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A SZABALYZAT VALTOZASAINAK NYOMON KOVETESE

Hatalyba lépés
datuma

A modositott pontok bemutatasa

2011.07.07.

Fogyasztoveédelem

Kapcsoldodd jogszabalyok és ajanlasok, belsé szabalyzatok
pontositasa

Panaszbejelentés modja fejezet kiegészitése

1. sz. melléklet kiegészitése

3. sz. melléklet kiegészitése

1/2010. sz. Ugyvezet6i utasitas hatalyat veszti e szabalyzat
hatalybalépésével

2012. 02. 20.

5. Panaszbejelentés modja fejezet és a 2. sz. melléklet
modosulasa a Felugyelet részére torténd adatszolgaltatasi
kotelezettség adattartalmanak valtozasara tekintettel

Jogszabaly modosulas atvezetése

Szervezeti modosulas atvezetése

Pénzlugyi Békéltetd Testllet cimének pontositasa

2013.01.22.

5/2012. (IX.11.) PSZAF rendelet hatalybalépése miatti
modositasok

Panaszkezelésre vonatkozo, Fogyatékos ugyfelekkel
kapcsolatos banasmaodra vonatkozé PSZAF ajanlas
figyelembevétele

2013. 10.07.

2013. oktdber 1. napjaval a Pénziigyi Szervezetet Allami
Felugyeletének a Magyar Nemzeti Bankba torténé integralasa

2014.01.14.

Az Uj Hpt. és a 40/2013. (X11.29.) MNB rendelet 2014. januar 1-
ével torténd hatalyba lépése

2014.08.01.

A 28/2014. (VII.23.) MNB rendelet 2014. augusztus 1-ei hatalyba
Iépése miatti mddositasok

2015.03.17.

A 2014. évi XL. toérvényben meghatarozott, a fogyasztoi
kovetelések elszamolasa targyaban benyujtando
panaszbeadvanyok kezelési rendje miatti mdédositasok

2015.06.03.

A 2015. évi LII. torvény miatt szukséges modositasok

2015.07.31.

A Hpt. 288. §-aban tortént jogszabalyi modositasok

2015.11.09.

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

2016.07.20.

A 2016. julius 1. napjatdl hatalyos Hpt. 288. § (8) bekezdésének
modositasai miatti valtozasok atvezetése

2017.01.19.

Az MNB torvény Pénzugyi Békéltetd Testuletre vonatkozo
elbirasainak valtozasai, tovabba jogszabalyi hivatkozasok
javitasa

2018.01.03.

MIFID Il iranyelv alapjan a befektetési szolgaltatasokat érintd
panaszokkal kapcsolatos eljarasok soran a Compliance terulet
bevonasanak elbirasa

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




2018.08.31. A 435/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet pénzforgalmi szolgaltatasok
megvalaszolasaval kapcsolatos panaszokra vonatkoz6
el6irasainak rogzitése

Az  elszamolassal  kapcsolatos  panaszokra  vonatkozo
rendelkezések hatalyon kivul helyezése

2019.03.01. 2018. december 17. napjan kihirdetésre kerult az egyes pénzugyi
szervezetek panaszkezelésének formajara és maddjara vonatkozo
részletes szabalyokrol szolé 46/2018. (XII. 17.) szamu MNB
rendelet (Rendelet).

A Rendelet 2019. marcius 1. napjan |ép hatalyba és azzal
egyidejileg hatalyat veszti a  pénzugyi szervezetek
panaszkezelésére vonatkoz6 szabalyokrol szold 28/2014.
(VII. 23.) szamu MNB rendelet

1. ALTALANOS RENDELKEZES

A pénzintézeti tevékenység bizalmi munka, egyrészt az Ggyfél részérél a Bank felé,
masrészt a Bank részérél az ugyfeél felé. Bankunk az tugyfelekkel fennall6 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 hozzaférheté mdédon helyezi el, tovabba nyomtatott formaban is elérhetévé
teszi bankfiokjaiban.

1.1. Szabalyzat célja

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

Célja tovabba a 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 szdban,
irasban részére eljuttat.

A hatalya kiterjed a Bank minden munkavallaldjara, kiléndésen a fogyasztok
tajékoztatasara, illetve a fogyasztok részére nyitva allé helyiségek ugyfélszolgalati
helyiségeinek mikodéseére.



2. Kapcsolodé szabalyozas
2.1. Kapcsolodo jogszabalyok és ajanlasok

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

e 2013. évi CCXXXVIL. tv. a hitelintézetekrdl és pénzugyi vallalkozasokrol (Hpt.)

e 2007. évi CXXXVIII. térvény befektetési vallalkozasokrdl és az arutbzsdei
szolgaltatokrdl, valamint az altaluk végezhet6 tevékenységek szabalyairol
(tovabbiakban: Bszt),

o A fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmardl
sz06l6 2008. évi XLVII. térvény (Fttv.)

e A Magyar Nemzeti Bankrdl (tovabbiakban: MNB) sz6lé 2013. évi
CXXXIX. torvény

e A Kozponti Hitelinformacidos rendszerrél széldo 2011. évi CXXII. torvény
(KHR torvény)

e 435/2016. (XIl.16.) Korm. rendelet a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi

intézmények, az elektronikuspénz-kibocsato intézmények, az
utalvanykibocsatok, a pénzugyi intézmények és a flggetlen pénzugyi
szolgaltatas kozvetitdk panaszkezelésének eljarasaval, valamint

panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol

e 46/2018. (XIl. 17.) MNB rendelet az egyes pénzugyi szervezetek
panaszkezelésének formajara és maddjara vonatkozo részletes szabalyokrol

e 37/2018. (XI. 13.) MNB rendelet a t6kepiaci szervezetek altal a jegybanki
informacios rendszerhez elsdédlegesen a Magyar Nemzeti Bank fellgyeleti
feladatai ellatasa érdekében teljesitendd adatszolgaltatasi kotelezettségekrél

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

e A Magyar Nemzeti Bank 4/2017. (11l.13.) szamu ajanlasa a fogyatékos
ugyfelekkel kapcsolatos banasmaodrol

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

2.2. Kapcsolodé bels6é szabalyozasok

o Szervezeti és Mikddési szabalyzat

e Mikodési kockazati kézikdnyv
Fogyatékos személyek pénzugyi szolgaltatasokhoz valdé egyenlé esélyl
hozzaférés biztositasanak stratégiaja és végrehajtasi szabalyzatardl szold
5/2016. szamu lgazgatdsagi szabalyzat

3. FOGALMAK

Fogyaszto: Az 6nalld foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviul esé célok
erdekében eljard természetes személy.

Panasz: A Bank vagy annak barmely munkatarsanak magatartasaval,
tevékenységével, mulasztasaval, szolgaltatasaval, termékével szemben felmeruld
minden olyan egyedi reklamacio, amelyben a panaszos a Bank vagy annak



munkavallaléjanak eljarasat, annak tevékenységét vagy mulasztasat kifogasolja és
azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmi igényét megfogalmazza.

Nem mindsul panasznak, ha az ugyfél a Banktol altalanos tajékoztatast, vélemeényt
vagy allasfoglalast igényel, illetve kérelmet terjeszt el6.

