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1. Modositasok jegyzéke

Modositasok jegyzéke
Sorszam | Madositas leirasa Mod,oslltas/’hatalyba Modositotta Jovahagyo Jovah:::gyo h?ta,roza’t szama
lépés datuma (hatalyba lépés datuma)
1.0 Uj szabdlyzat 2016.04.12 - Igazgatdsag 11./4/2016.04.12
jogszabalyi
1.1 véltozasok 2016.06.22 Gyongyosi Laszlo Igazgatdsag 1/4/2016.06.22.
atvezetése
2 éves fellilvizsgalat, p L
2.0 aktualizals 2018.10.19 Csontos Agnes lgazgatdsag 11./10/(2018.10.18.)
2 éves felllvizsgalat, p ,
3.0 aktualizélas 2020.10.01 Csontos Agnes Igazgatdsag 11./08/(2020.09.30.)
2 éves fellilvizsgalat,
jogszabalyi ‘ . -
4.0 Valtozasok 2022.01.21. Csontos Agnes igazgatdsag 1/01/2022.01.21.
atvezetése
2 éves fellilvizsgalat, . . -
4.0 Aktualizalds 2024.05.22. Dr. Ress Karoly igazgatodsag 05/2024.05.22.

2. Altalanos rendelkezések

A Magyar Hitel Zrt. (a tovabbiakban: Tarsasag)

e a hitelintézetekrdl és a pénzigyi vallalkozasokrdol szold 2013. évi
CCXXXVII. térvény (tovabbiakban: Hpt.) 288. §-a,

e a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az
elektronikuspénz-kibocsaté intézmények, az utalvanykibocsaték, a
pénziigyi intézmények és a figgetlen pénziigyi szolgaltatas kozvetiték
panaszkezelésének eljarasaval, valamint a panaszkezelési
szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol szolé 435/2016.
(XII. 16.) Korm. rendelet,

e az MNB 66/2021. (XII.20.) szamu rendelete, valamint
e az MNB 16/2021. (XI.25.) szamu ajanlasara figyelemmel

az Ugyfelei panaszainak egységes szabalyok szerint térténd atlathato,
hatékony kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés
maodjarol szol6 szabalyzatat.

3. A szabalyzat célja

A Panaszkezelési szabalyzat altaldnos célja, hogy Ugyfelek elégedettsége
és igényeik magasabb szintli kielégitése érdekében a fontos
visszajelzéseket tartalmazé panaszok kezelésének, kivizsgalasanak,
nyilvantartdsanak és értékelésének rendje szerves részévé valjon kdzos
pénzigyi kultiranak, igy biztositva a vitarendezés folyamatos
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tokéletesitését. A szabdlyzat el8segiti, hogy Ugyfelek véleményiiket,
panaszukat egyszer(ien és eredményesen juttathassak el a megfeleld
forumok részére, ezzel is tamogatva a gyorsabb megoldashoz vald
hozzajutast.

4. Alapelvek

A Panaszkezelési szabalyzat alapelve, hogy a Tarsasaggal szemben
felmerillt panaszok fontos ismereteket hordoznak a Tarsasag szamara,
ezért azok kezelésének, kivizsgalasanak, elemzésének és értékelésének
rendjét szervesen be kell épiteni a Tarsasag tevékenységébe.

A Tarsasag a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkilénboztetés
nélkll, egyenlfen, azonos eljaras keretében és szabalyok szerint kezeli. A
panaszok kezelésének gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie,
amelynek soran fel kell tarni a panasz okat, indokat és ezt kdvetden a
panaszt miel6bb orvosolni sziikséges.

A Tarsasag a panaszkezelés soran ugy koteles eljarni, hogy a kériilmények
altal adott lehetoségekhez mérten elkerllje a pénzigyi fogyasztdi jogvita
kialakulasat.

