valaszadasi
hataridé eredménytelenul eltelt, a fogyasztonak minésulé ugyfél az alabbi
jogorvoslati lehet6ségeket veheti igénybe:

a) fogyasztévedelmi eljarast kezdeményezhet a Magyar Nemzeti Bankrol szol6 2013.
évi CXXXIX térvény (MNB tv.) szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése
esetén az MNB-nél, illetve

b) a szerz6dés l|étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezése
esetén a Pénzugyi Beékéltetd Testlulethez, vagy a polgari perrendtartas szabalyai
szerinti birésaghoz fordulhat.

Fogyasztbnak nem mindsulé Ugyfél a panasz elutasitisa vagy a panasz
kivizsgalasara el6irt 30 napos, illetve pénzforgalmi szolgaltatassal 0Osszefliggd
panaszbeadvany esetében 35 munkanapos jogszabalyi valaszadasi hataridé
eredménytelen elteltét kovetdéen kizardlag a Polgari perrendtartas szabalyai szerinti
birésaghoz fordulhat tovabbi jogorvoslat igénybevétele céljabal.

Fogyasztévedelmi rendelkezésnek minésulnek a kdvetkezdk:

a) a Bank altal nyujtott szolgaltatast igénybe vevé fogyasztoval szemben tanusitando
magatartasra az MNB tv. 46. §-ban felsorolt torvényekben vagy az azok
végrehajtasara kiadott jogszabalyban elbirt rendelkezések (tajékoztatas,
uzletszabalyzat, stb.), valamint

b) az alabbi torvényekben meghatarozottak szerint:

ba) a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmarol szélo
torvény rendelkezései (megtévesztd tajékoztatas, agressziv gyakorlat),

bb) a gazdasagi reklamtevékenység alapvetd feltételeirél és egyes korlatairdl szolo
torvény rendelkezései (direkt marketing), tovabba

bc) az elektronikus kereskedelmi szolgaltatasok, valamint az informacids
tarsadalommal 0&sszefliggd szolgaltatasok egyes kérdéseir6l szold térvény
rendelkezései (informacidtovabbitas és hozzaférés, elektronikus hirdetések).

Szerzddéses jogviszonyt érintd kérdés a szerz6dés |étrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megsziinésével, tovabba szerz4désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita.

Az MNB hataskoérébe tartozik példaul, ha a fogyaszténak minésulé ugyfél nem
kapott

a) éves elszamolast;

b) elézetes tajékoztatast a kamatemelésrél;

c) tajékoztatast a KHR-rél;

d) térlesztési tablazatot;

e) tajékoztatast a biztositasi szerzddés létrejottérdl;

f) dijfizetési felszolitast vagy torlésértesitét.
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A Pénzugyi Békeélteto Testulet jarhat el, ha példaul a pénzugyi szolgaltato:

a) id6 elétt felmondta a szerzédést,

b) nem tajékoztatta ugyfelét arrol, hogy fel fogja mondani a szerzédést,

c) olyan tdbbletkdltséget szamolt fel az Ugyfél terhére, amelyet a szerzdédés, az
altalanos szerz6dési feltételek, a hirdetmény vagy kondicids lista nem tett szamara
lehetbve,

d) szerzddésszegése kart okozott,

e) biztositasi esemény bekovetkezését vitatja.

Kizarolag a birésag jarhat el:

a) a biztatasi karral,

b) a felel6sségbiztositassal 6sszefliggd kartéritési igényekkel,

c) a KHR-be kertlés jogalapjaval

Osszefuggd polgari jogi kérdésekben. Minden egyéb szerzédéses jogviszonyt érintd
kérdés tekintetében — a fentiek szerint — a birésagon kivil a Pénzlgyi Békéltetd
Testllethez is fordulhat a fogyaszténak mindsulé ugyfél.

Amennyiben a Bank allaspontja szerint a panasz mind fogyasztovédelmi rendelkezés
sérelmét, mind szerz6déses kérdést érint, akkor a fogyaszté lgyfelet tajékoztatni kell
arrél, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az MNB, illetéleg a Pénzugyi
Békélteté Testllet/birésag hataskorébe, és ennek megfeleléen mely panaszrésszel
mely szervhez fordulhat.