Panasz bejelentésre jogosultak kére (Panaszos): Panaszt az a természetes
szemely, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkez6 egyéb szervezet nyujthat
be, aki/amely a Bank szolgaltatasat igénybe veszi vagy a szolgaltatassal kapcsolatos
tajékoztatas vagy ajanlat cimzettie és ezt/ezeket kifogasolja. Panaszosnak
tekintend6 az a személy is, aki a Bank eljarasat nem valamely konkrét
szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatdssal 0sszefuggd tevékenységeével
kapcsolatban kifogasolja.

A panaszos fogalmaba annak képviseldje (térvényes képvisel6, meghatalmazott) is
beletartozik. A panasz meghatalmazott utjan torténé benyujtasa esetén a
meghatalmazott koézokiratba vagy teljes bizonyitdé ereji maganokiratba foglalt
meghatalmazassal koteles igazolni a panasz benyujtasara valdé jogosultsagat
(meghatalmazasminta a szabalyzat 5. sz. melléklete, mely a bankfiékokban is
elérhetd). A panasz bejelentésekor a panaszos neve mellett fel kell tuntetni a
panaszos — torvényi, illetve meghatalmazotti — képviselbjeként eljaro,
panaszbenyujté természetes személy nevét is (pl. gazdalkodd szervezet képviselbje,
természetes személy meghatalmazottja, stb.). Eljarasi jogosultsag (pl.
meghatalmazas, képviseleti jog) igazolasa hianyaban a Bank kozvetlendl az tgyféltél
kér megerositést, ennek hianyaban a panasz kivizsgalasat megtagadhatja. A
névtelen, azonositasra nem alkalmas panaszbejelentéseket a Bank nem koteles
kivizsgalni.

4. FOGYASZTOVEDELEM

Az értékesitési folyamatok soran, legyen sz6 a Bank sajat termékeir6l vagy a
GRAWE termékeirél, fontos

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

- a fiokban megtalalhatéak legyenek az aktualis Uzletszabalyzatok, hirdetmények,
kondicios listak, tajékoztatok;
- a fokozott figyelem az érdekeiket csak korlatozottan képviselni képes

fogyasztok esetében (kuldndsen a kiskoruak, az idések, a fogyatékkal élék, illetve
a sulyosan betegek);

= |atasseérilt Ggyfél esetében a szerz6dés ugyfél részére térténd felolvasasa és
ennek igazolhaté médon torténd rogzitése (pl.: szerz6dés zaradékkal torténd
ellatasa, hangfelvétel készitése, egyes esetekben meghatalmazott eljarasa)

» hallassérult Ugyfelek esetében irasbeli tajékoztatas nyujtdsa és/vagy
lehetéség biztositasa, hogy el6ére rogzitett idépontban az altaluk
kozremikodésre felkért jelnyelvi tolmaccsal egyultt jelenhessenek meg a
Banknal



» igény esetén elb6zetes id6pont egyeztetésének biztositdsa annak érdekében,
hogy az ugyfél a szerz6déskotést megel6z6en a személyes jelenléthez,
valamint a szerzddési feltételek maradéktalan megismeréséhez szikséges
intézkedéseket megtehesse.

» elegendé id6 biztositasa a szolgaltatas igénybevételével 6sszefliggésben
szukséges meghatalmazasok beszerzéséhez

» |lehet6ség szerint kulon targyal6d biztositasaval — fogyatékos ugyfél jelzése
alapjan —, a fogyatékos ugyfél specialis helyzetét ismer§ kapcsolattarto
kijelolésével, esetlegesen személyes megkereséssel is konnyithetdé a
fogyatékkal él6 ugyfél banki szolgaltatas igénybevétele

= Ugyfél figyelmének felhivasa azon eljarasokra, megbizasokra, amelyek
alkalmazasahoz nem szikséges az ugyfél személyes jelenléte, és amelynek
hasznalataban az Ugyfelet fogyatékossaganak jellege nem akadalyozza, pl.:
internetbank, telefonos Ugyintézés.

» tovabbi el6irasok a Fogyatékos személyek pénzugyi szolgaltatasokhoz val6
egyenlé esélyl hozzaférés biztositdsanak stratégidgja és végrehajtasi
szabalyzatardl sz6l6 5/2016. szamu lgazgatdésagi szabalyzat tartalmazza

- a személyes ugyintézés soran kellé figyelem arra, hogy az egyes fogyasztok
ismerete és felkésziltsége milyen mélységl és Osszetettségli informacio
befogadasat engedi meg, a szolgaltatasnyujtas soran ehhez mérten szikséges a
tajékoztatas, a leend6 lgyfél kiszolgalasa.

- amennyiben az adott termékbdl a Bank tobb modozatot is kinal, elvart magatartas,
az eltéro feltételii termékek 0sszehasonlitasanak lehetévé tétele a fogyaszto
szamara.

Fontos:

- atranszparencia (atlathatéosag) elvének alkalmazasa annak érdekében, hogy az
ugyfelek igényeiket érvényesithessék, valamint jogorvoslati lehetéségeiket
kimerithessék. Ennek keretében nem csak a szerz6déskotést megelbzo
periodusban, de a szerzddéses kapcsolat fennallasanak egésze alatt fokozottan
érvényesitendd a kozérthetbéség, atlathatésag, kiszamithatésag, valamint a
szlkséges informaciokhoz valoé folyamatos hozzaférhetéség biztositasa;

- kerulendd a nem kifejtd, nehezen érthetd vagy félreérthetd tajékoztatas;

- a fogyaszté érdekeit figyelembe véve, az Ugyleti dontés szempontjabdl fontos
informaciok kozértheté mdédon torténd atadasa;

- az ugyfelek megfelelé6 tajékoztatdasa arra vonatkozdéan, hogy a
kotelezettségeinek nem teljesitése milyen negativ kovetkezményekkel jarhat;

- a szolgaltatas nyujtasa soran az egyenletes szinvonal biztositasa. Erre vald
tekintettel nem csak az Ugyfélszerzés, illetve a szerz6déskotés idészakaban kell
torekedni az egyuttmikodé, rugalmas, segitbkész banasmodra, hanem hasonlé
magatartas tanusitasa szikséges a szerz6déses jogviszony fennallasa alatt
felmerlé problémak, panaszok kezelése, a szerz6dés nyomon kdvethetésége
terén. Az ugyfelekkel torténd egyuttmikodés kiterjed a panasztételt megel6zd, a
teljes panaszkezelési eljaras folyaman és a valaszadast kdvetben.

- keriilend6 a megtéveszt6 reklam, hirdetés alkalmazasa.



Elvart magatartas, hogy a kivalasztott termékre vonatkoz6 szerzddési feltételeket
tartalmazé dokumentumok a fogyaszté részére atadasra keriljenek, tovabba a
fogyaszto figyelmének felhivasa e dokumentumok szerz6dés alairasa el6tti
attanulmanyozasara.

Kovetendd gyakorlat, az tgyfelek figyelmének felhivasa szdban, irasban az MNB
fogyasztovédelmi honlapjara (a Bank honlapjan az elektronikus elérhetéség
biztositott) és az ott szereplé tajékoztatdkra, termékleirasokra, 6sszehasonlitast
segit6 alkalmazasokra. Fontos, hogy a fiokokban megtalalhatéak legyenek az MNB
altal kiadott fogyasztovédelmi tajékoztaté kiadvanyok.