5. Ertelmezo rendelkezések

Panasz: A pénzligyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozo szabalyokrol
sz6l6 mindenkor hatalyos MNB rendeletben meghatarozott kifogas. A
Tarsasag tevékenységével, szolgaltatdsaval, termékével, illetve
munkatarsanak eljarasaval szemben felmerild minden olyan egyedi
bejelentés, amelyben a Panaszos kifogasolja a Tarsasag szerzodéskotést
megeldz06, a szerz6dés megkotésével, annak teljesitésével, a szerzodéses
jogviszony megszilinésével, illetve azt kovetben a szerzédést érint6 jogvita
rendezésével 0sszefliggd tevékenységét vagy mulasztasat.

Nem mindsiil a jelen szabdalyzat szerinti panasznak, ha az Ugyfél
kérelmet terjeszt eld, vagy a Tarsasagtol altalanos tajékoztatast, véleményt
vagy allasfoglaldst igényel, ha az Ugyfél kérése személyes adatainak
Tarsasag altali kezelésével fligg 0ssze vagy személyes adatai védelmével
kapcsolatos jogosultsagot gyakorol, kivéve, ha az adatszolgaltatasi igény
vagy kérelem benyljtdsa sordn egyben panasznak mindGsild kifogas is
el6terjesztésre kerdil.

Panaszos: Panaszos lehet minden természetes személy, jogi személy, jogi
személyiséggel nem rendelkezd szervezet, aki/amely a Tarsasag
szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltatdssal kapcsolatos
tajékoztatds vagy ajanlat cimzettje, illetve felsoroltak barmelyikének
képvisel6je. A panaszos altaldaban a Tarsasag lgyfele, de panaszosnak
tekintend6 az a személy is, aki a Tarsasag eljarasat nem valamely konkrét
szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal 0sszefliggd
tevékenységével (példaul hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.
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Fogyasztd: a Panaszosok kozil az 6nalld foglalkozdasan és gazdasagi
tevékenységén kivili célok érdekében eljard természetes személy.

Ugyfél: Panaszos és Fogyasztd egyiittvéve. Az a természetes vagy jogi
személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkez6 szervezet, amely a
pénzligyi szervezet magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara
vonatkozd panaszat széban vagy irasban kozli;

Meghatalmazott: a felek meghatalmazott Utjan is eljarhatnak.
Meghatalmazott lehet barmely természetes vagy jogi személy, illetve jogi
személyiséggel nem rendelkez6 szervezet. Nem lehet meghatalmazott aki
tizennyolcadik életévét még nem toltdtte be; akit jogerds birdi itélet a
kozlgyektdl eltiltott, vagy akit a birésag joger6sen gondnoksag ala
helyezett.

Meghatalmazas: a Tarsasag természetesen egylttmikodik a
meghatalmazottként eljaré személyekkel, eljarasuk megkdnnyitése
érdekében elkészitette és honlapjan az elérhet6ségek/panaszkezelés
menUpontban kozzétette a Tarsasag altali elfogadottsdga miatt hasznalni
javasolt meghatalmazas mintat, amely jogi képviseldonek adott
meghatalmazas esetén is iranyadd. A meghatalmazasnak a polgari
perrendtartasrol  sz6ld  2016. évi CXXX. torvényben foglalt
kovetelményeknek kell eleget tenni.

Felligyelet: Magyar Nemzeti Bank, a Bank fellgyeleti szerve.

6. A panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egységek

A Téarsasdg szervezetén belill a Panaszok kezelése az Ugyvezet§ feladata,
amely ezen hataskorén belill - kdzvetlen ellen6rzése mellett — a feladatokat
delegdlhatja a panaszlgyintézéssel foglalkozd munkatarsa szamara.

A panasz lgyintézése soran - a feladatok delegdlasa soran is - biztositani
kell, hogy a panasz lgyintézése partatlanul, megfeleld szakértelemmel és
a jogszabalyoknak megfelel6en térténjen.

A jelen Panaszkezelési szabalyzatban megfogalmazott szabalyokrol,
kovetelményekrél a Tarsasdag minden munkatarsa koteles tajékoztatast
nyujtani a Panaszos szamara.