Ha az ugyfél panaszaban sem fogyasztévédelmi rendelkezés sérelmére, sem
szerz6dést érintd kérdésre nem hivatkozik, a Bank arrdl tajékoztatja az Ugyfelet,
hogy panaszaval kapcsolatban tovabbi jogorvoslati lehetésége sem az MNB-nél,
sem a Pénzugyi Békéltetd Testuletnél nincs.

Tovabbi jogorvoslatra nincs lehetéség a fenti szervezeteknél kilondésen, ha az
ugyfeél:

a) a Bank munkatarsanak, kozvetitéjének udvariatlan magatartasat kifogasolja,
munkajogi kovetkezményekre tesz javaslatot,

b) a Bank munkaszervezési gyakorlatat kifogasolja (pl. varakozasi id6, dontések
meghozatalanak siurgetése, stb.),

c) méltanyossagi kérelmet nyujt be a pénzligyi szolgaltaténak,

d) szerz8dés meg nem kotését (pl. hitelnyujtas elutasitasat) kifogasolja,

e) joger6sen lezart Ugy Bank altali felllvizsgalatat kéri.
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5. sz. melléklet

Sopron Bank Burgenland Zrt.
9400 Sopron, Kossuth L. u. 19.

MEGHATALMAZAS

NEV: e, (SZULNEV: ...eevveiiieeeeeeee ,szulhely: .......cccceviniins ,
szul.idé: ............. s AN e , addazonosito jele: ......ccooovveiiiiiiiiiiii, )
............................................................ szam alatti lakos

meghatalmazom

NEV: oo (SZULNEV: ..., ,szulhely: ......cccvvviiinins ,
szul.ido: ............. AN e , addazonosito jele: ... )
............................................................ szam alatti lakost, hogy a hitelintézetekrdl és a

pénzugyi vallalkozasokrol szold 2013. évi CCXXXVII. térvény panaszkezeléssel
kapcsolatos rendelkezéseinek, valamint a Ptk. és a Pp. szabalyainak megfeleléen
ugyemben, a panaszkezelési eljaras soran, a panasz benyujtasat kovetéen engem
képviseljen, helyettem jognyilatkozatot tegyen, a panaszkezeléssel kapcsolatos
iratokat atvegyen.

meghatalmazé meghatalmazott

El6ttink mint tanuk el6tt:

NV e, NV e,
LakCim: oo LaKCim: e
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6. sz. melléklet

Targy: Tajékoztatd panaszbeadvany befogadasardl és tovabbitasardl

Tisztelt Ugyfeltink!

A Sopron Bank Burgenland Zrt. ................. fiokja (Cim: ) nevében
tajékoztatjuk, hogy a mai napon személyesen, széban/irasbanil benyujtott panaszat
iktattuk, s azt tovabbi Ugyintézés céljabdl a panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti
egység (Jogi osztaly — Levelezési cim: 9400 Sopron, Kossuth L. u. 19.; E-mail:
sopronbank@sopronbank.hu; Tel: +36-99/513-000; Fax: +36-99/513-038) részére
tovabbitottuk.

Kozoljuk tovabba, hogy panaszbeadvanyanak elbiralasat a jogszabalyi elGirasok
szerint Bankunk 30 napon beliil*? megvalaszolni és annak eredményérdl Ont irasban
tajékoztatni koteles.

Kelt,

Tisztelettel:

Sopron Bank Zrt.

" Megfeleld rész alahtizando.
2 Kivéve KHR panaszok esetén. Ezen panaszokra vonatkozo tovabbi tajékoztatist Bankunk honlapjan is
elérheté Panaszkezelési szabalyzatban talalhat.
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7. sz. melléklet: Kérelem Pénzugyi Békéltetd Testllet eljarasanak
kezdeményezésére
8. sz. melléklet: Kérelem MNB fogyasztévédelmi ellenbrzési eljaras lefolytatasara
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