A panaszkezelés soran a Banktdl, illetve munkatarsaitél a kdvetkezd legfontosabb
magatartasi normak varhatok el:

e A Bank a panaszkezelés soran az ugyfelek szerz6désbdl eredd jogaira és
kotelezettségeire vonatkozoan a johiszemiség, tisztesség, valamint az adott
helyzetben elvarhatd magatartas kovetelményének jogszabalyban rogzitett
altalanos kereteit szem el6tt tartva jar el.

e Bank olyan panaszkezelési eljarast folytat, amelynek segitségével képes
megel6ézni, felismerni és megfeleléen kezelni az Ugyfél és a Bank kozott
esetlegesen felmeruld tovabbi érdekellentéteket.

e A Bank el6segiti, hogy az ugyfelek a panasztétel soran kifogasaikat és azok
indokait az adott panaszbeadvanyban lehet6ség szerint elkulonitetten, lényegre
toréen és felsorolasszerlien rogzithessék.

o A személyes ugyfélkapcsolat alkalmaval — Ugyfél ez iranyu kérése esetén — az
ugyfél szamara elegend6 idé és nyugodt kérilmény biztositdsa a panaszkezelési
szabalyzat attanulmanyozasara.

e A panasztételre, panaszkezelési eljarasra vonatkozéan a mindenkori jogszabalyi
eléirasoknak megfeleléen vilagos, pontos és naprakész informacié nyujtasa.

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

o Az Ugyfél kifejezett kérése esetén tajékoztatas adasa arrél, hogy az kivizsgalasi
eljaras mely szakaszban van.

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

e Amennyiben az Ugyfél ismételt — korabbi panasszal megegyezd, ugyanazon
kifogast és egyez6 indokot tartalmazé — panaszt nyujt be, a jogszabalyi
kovetelmények figyelembe vétele mellett, torvényi hataridén beldl, indoklassal
ellatott allaspontjat kuldi meg a Bank, csatolva a korabbi panaszra adott valaszt.



5. PANASZBEJELENTES MODJA
Az Ugyfél az alabbi moédokon jelentheti be panaszat:

Szoébeli panasz:

Személyesen

A Bank fidkjaiban, a fiokok barmely Ggyintézéjénél, a fidk nyitvatartasi ideje alatt. A
Bank fiokjainak elérhetbségét és nyitvatartasi idejét a szabalyzat 1. sz. melléklete
tartalmazza.

Telefonon

A +36 99 513 000 telefonszamon minden munkanapon és fioki nyitvatartasi idében,
illetéleg csutortokonként 8.00 orataol 20.00 oraig.

Telefonon kozoélt panasz esetén a Bank biztositja az ésszer(i varakozasi idén belli
hivasfogadast és ugyintézést, egyben felhivja az ugyfél figyelmét arra, hogy a
panaszaroél hangfelvétel készl.

A Bank telefonon koézoOlt szodbeli panasz esetén az inditott hivas sikeres
felépllésének idbpontjatdl szamitott 6t percen bellli éléhangos bejelentkezése
erdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, akkor a Bank ugyintézdje
jegyz6konyvet vesz fel. A telefonon kozolt panaszt rogziti és a hangfelvételeket
5 évig megbrzi. Az Ugyfél kérésére a Bank biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat,
tovabba téritésmentesen — az uUgyfél kérésének megfeleléen — 25 napon belll
rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyzékodnyvet vagy a
hangfelvétel masolatat.

Szbbeli panasz esetén a Bank munkatarsai felhividk a panaszos figyelmét a
panaszkezelési szabalyzat elérhetéségére, amely tartalmazza a panaszkezelési
eljarasra vonatkozé informaciokat.

frasbeli panasz:

Személyesen vagy meghatalmazott utjan a 3. pontban rogzitett feltételek mellett.

e irasban a Bank fidkjaiba, illetve a Bank kdzponti cimére (9400 Sopron, Kossuth L.
u. 19.) eljuttatott levélben (személyes vagy mas altal atadott irat utjan, illetéleg
postai uton)

¢ telefaxon a Bank kdzponti telefax szamara eljuttatva, fax szam: +36 99 513 038

e elektronikus levélben a Bank kdzponti panaszok fogadasara kialakitott e-mail
cimére eljuttatva (panasz@sopronbank.hu). Az ugyfél ezen elektronikus
csatorngjara benyujtott panaszat Bankunk automatikusan nyilvantartasba veszi



mailto:panasz@sopronbank.hu

A Bank a 2. sz. mellékletként csatolt panaszbejelentési nyomtatvany rendelkezésre
bocsatasaval segiti az ugyfelet panasza megfogalmazasaban. A Bank javasolja, de
nem koveteli meg a nyomtatvany hasznalatat. A nyomtatvanyt a panaszos kérésére
az ugyintéz6k atadjak a fidkokban, illetve elérhetdé a Bank honlapjan is. A Bank
lehetévé teszi, hogy az Ugyfél az irasbeli panasz benyujtasahoz az MNB honlapjan
kozzétett formanyomtatvanyt alkalmazhassa, mely nyomtatvanyt a Bank honlapjan is
feltinteti és a bankfidkokban 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
felvevdje, illetve a hianyt felismeré szakterllet vezetbje irasban kérheti az ugyfelet
panasza kiegészitésére.

A Bank a panaszt fogyasztobarat médon vizsgalja és ugy jar el, hogy a kériimények
altal adott lehet6ségekhez mérten elkertlje a fogyasztdi jogvita kialakulasat. A Bank
a panasz kivizsgalasaért kulon dijat nem szamit fel.

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

a) az ugyfél neve,

b) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési cime,
C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

d) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime

e) az ugyfél panaszanak részletes leirasa a panasszal érintett kifogasok
elkulonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az ugyfél
panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes korlen kivizsgalasra kertiljon,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, illetve ugytél figgben az lgyfélszam,

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

h) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, (telefonon kdzolt
szobeli panasz kivételével) a jegyz6konyvet felvevé személy és az Ugyfél
alairasa, valamint

i) ajegyzokonyv felvételének helye és ideje.

6. APANASZ ROGZITESE ES NYILVANTARTASA, JELENTESE

A Bank az ugyfél szobeli panaszat — amennyiben lehetséges — azonnal megvizsgalja
és szlkség szerint orvosolja. Amennyiben az Ggyfél a panasz kezelésével nem ért
egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, ugy a Bank munkatarsa
a szobeli panaszrél koteles kiallitani a 2. sz. mellékletben szerepl6 nyomtatvanyt
(jegyz6konyvet) és annak egy masolati példanyat. Személyesen kozolt szdbeli
panasz esetén atadja az Ugyfélnek, telefonon koézOlt szdbeli panasz esetén a
panaszra adott valasszal egyutt megkuldi az Ggyfél altal megadott levelezési cimre.
Amennyiben az uGgyfél a szbdbeli panasz kezelésével nem ért egyet, ugy a banki
munkatars a panaszrol nemcsak jegyzékonyvet koteles felvenni, hanem rogzitenie
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kell a panasszal kapcsolatos banki allaspontot is. A személyesen kdzolt szdbeli
panaszok esetében a formanyomtatvanyt ala kell iratni az tgyféllel. Telefonon tett
panasz esetén a Bank munkatarsa egyedi azonositéval latja el a panaszbeadvanyt.