7. A Panasz bejelentésének modjai

A Panasz benyujtdsdra a Tarsasag az Ugyfelek igényei alapjan tdbb, az
Ugyfél altal valaszthatd lehet&séget biztosit, igy azt levélben, telefonon,
elektronikus  Uton, személyesen irasban vagy széban, illetve
meghatalmazott Utjan is lehetbvé teszi.
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7.1. Szobeli Panasz

Szobeli panaszt

a) személyesen a Tarsasag 1095 Budapest, Mester u. 87. alatti
székhelyén, nyitvatartasi idében minden nap 8 és 16 6ra kdzott;

b) telefonon keresztlil a Tarsasag +36 1 4766-987 telefonszaman,
minden munkanapon 8 és 16 6ra kdzott lehet bejelenteni.

Telefonon kdzolt panasz esetén a Tarsasag biztositja az ésszer( varakozasi
idon bellli (5 percen belilli éldhangos bejelentkezés) hivasfogadast és
dgyintézést.

7.2. irasbeli Panasz

frésbeli panaszt

a) személyesen vagy mas altal atadott irat itjan munkanapokon 8 és 16
ora kozott a Tarsasag 1095 Budapest, Mester u. 87. szam alatti
székhelyén;

b) postai Uton az 1095 Budapest, Mester u. 87. postai cimre;

c) elektronikus Uton az office@mahizrt.hu e-mail cimre

lehet benyujtani.

A Tarsasag - amennyiben azt a Panaszos kéri - segiti az Ugyfelet a Panasz
megfogalmazdasaban és benyujtasaban. Ennek érdekében lehetové teszi,
hogy az Ugyfél az irdsbeli Panasz benyujtdsdhoz az MNB honlapjan
kozzétett formanyomtatvanyt alkalmazzon. Emellett elérhetévé teszi a
panaszbejelentdé nyomtatvanyt az Ggyfélfogadasra alkalmas helyiségekben,
illetve azt a honlapjan is kdzzéteszi.

A Tarsasag koteles a formanyomtatvanytdl eltéré formaban benyujtott
irasbeli Panaszt is befogadni.

Az irdsbeli panasz érvényességi kelléke az Ugyfél alairdsa.

A panasz benyujtasara meghatalmazott Utjan is van lehetdség. Az irasbeli
panasz képvisel6 vagy meghatalmazott atjan valdé benyujtasa esetén a
Tarsasag vizsgalja a képviseleti jogosultsagot, ezért ha a felek
meghatalmazott Utjan jarnak el, a panasz kérelmen a meghatalmazottként
eljard természetes személy nevét is fel kell tiintetni, tovabba a kérelemhez
csatolni kell a meghatalmazott aldirasaval ellatott - legalabb két tanu altal
alairt, illetve sajat kezlleg irt és aldirt - eredeti meghatalmazast.
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8. A Panasz kezelése
8.1. A panaszkezelés altalanos szabalyai

A Panasz kezelése téritésmentesen torténik, azért a Tarsasag kllon dijat
nem szamit fel.

Amennyiben a panasz kivizsgalashoz a Tarsasagnak a Panaszosnal
rendelkezésre &all6 tovabbi - igy kiléndsen az Ugyfél azonositdsdhoz
szikséges, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos - informaciora
van sziksége, haladéktalanul felveszi Panaszossal a kapcsolatot, és
beszerzi azt.

A nem személyesen vagy egyébként a benyljtasi jogosultsag
megallapitasara nem alkalmas mddon torténd benyujtas esetén a Tarsasag
kérheti a panasz benyujtasanak utélagos megerdsitését.

A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt a Tarsasag
olyan alkalmazottja, aki a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben
érdemi modon részt vett.

A panaszigyintézés nyelve a magyar, lehet6ség szerint a Tarsasag
biztositja a Panaszos altal beszélt és értett nyelven torténd
panaszigyintézést.