A panasz felvevbje a szobeli panaszigyet haladéktalanul koételes tovabbitani az
illetékes szakterulet vezet6je, a panaszigyek nyilvantartasat vezet6 és a panaszt
kezel6 szervezeti egység (jogi osztaly) részére, valamint koteles tajékoztatni az
ugyfelet (a panaszos altal alairt tajékoztatd levél egy példanyanak aktaba torténé
csatolasaval) a panaszt tovabbiakban kezel6 szervezeti egység elérhetéségérdl.
(6. sz. melléklet)

Amennyiben az ugyfél irasbeli panaszat nem a panaszkezelési szabalyzatban
meghatarozott panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egység cimére kildi meg,
vagy ha az irasbeli panaszt a Bank valamely ugyfélforgalom szamara nyitva allé
helyiségében (fiokjaban) adja at, ugy a panasz beérkezését kdvetben az érintett
banki munkavallalé haladéktalanul tovabbitia a panaszt a panaszigyek
nyilvantartasat vezetd és a panaszkezeléssel foglalkoz6 szervezeti egység, valamint
az illetékes szakterulet vezetdje részére. A panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti
egység a panaszbeadvanyt nyilvantartasba veszi.

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

Ha a panaszuggyel kapcsolatban a Banknak kartéritési kotelezettsége merilhet fel
vagy jelentés eszmei kara szarmazhat, illetve Ugyfélvesztés veszélye all fenn, akkor
a mikodési kockazati kézikbnyvben a kareseményekre meghatarozott jelentési
kotelezettségeket és egyéb szabalyokat is alkalmazni kell.

A panaszugyekrél a Bank nyilvantartast vezet, amely alapjan a panaszokat nyomon
koveti és

- a panaszokat azok témaja szerint ésszerl id6kézonként csoportositja,

- a panasz okat képezd tényeket és eseményeket feltarja és azonositja,

- megvizsgalja, hogy a panasz okat képezd tények és események hatassal
lehetnek-e mas eljarasra vagy termékre, szolgaltatasra,

- eljarast kezdeményez a panasz okat képez6 tények és események korrekciodjara,
- Osszefoglalja az ismétlédé vagy rendszerszintli problémakat, jogi kockazatokat,

- Ugyfelek panaszait, az ugyfelektél bekért dokumentumokat, valamint az Ugyfelek
adatait visszakereshet6é modon tartja nyilvan és biztositia az ugyfelek
adatvédelmét.

A Bank a panaszkezeléssel 6sszefliggé nyilvantartasat ugy alakitja ki, hogy abbdl a
valaszadasi hataridd és annak betartasa egyértelmien megallapithaté legyen. A
nyilvantartds az MNB részére a panaszugyekrél készitendd jelentés alapjaul szolgal.

A jogszabalyi el6iras alapjan a Bank panasz-nyilvantartasanak legalabb az alabbi
elemeket tartalmaznia kell:
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a) a panasz leirasa, a panasz targyat képez6é esemény vagy tény megjeldlése;
b) a panasz benyujtasanak idépontja;

Cc) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasa,
elutasitas esetén annak indoka;

d) az intézkedés teljesitésének hatarideje és a végrehajtasért felelés személy
megnevezese;

e) a panasz megvalaszolasanak idépontja.
A panaszt és az arra adott valaszt a Bank 5 évig koteles megoérizni.

A fenti elvek és a jogszabalyi el6irasokon betartdasa, valamint a Bank
jelentésszolgalati munkajanak segitése céljabol a banki panasz-nyilvantartasban a
panaszkezelésért felels terllet illetékes munkatarsa az alabbi adatokat rogziti:

e a panaszfelvétel id6pontja

e a panasz-nyilvantartasi (iktatd) szama

e a panasz felvevéje

e érintett szolgaltatasi kor az alabb felsoroltak szerint

e a panasz tipusa az alabb felsoroltak szerint (panasz leirasa, panasz targyat
képezd esemény vagy tény megjeldlése)

e a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgaléo intézkedés, annak
hatarideje, illetve az annak végrehajtasért felelés személy

e a panasz megvalaszolasanak idépontja
e (gyfél a valaszt elfogadta-e

o ha az ugyfél a valaszt nem fogadta el, akkor a megtett tovabbi
intézkedéseket

e a panasz peresitésre kerult-e, ha igen
o a per inditasanak idépontja
o a per lezarasanak idépontja
O a per a panaszos javara zarult-e le
o a per a Bank javara zarult-e le
e a panaszugy lezarasanak idépontja

e a panaszugy megalapozottsaga (megalapozott, részben megalapozott, nem
megalapozott); amennyiben elutasitasra kerilt, annak indoklasa

e areklamalt 0sszeg, kartéritési igény

e a panaszugy rendezése miatt kifizetett kartérités dsszege

e a panaszugy Bank altal torténé ugyintézésének idétartama (napokban)
¢ 30 napon tuli tgyintézés esetén az elhuzddas indoka

e a 2018.08.22-én vagy azt kovetéen benyujtott, pénzforgalmi szolgaltatassal
Osszefliggd panaszbeadvanyok esetén a 435/2016. (XI1.16.) Korm. rendelet
(5a) bekezdése szerinti ideiglenes valasz postara adasanak idépontja.
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A panaszugyekkel kapcsolatos fenti adatokrdl, illetve az abban bekdvetkezett
valtozasokrdl a panaszkezelési nyilvantartas vezetéjét haladéktalanul, de legkésébb
a targynegyedév végeig értesiteni kell.

A panaszlgy altal érintett szolgaltatasi kérok az alabbiak lehetnek:

Hitelezéssel kapcsolatos

Aruhitel fogyasztasi kdlcsdn azon tipusa, melyet a fogyaszté elsésorban
tartds fogyasztasi cikkek (kivéve gépjarmd) vagy szolgaltatasok
megvasarlasahoz, illetve igénybevételéhez, altalaban a vasarlas
helyén, a megvasarolni kivant termék vagy szolgaltatas
megszerzése, illetve elérése érdekében vesz igénybe

Egyéb hitelezés minden, a fenti kategdriakba nem sorolt hitelnyuljtassal
kapcsolatos panasz

Fizetési szamlahoz a Bank altal vezetett fizetési szamlan és a nem fizetési

kapcsolodo hitel miveletek teljesitésére szolgald, az Ugyfél altal barmikor

hozzaférhetd egyéb szamlan kialakult negativ egyenleg
(overdraft), valamint az ezen szamlakhoz kapcsoléddan nyuijtott
kényszerhitel.; fizetési szamlahoz kapcsolo hitelnek mindsil az a
kartyahitel is, amelynél a bank kamatmentes periddust biztosit

Gépjarmuhitel Uj és hasznalt személygépkocsik és rendszamozhatdé motor-
kerékpar megvasarlasara nyujtott hitel (fogyasztdk részére),
valamint a nem koézvetlenul a gépjarmi adasvételekor nyujtott
hitelkonstrukcioé (pl.: hitellevél alapjan torténé finanszirozas)

Hitelkartya a Bank és a kartyabirtokos kozotti szerz6désben meghatarozott
mértékld hitelkerethez kapcsolodd termék, amely egyenlegét
hitelszamlan tartjak nyilvan

Jelzalogalapu szabad- ingatlanon alapitott jelzalog fedezete mellett, felhasznalasi
felhasznalasu hitel célhoz nem kototten fogyasztonak folydsitott hitel, valamint az
ingatlancélu hitel kivaltasara folyositott jelzaloghitelek

Lakasceélu hitel ingatlanon alapitott jelzalog — ideértve az 6nallé zalogjogként
alapitott jelzélogot is — fedezete mellett megkétott olyan hitel-,
illetve kolcsdnszerz6dés, amelyben a felek &ltal okiratban
rogzitett hitelcél lakoingatlan vasarlasa, épitése, bdvitése,
korszerUsitése vagy felujitasa

Személyi kdlcson fogyasztok részére hitelcélhoz nem kotott, szabadfelhasznalasu,
ingatlan fedezet bevonasa nélkul nyujtott fogyasztasi kdlcson.
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Bankkartya, Pénzforgalom, Szamlavezetés

Bankkartya-muveletek

minden bankkartyaval folytatott tranzakcid, fliggetlendl attol,
hogy milyen hattérszolgaltatashoz kapcsolodik (hitel, betét stb.)

Pénzforgalom

o atutalas: a fizet6 fél altal fizetési szamlajanak terhére és a
kedvezményezett fizetési szamlajanak javara kezdeménye-
zett fizetés (egyszeri, csoportos, rendszeres, hatdsagi
atutalasi megbizas vagy atutalasi végzés)

o beszedés: a kedvezményezett fél altal fizetési szamlajanak
javara és a fizetd fél fizetési szamlajanak terhére kezdemé-
nyezett fizetés (felhatalmazo levélen alapuld beszedés;
valto-, csekk-, csoportos beszedés, hataridés, okmanyos
beszedés)

o egyéb: a fent rogzitett két kategdéridba nem besorolt
pénzforgalom

Szamlavezetés

latra sz6l6 (elszamolasi betét) forint- és devizaszamlak
vezetésével kapcsolatos tranzakcidk, az ehhez kapcsolédo
elszamolasok, dijak (a pénzforgalom kivételével)

Betét

A fizetési szamla vezetése (latra szolo betét) kivételével valamennyi betételhelyezéssel

kapcsolatos panasz

Klasszikus betéti
konstrukciok

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

Kombinalt betéti
konstrukciok

olyan megtakaritasi formaval, amely a bankbetét mellett egy
masik pénzigyi terméket is tartalmaz pl.: két vagy tébb betét
egyuttes igénybevétele, befektetési termékkel kombinalt betéti
konstrukcid, strukturalt (fUggé kamatozasu) betét, tartos
befektetési szamla

Befektetési szolgaltatas

minden a Bszt. ala tartozé befektetési szolgaltatasi — kiegészité befektetési szolgaltatasi —
és arutézsde szolgaltatasi tevékenység

Elektronikus bankolas

elektronikus eszk6z6kkel (telefon, internet, fax) bonyolitott banki szolgaltatasok

Egyéb

A panaszokat az alabbi tipusokba kell besorolni:

Adatvédelem

az informacids Onrendelkezési jogrol és az informacidoszabad-
sagrél szold 2011. évi CXIl. térvényben foglalt jogokat érintd
panasz

Allami tAmogatas

térvény vagy torvény felhatalmazésa alapjan kiadott jogszabaly-
ban meghatarozott célra nyujtott tamogatassal, igy példaul allami
kamattamogatassal kapcsolatos panasz
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Arfolyam

- egyes tranzakcioknal az arfolyam konkrét mértékének
kifogasolasa
- az ugyfél szerint nem megfeleld arfolyam alkalmazasa a
kalkulaciéban

- az arfolyam nem megfelel§ figyelembevétele vagy figyelmen
kivil hagyasa egy-egy pénzugyi instrumentum értékének
meghatarozasakor

- arfolyamvaltozas kifogasolasa

- minden egyéb deviza- vagy valutavaltasi tranzakciora
vonatkozé panasz, amely az arfolyammal kapcsolatos.

Banktitok

minden olyan, az egyes ugyfelekr8l a pénzlgyi intézmény
rendelkezésére allé tény, informacio, megoldas vagy adat, amely
ugyfel személyere, adataira, vagyoni helyzetére, Gzleti tevékeny-
ségere, gazdalkodasara, tulajdonosi, Uzleti kapcsolataira,
valamint a pénzugyi intézmény altal vezetett szamlajanak egyen-
legére, forgalmara, tovabba a pénzigyi intézménnyel kotott szer-
z6déseire vonatkozik, ide nem értve a Nemzeti Adatvédelmi és
Informacioszabadsag Hatdsag feladatkorébe tartozo, személyes
adatok kezelését kifogasold panaszokat

Egyoldalu szerzédés-
modositas

szerz8dés kamatanak, dijanak, minden egyéb koltségnek vagy
feltételnek a modositasa.

Elektronikus szolgaltatas

olyan informaciés tarsadalommal dsszefliggé (elektronikus uton,
tavollevdk részére, rendszerint ellenszolgaltatas fejében nyujtott
szolgaltatas, amelyhez a szolgaltatas igénybe vevdje egyedileg
fér hozza) szolgaltatassal kapcsolatos panasz, amelynek célja
valamely birtokba vehet6 forgalomképes ingd dolog (igy pénz,
értékpapir), szolgaltatdas Uzletszer(i értékesitése vagy mas
mobdon torténd igénybevétele, ha a panasz kifejezetten az
elektronikus eszk6z nem kielégitd6 muikodésére (rendszerbeli
hianyossagara) vonatkozik.

El6-, végtorlesztés

a szerzBdés alapjan fennallé tartozas teljesitési id6 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 nyitds, beszedési megbizas, tézsdei és
OTC adasvételi, valamint portfoliokezelési megbizasok, stb.)
elszamolasi vitat eredményeznek.

Hozam mértéke

a pénzugyi és befektetési szolgaltatashoz kapcsolédd hozam
mértékének kifogasolasa miatti panasz, ideértve a befektetési
szolgaltatasoknal az arfolyamforgalommal (pl. részvények
arfolyama) kapcsolatos panaszokat is

IT rendszerhiba

olyan a szolgaltaté informatikai hattér-rendszerére vonatkozo
panasz, amely nem tartozik az elektronikus szolgaltatas
kategoriaba, igy kulonosen a szamlavezetd és nyilvantartasi
rendszer hibajara, elérhetetlenségére vonatkozé panasz

Jogosulatlan
tevékenység

az MNB engedélyének hianyaban végzett engedélykoteles
tevékenységgel kapcsolatos panaszok

Jutalék, dij, kdltség
mértéke

minden a pénzugyi tevékenységhez kapcsoléddan vagy egyéb
jogcimen felszamitott dij, jutalék, kéltség mértéke vagy U] dij
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bevezetése miatti panasz

Kamat mértéke

a Bank altal alkalmazott kamat mértékére vonatkozo6 panasz

KHR (BAR lista)

a fogyasztdk 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, valamint portfoliokezelési megbizasok, stb.)
hibas vagy elmaradt teljesitésébél eredéen vitat eredményeznek

Méltanyossagi kérelem

fizetési nehézség felmerllésének a jelzése, hitelek
atitemezésével, a térlesztési idészak meghosszabbitasaval,
részletfizetéssel, fizetési halasztassal, stb. kapcsolatos
kérelmeket érinté panaszok

Nyilvantartasi

a megbizhatd és naprakész nyilvantartast biztositdo szamviteli és

hianyossag informatikai hattér hibaira, valamint az lgykezelés, adminisztra-
Cio soran eléfordulé hibak (hibas bizonylat, beadvany elvesztése,
postazasi hiba, kotelezd értesitések elmulasztasa stb.) miatti
panaszok

Oszténz6k A Bszt., valamint a 15/2017. (VI1.30.) NGM-rendelet értelmében a

befektetési alapkezelé a befektetési szolgaltatas, illetve kiegé-
szitdé szolgaltatas nyujtasaval kapcsolatban csak akkor fogadhat
el, fizethet, illetve nyudjthat barmilyen dijat, jutalékot, illetve nem
pénzbeli juttatdst, amennyiben ezek az Ugyfélnek nyujtott
szolgaltatas mindségét novelik; ebben a kategériaban a
fogyasztoktdl beérkezett azon panaszokat kell feltintetni,
amelyek az 6szténzdkkel kapcsolatosak (ideértve az 0Osztdn-
z6kre vonatkozo tajékoztatast is).