A Tarsasag a panaszligyben hozott érdemi dontését pontos, kdzérthetd és
egyértelmd indoklassal latja el, és azt irasba foglalva tovabbitja a Panaszos
részére a panasz kozlését kovetd 30 napon belll. Ha a hataridét valamilyen
ok miatt meg kell hosszabbitani, errdl tajékoztatni kell az Gigyfelet az indok
pontos megjeldlésével, valamint lehetdség szerint meg kell jeldlni a
vizsgalat befejezésének varhatd idopontjat. Az érdemi dontés kozlésével
egyidejlileg Tarsasag tajékoztatja a Panaszost a rendelkezésére allo
igényérvényesitési és jogorvoslati lehet6ségekrél az adott szervek nevének
és elérhetdségének (kilondsen levelezési cimének) feltiintetésével.

8.2. Szobeli Panasz kezelése

Szobeli Panasz benyUjtasa esetén a Tarsasag felhivija az Ugyfél figyelmét a
panaszkezelési szabdalyzat elérhetOségére, amely tartalmazza a
panaszkezelési eljarasra vonatkozo informaciokat.

A Tarsasag a szdbeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt
azonnal megvizsgalja, és lehetdség szerint orvosolja. Ha a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag jegyzokonyvet vesz fel.

A jegyzOkonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt Panasz esetén
az Ugyfélnek atadja, telefonon kdzolt szdbeli Panasz esetén a Panaszra
adott, indoklassal ellatott valasszal egyltt az lGgyfélnek 30 napon belil
megkduldi.
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Telefonon térténd panaszbejelentés esetén a Tarsasag biztositja az ésszeri
varakozasi idon bellli (az inditott hivas sikeres feléplilésének idopontjatol
szamitott ot percen beliili) hivasfogadast és ligyintézést.

Telefonon ko6zolt szébeli Panasz esetén a Tarsasag a telefonos
kommunikacidt hangfelvétellel régziti, erre felhivia az Ugyfél figyelmét. A
Tarsasag koteles a hangfelvételt 5 évig megorizni, és ezen hataridon belil
az Ugyfél kérésére a hangfelvétel visszahallgatdsdnak lehet8ségét
biztositani, tovabba 15 napon belll téritésmentesen a hangfelvételrdl
készitett hitelesitett jegyz8kdnyvet az Ugyfél rendelkezésére bocsatani.
Amennyiben jogszabaly jegyzOkonyv készitését irja el6, a jegyzdkdnyv
legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) az Ugyfél neve,

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

c) a Panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

d) az Ugyfél Panaszédnak részletes leirdsa, a Panasszal érintett kifogdsok
elkildnitetten térténd roégzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél
Panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes-korlen kivizsgalasra
keriljon,

e) a panasszal érintett szerzddés szama, Ugytdl fliggéen Ugyfélszam,
illetve pénztari azonositod

f) az Ugyfél 4&ltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb
bizonyitékok jegyzéke

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldasa nem lehetséges - a
telefonon k6zolt szobeli panasz kivételével - a jegyz6kdnyvet felvevo
személy és az Ugyfél aldirasa,

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje és

i) a Tarsasag neve és cime.
8.3. Irasbeli Panasz kezelése

frdsbeli panasz esetén a Tarsasdg a panaszlgyet érdemben megvizsgalja
és a panasszal kapcsolatos allaspontjat és érdemi dontését/intézkedését
pontos indoklassal ellatva, a panasz kozlését kdovetd 30 napon belll irasban
megkiildi az Ugyfél részére. Igény esetén a Tarsasdg a kivizsgalas
eredményérdl telefonon vagy e-mailben is értesitést kuld.

El6fordulhat, hogy a panasz kivizsgalasa soran a Tarsasagnak kiegészit6
informdacidkra lesz sziiksége az Ugyfél részérél. Ebben az esetben Ugyfél

érdeke az ilyen iranyd megkeresés miel6bbi megvalaszolasa, mert a
Tarsasag az eljarast a hianyok pétlasaig nem tudja folytatni.
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A Tarsasag a panaszkezelés soran igyekszik a legrovidebb hataridok
betartdsaval eljarni és biztositja, hogy doéntése soran a hatalyos
jogszabalyok szerint vizsgalja ki, orvosolja, vagy utasitja el a panaszt.
Panaszliigyben hozott dontését kozérthetben és egyértelmlien indokolva,
valamennyi felvetett problémara reagalva kiildi meg Ugyfelei részére.