Pénzugyi kdzvetitd

a Bank fuggetlen és flggd kozvetitdjének tevékenységével
kapcsolatos panaszok.

Pénzligyi visszaélés

minden olyan beadvany, amelynek targya blincselekmény
elkdvetésének — igy példaul készpénz-helyettesitd fizetési esz-
kdzzel val6 visszaélés, gépjarmi- és lakasfinanszirozassal 6sz-
szefliggl csalas, pénzmosas — gyanujat veti fel.

Szamlaegyenleg
vitatasa

minden olyan panasz, amely arra vonatkozik, hogy a nyujtott
kimutatas ellentmondasban all barmely mas a szolgaltatotol
szarmazo kimutatassal vagy egyeéb bizonylattal

Szolgaltatas és ugyfél-
kiszolgalas min6sége

ugyféllel szemben tanusitott magatartas, udvariatlan kiszolgalas;
nehezen elérhetd ugyintéz6k, Ugyintézés lassusaga, stb

Tajékoztatasi
hianyossag

- elézetes tajékozddasi kotelezettség: a jogszabalyban el6irt
alkalmassagi, illetve megfelelési teszt elvégzésével, értéke-
lésével és eredményével kapcsolatosan megfogalmazott
panasz

- rendszeres, rendkivuli tajékoztatas, jelentési kotelezettség: a
jogszabalyban el8irt rendszeres és rendkivili tajékoztatasi és
jelentési  kotelezettséggel (ideértve annak teljesitését,
tartalmat, késedelmes teljesitését vagy teljesitésének hianyat)
Osszefliggésben keletkez6 valamennyi panasz
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- szerz6déskotés elbtt: ha a panasz elsésorban arra vonatkozik,
hogy az Ugyfelet az intézmény hianyosan, tévesen vagy egyéb
okbdl nem megfeleléen tajékoztatta az adott konstrukciordl,
annak  kockazatairdl, valamint az Ugyfelet terhel6
tobbletkoltségekrél vagy barmilyen olyan tényez6rdl, amely az
ugyfél szempontjabdl Iényeges Ilehet megfeleld Ugyleti
dontéshozatalaban

szerz8déskodtés utan: ha a panasz a szerz8déskotés utani
id6szakban tortént téves, hianyos vagy egyéb okbol nem
megfeleld tajékoztatasra vonatkozik (pl. szerz6déses feltételek
valtozasara, kondiciévaltozasra, szamlakivonat ,hianyos”
tartalmara, jogokra és kotelezettségekre vonatkozd téves
illetve hianyos tajékoztatas stb.)

szerz6dés megsziinéséhez kapcsoléddan: ha a panasz a
szerz8dés megszinésével kapcsolatos vagy mar megsz(int
szerzbdéssel kapcsolatos hianyos, téves vagy egyeb okbol
nem megfeleld tajékoztatasra vonatkozik

Torlesztérészlet mértéke | a hitel-, kdlcsdn- és lizingszerz6dések esetén a szerzddésben
meghatarozott, id6szakonként esedékes torlesztérészlet,
lizingdij mértékének megallapitasaval kapcsolatos panasz

Ugyndk az adatszolgaltatd Ugyndkének tevékenységével kapcsolatos
panaszok
Egyéb tgyviteli hibak minden a fenti kategoriakba nem sorolt panasz

A reklamalt 6sszeg az ugyfél panaszbejelentésében megjeldlt 0sszeg, amely
tartalmazza:

e az ugyfél altal igénybe vett szolgaltatasban megjelend alapdsszeget;
e a szolgaltatas utan felszamitott dijakat, jutalékokat (pl. tranzakciés dijak); ezek
rendezése altalaban javitokonyvelést igényel;

e az esetleges karigényt, amelynek Osszege az ugyfél altal kifogasolt banki
eljaras kovetkeztében hatranyara felmerilt; ennek teljesitése altalaban
bankuzemi veszteségkeént kerul elszamolasra.

A Bank birtokaba kerilt, a panaszt benyujtd6 Ugyfél adatait az informacios
onrendelkezési és az informacidészabadsagrél szolo 2011. évi CXII. torvény
rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.

A Bank a panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkezé adatokat kérheti az
ugyfeéltol:

a) neve,

b) szerz6désszam, lgyfélszam, illetve pénztari azonosito,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités mddja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,
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h) Ggyfél igénye,
i) a panasz alatdmasztasahoz szilkséges, az ugyfél birtokaban lévé olyan
dokumentumok masolata, amely a nem all rendelkezésére,

j) meghatalmazott utjan eljaré ugyfél esetében érvényes meghatalmazas és
k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szikséges egyéb adat.

7. APANASZUGYRE VALASZADASI KOTELEZETTSEG, HATARIDOK

A Bank a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz
kozlését kovetd 30 napon, pénzforgalmi szolgaltatasaval osszefiiggd irasbeli
panasz esetén 15 munkanapon® beliil* megkiildi az ligyfélnek. Ha a pénzforgalmi
szolgaltatassal 6sszefliggd panasz valamennyi eleme a szolgaltaton kival allé okbdl
15 munkanapon belll nem valaszolhaté meg, a szolgaltato ideiglenes valaszt kild az
ugyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a végsé valasz
hataridejét is tartalmazza. A végsd valasz megkuldésének hatarideje ugyanakkor
nem lehet késébbi, mint a panasz kozlését kdvetd 35. munkanap.® A Bank valaszat
oly modon kuldi 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 kuldemény elkuldésének tényét és idépontjat is. A Bank
kifejezetten kizarja az egyes pénzugyi szervezetek panaszkezelésének formajara és
modjara vonatkozd részletes szabalyokrol szélo 46/2018. (XIl. 17.) MNB rendelet
3.§ (3) bekezdésében foglaltakat. A Bank a panaszt benyujté részére minden
esetben postai uton kuldi meg a panaszra adott valaszat.

A KHR torvény alapjan benyujtott kifogast, panaszt a Bank 5 munkanapon belul
kivizsgalni koteles. A vizsgalat eredményérél a kifogast vagy panaszt benyujtot
haladéktalanul, de legkésébb a vizsgalat lezarasat kovetd két munkanapon belll
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 terulettel végig egyuttmiikddve koteles eljarni, tovabba a panaszra
adandd valasz tervezetét a valaszadasi hataridé lejarta el6tt legalabb 8 nap
véleményezési id6 biztositasaval kdteles a Compliance terulet részére is megkuldeni.

Fizetési miivelet teljesitésével kapcsolatos panasz esetén az elbiralas soran
figyelemmel kell lenni a pénzforgalmi szolgaltatas nyujtasardl szélé 2009. évi
LXXXV. térvény (Pft.) azon rendelkezésére, amely szerint a fizet6 fél viseli — a Pft.

! Munkanap alatt a pénzforgalmi szolgaltatds nyujtasarol szolé térvényben meghatarozott munkanap
értendd.

% Kivéve KHR panaszok esetén.

A pénzforgalomi szolgéltatdsokkal 6sszefliggé panaszokra a 131/2018. (VI1.23.) Korm. rendeletben
meghatarozott el6irasokat a 2018. augusztus 22-én vagy azt kovetbéen benyujtott
panaszbeadvanyokra kell alkalmazni.
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szerinti kivételektdl eltekintve — a mindenkor hatalyos Pft. szerinti mértékig a panasz
benyujtasat megel6zéen keletkezett kart, amely olyan jova nem hagyott fizetési
miveletek vonatkozasaban keletkezett, amelyek a fizet6 fél birtokabdl kikerllt vagy
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 kikerulését, ellopasat, jogosulatlan vagy jova nem
hagyott hasznalatat.

Adatvédelemmel kapcsolatos panaszok esetén a panaszkezelési terllet kdteles a
panaszt annak benyujtasat kovetd 5 napon belul tovabbitani az Adatvédelmi
tisztvisel6 részére, egyuttal a panaszkezelési eljaras soran az Adatvédelmi tisztvisel6
terUlettel végig egyuttmikodve koteles eljarni. Az érintett részére az Info térvényben
meghatarozott esetekben nyujtandd barmely értesitést és tajékoztatast kdnnyen
hozzaférhetd és olvashaté formaban, |ényegre t6rd, vilagos és kdzérthetben
megfogalmazott tartalommal teljesiti, és az érintett altal benyujtott, az 6t megilletd
jogosultsagok érvényesitésére iranyuld kérelmet/panaszt annak benyujtasatol
szamitott legrovidebb idé alatt, de legfeljebb huszonot napon belil elbirdlja és
dontésérél az érintettet irasban vagy, ha az érintett a kérelmet elektronikus uton
nyujtotta be, elektronikus uton értesiti.

Mindennemi panasszal kapcsolatos valaszt pontos, kodzérthetd és egyértelmi
indokolassal lat el a Bank.

Az indokolas akkor tekinthetd kozérthetbnek, pontosnak és egyertelmiinek, ha a
Bank nem kizardlag relevans jogszabalyhelyeket hivatkozik, hanem azokat roviden
ertelmezi és valaszat ellatja az adott ugyre vonatkozé alkalmazasanak indokaval,
tovabba egyszerlien és kdnnyen érthet6 nyelvezetet hasznalva kommunikal.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi hataridé,
illetve a pénzforgalmi szolgaltatassal 6sszefiiggd panasz esetén 35 munkanap®
eredménytelen eltelte esetén — annak jellege szerint — fogyaszténak minésulé
ugyfél az MNB-hez, a Pénzlgyi Békéltetd Testlilethez (tovabbiakban: PBT) vagy
birésaghoz fordulhat, vagy annak eljarast kezdeményezheti (Iasd 4. sz. melléklet).

Fogyasztonak mindsilé ugyfelek esetében a Bank valaszaban — a panasz
elutasitasa esetén — minden esetben tajékoztatja a panaszost arrdl, hogy a panasz
jellege alapjan — Bank allaspontja szerint — szerz6dés |étrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megszinésével, tovabba szerzddésszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy az MNB-rél szolo 2013. évi
CXXXIX torvény fogyasztévédelmi rendelkezései megsértésének kivizsgalasara
iranyult. A panasz elutasitasa esetén ezen fellil a Bank koteles megjel6lni, hogy
tovabbi jogorvoslati lehetéség mely szervnél kezdeményezhetd:

o fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén az MNB;

o szerzGdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszinésével,
szerz8désszegessel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén a PBT

* A szabalyzatban rogzitett 35 munkanapos hataridé a 2018. augusztus 22-én vagy ezt kovetden
benyujtott pénzforgalmi szolgaltatassal 6sszefliggd irasbeli panaszbeadvanyokra alkalmazandé.
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vagy a polgari perrendtartas szerint hataskorrel és illetékességgel rendelkezé
birésag jogosult eljarni;

e a PBT eljarasa esetén arra torténd figyelemfelhivas, 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
elutasitd dontésében megadja az MNB-nek, a PBT-nek a székhelyét, telefonos és
internetes elérhet6ségét, valamint a levelezési cimét (lasd 1. szamu melléklet), illetve

az MNB honlapjan a PBT eljarasanak kezdeményezésére
(http://felugyelet.mnb.hu/data/cms2420550/PBT_kerelem.doc), illetve az MNB
fogyasztovédelmi 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
elérhetéségét is. A PBT és az MNB fogyasztovédelmi ellendrzési eljaras
lefolytatasanak kezdeményezéséhez szikséges formanyomtatvanyok a fent
hivatkozott elektronikus elérhetéség alatt, a Bank valamennyi fidkjaban, honlapjan,
illetve jelen szabalyzat 7. és 8. szamu mellékleteként is elérhet6ek. A Bank ezen felul
jol lathatd moédon tajékoztatast ad a panaszosnak arrél, hogy a fogyasztd kérheti
ezen formanyomtatvanyok Bank altali koltségmentes megklldését is. A
tajékoztatasnak tartalmaznia kell a formanyomtatvanyok megkulldésére vonatkozé
fogyasztoi igény elGterjesztésére szolgald banki telefonszamot, e-mail elérhetéséget
és a postai cim megjeldlését is. A fogyasztd ilyen jellegii kérése esetén a
formanyomtatvanyokat a Bank elektronikus uton (az elektronikus hozzaféréssel
rendelkez6 fogyasztd6 szamara), mas esetben postai Uton koltségmenetesen
haladéktalanul megkuldi fogyaszté részére.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos, illetve a
pénzforgalmi szolgaltatassal 06sszefiggé panasz 35 munkanapos torvényi
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztot tajékoztatni kell arrdl,
hogy kérelmére a PBT, illetve a Pénzlugyi Fogyasztévédelmi Kozpont el6tt
megindithato eljaras alapjaul szolgalé kérelemnyomtatvany megkuldését igényelheti.

Fogyaszténak nem minésulé Ugyfelek panaszanak elutasitdsa vagy a panasz
kivizsgalasara el6irt 30 napos, illetve a pénzforgalmi szolgaltatassal dsszefiiggd
panasz 35 munkanapos torvényi hataridé eredménytelen eltelte esetén a Bank a
panaszost tajékoztatja, hogy panaszaval a Polgari perrendtartas szabalyai szerinti
birésaghoz fordulhat.

Természetes személyek esetén ugyfelek panaszanak elutasitdsa vagy a panasz
kivizsgalasara el6irt 25 napos torvényi hataridé eredménytelen eltelte esetén a Bank
a panaszost tajékoztatja, hogy panaszaval az Info toérvény elirasai szerint a Nemzeti
Adatvédelmi és Informaciészabadsag Hatésaghoz 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 hataridékre figyelemmel az altala vallalt hataridén belll teljesiti,
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kivéve, ha a Bank a tble elvarhaté gondossag ellenére jogszabalyban rdgzitett
hataridon belil — az Ugy bonyolultsaga, informaciok hianya, Banktdl fuggetlen
harmadik személyek igénybevétele, az lgyfél magatartasa, Banktdl flggetlen kilsé
elharithatatlan okok miatt — nem teljesithet6. Ebben az esetben a Bank a valaszadasi
hataridén belll tajékoztatast nyujt az dgyfélnek a késdelem okardl és amennyiben
lehetséges megjeldli a vizsgalat befejezésének varhaté idépontjat.

Amennyiben a Bank a panaszbeadvany elvégzéséhez szikséges informacié vagy
irat beszerzése miatt hianypotlasra szolitia fel az ugyfelet, ugy a hianypdétias
hatarideje nem szamit bele a jogszabalyban rogzitett valaszadasi hatarid6be.

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 panaszugyintézeést.

A panaszugyben hozott érdemi dontését a szakterulet pontos, kozérthetd és
egyértelmlU indokolassal latja el, és azt irasba foglalva tovabbitia a panaszos
részére, egyuttal a valaszlevél masolatat megkildi a compliance
officer/fogyasztovédelmi megbizott - részére is, aki azt a panasz bejelentd
nyomtatvanyhoz tlzve flizi le. Ha a hatarozat jogszabalyra hivatkozik, a
jogszabalyhely megjelolése mellett annak érdemi rendelkezését is ismertetni kell. Az
erdemi dontés kozlésével egyidejileg a Bank tajékoztatia a panaszost a
rendelkezésére allé igényérvényesitési és jogorvoslati lehetéségekrdl.

8. FELELOSSEGI KOROK

Jogi osztaly, mint a panaszkezeléssel foglalkoz6 szervezeti egység felel:
e a panaszkezelési eljarasok jogszabalyoknak megfelel6 lefolytatdsanak
ellendrzése
e a hataskorébe kerult Ugyekrdl az érintett szakterllet vezetdjét tajékoztatni
e a valaszleveleket — a szakterulet vezetdjével, munkatarsaval egyuttmikodve -
elkésziteni és hataridében a panaszos részere tovabbitani.

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

Panasz felvevdje felel:

e a panasz/reklamacié pontos rogzitéséért és a szabalyzatban meghatarozott
esetekben a panaszt benyujté Ugyfél tajékoztatasa (amennyiben a panasz
azonnali, Ugyfél szamara is megnyugtatd6 mddon torténd megoldasa nem
lehetséges)

Szakterllet vezetdje (munkatarsa) felel:
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e a panasz kivizsgalasaért
e a valaszlevelek elkészitéséhez a panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti
egyseg részére szakmai segitséget nyujtani

Panaszkezelési szervezeti egység vezetfje:
e Dbiztositja és ellenérzi a panaszok hatékony kezelésének menetét, a belsd
informacidaramlast, a jogszabalyoknak megfelel6 nyilvantartast és
adatszolgaltatast.

Fogyasztévédelmi kapcsolattarté/megbizott:
e egyuttmikodik a panaszkezelési szervezeti egyseéggel, s biztositja, hogy a
panaszkezelési szabalyzat a mindenkori jogszabalyoknak, ajanlasoknak és
a Bank belsé szabalyoz6 eszkdzeinek, folyamatainak megfeleléen kertljon
kialakitasra. Mindezeken tul biztositja, hogy a panaszkezelés magas
szinvonalon, az Uugyfelek érdekeinek védelme szem el6tt tartasaval
torténjen.

9. APANASZUGYINTEZESSEL KAPCSOLATOS UTOLAGOS TEENDOK

A panaszkezeléssel foglalkozé szervezeti egység erre kijeldlt munkavallaléja a
panaszokrol negyedévente, a negyedévet kdvetd honap végéig elemzést készit az
Igazgatdésag részére. Az elemzésben a Kkijelolt munkavallalo felméri, azonositja,
kezeli és kontrollalja a panaszligyek kapcsan leginkabb érintett termékeket,
uzletdgakat vagy egyéb mikddési terlleteket és meghozza a panaszok okainak
lehetséges megoldasat szolgald dontéseit.

A bankvezetés a jelentés alapjan meghatarozza a panaszok megel6zése, illetve
csokkentése érdekében szikséges és lehetséges intézkedéseket, valamint
megkoveteli a vonatkozé jogszabalyi és a panaszkezelési szabalyzat betartasat az
eljaro Ugyintézdktél, ezekkel ellentétes eljaras esetén megteszi a szikséges
intézkedéseket és intézkedik a panaszokat kivaltd okok megszintetése irant.

10. MELLEKLETEK

Sopron Bank tajékoztatéi, minta dokumentumai

. sz. melléklet Ugyféltajékoztatd panasziigyek bejelentésérél és intézésérd|

. sz. melléklet Fogyasztéi panasz (minta)

. sz. melléklet Sopron Bank Zrt. valasz (minta)

. sz. melléklet Tajékoztatas a jogorvoslati lehetéségekrél

. sz. melléklet Meghatalmazas

OO WINIEF

. sz. melléklet Tajékoztatdé panaszbeadvany befogadasardl és tovabbitasarol

Fellugyeleti hatésagok minta dokumentumai

7. sz. melléklet PBT Altalanos fogyasztdi kérelem

8. sz. melléklet Magyar Nemzeti Bankhoz cimzett fogyasztéi kérelem
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Az elszamolasi és a szerz6désmoédosulassal kapcsolatos ugy
kérelemnyomtatvanyai

9. sz. melléklet 151. Kérelem helyes elszamolas megallapitasa targyaban

10. sz. melléklet | 152. Panaszeljaras lefolytatasa targyaban

11. sz. melléklet | 153. Elszamolasi kotelezettség fennallasanak megallapitasa
targyaban

11. ZARO RENDELKEZESEK

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

Jelen szabalyzatot a Sopron Bank Zrt. lgazgatésaga 2011.06.29—én jovahagyta és
2011.07.07-én hatalyba helyezte. E szabalyzat hatalyba lépésével a 1/2010. sz.
Ugyvezetdi utasitas hatalyat vesztette.

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

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

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

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

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

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

Jelen szabalyzat 7. sz. médositasat a Sopron Bank Zrt. Igazgatésaga 2015. junius 3.
napjan jovahagyta és 2015. junius 3. napjaval hatalyba Iéptette.

Jelen szabalyzat 8. sz. mddositasat a Sopron Bank Zrt. lgazgatésaga 2015. julius 28.
napjan jovahagyta és 2015. julius 31. napjaval hatalyba léptette.

Jelen szabalyzat 9. sz. médositasat a Sopron Bank Zrt. Igazgatésaga 2015. november
03. napjan jovahagyta és a kihirdetés napjaval, azaz 2015. november 09.. napjaval
hatalyba léptette.

Jelen szabalyzat 10. sz. modositasat a Sopron Bank Zrt. Igazgatdosaga 2016. julius 19.
napjan jovahagyta és a kihirdetés napjaval, azaz 2016. julius 20. napjaval hatalyba is
|éptette.

Jelen szabdlyzat 11. sz. modositasat a Sopron Bank Zrt. Igazgatosaga 2017. januar 17.

napjan jovahagyta és a kihirdetés napjaval, azaz 2016. januar 19. napjaval hatalyba is
léptette.
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Jelen szabalyzat 12. sz. modositasat a Sopron Bank Zrt. Igazgatésaga 2017. december
18. napjan jévahagyta és 2018. januar 03. napjaval hatalyba Iéptette.

Jelen szabalyzat 13. sz. médositasat a Sopron Bank Zrt. Igazgatésaga 2018. augusztus
28. napjan jovahagyta és 2018. augusztus 31. napjaval hatalyba léptette.

Jelen szabalyzat 14. sz. médositasat a Sopron Bank Zrt. Igazgatéosaga 2019. januar 25.
napjan jovahagyta és 2019. marcius 1. napjaval hatalyba Iéptette.
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