9. A Panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

Az irasban benyujtott Panaszt a Tarsasag minden esetben nyilvantartasba
veszi.

A Tarsasag kilonos figyelmet fordit arra, hogy a panaszt benyujté tgyfél
adatait az alkalmazandd adatvédelmi jogszabalyoknak megfeleléen kell
kezelje, illetve az azonositdas céljabdl bekért adatok ne sértsék az
adatvédelmi eldirasokat, és ne szolgdljanak mas, a panaszlgyek
regisztralasan kivili egyéb adatgyl(ijtési célt.

Amennyiben az irdsbeli panasz vizsgalata alapjan a megkereses az Ugyfél
személyes adatainak kezelésével kapcsolatos, vagy az Ugyfél valamely
személyes adatok védelmével 6sszefiiggd joganak gyakorlasara iranyul, a
megkeresés egy munkanapon bellil tovabbitdsra kerlil Tarsasag
adatvédelmi tisztviselGje részére.

A Tarsasag a panaszkezelés soran kilonésen a kovetkezd adatokat kerheti
az Ugyféltol:

a) neve,

b) szerz6désszam, Ggyfélszam, illetve pénztari azonositd,
c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités maddja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) Ugyfél igénye,

i) a panasz aldtdmasztdsdhoz sziikséges, az Ugyfél birtokdban 1év4
olyan dokumentumok masolata, amely a szolgaltatéonal nem all
rendelkezésre,

j) meghatalmazott (tjdn  eljar6  Ugyfél esetében  érvényes
meghatalmazas, és

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.
A Panaszt benyUjté Ugyfél adatait a Tarsasag az informacids dnrendelkezési
jogrol és az informacidészabadsagroél szol6 2011. évi CXII. torvény, illetve az
Eurdpai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679 rendelete a természetes
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személyeknek a Személyes adatok kezelése tekintetében torténd
védelmérdl és az ilyen adatok szabad aramlasardl, valamint a 95/46/EK
rendelet hatalyon kivil helyezésér6 sz6lé rendelet rendelkezéseinek
megfelel6en kezeli.

10. A panaszkezeléshez f(izodo tajékoztatasi
kotelezettség

A panasz elutasitasa esetén a Tarsasag irasban tajékoztatja jogorvoslati
alldspontjardl az Ugyfelet, hogy panaszdval — annak jellege szerint — milyen
szervhez, hatdsdghoz vagy birdsdghoz fordulhat. Az Ugyfelet ezek a
lehetdségek akkor is megilletik, ha a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos
torvényi valaszadasi hatarid6 eredménytelendl telt el.

A panasz bejelentésének, orvoslasanak lehet6ségei eltérdek aszerint, hogy
maganszemély Fogyasztd vagy nem maganszemély Panaszos kivan-e
tovabbi panaszt tenni.

Amennyiben a panaszkezelés nem jar a maganszemély Fogyaszto
szamara kielégitd eredménnyel vagy nem kap 30 napon belll valaszt, a
kovetkez6 jogorvoslati lehetdségek allnak rendelkezésére:

e a Magyar Nemzeti Bankrol sz6lé 2013. évi CXXXIX. torvény 81. §-a
szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén a Magyar
Nemzeti Bank Pénzigyi Fogyasztévédelmi Kozpontjahoz
fogyasztovédelmi eljaras lefolytatdsanak kezdeményezése céljabdl
(cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39., levelezési cim: 1534
Budapest BKKP Pf. 777, Telefon: +36-40 203-776 Fax: +36-1 489-
9102, E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu Honlap: www.mnb.hu/pfk,
leadhatja barmely Kormanyablakban, benyujthatja elektronikus
formaban az Ugyfélkapun keresztiil);

e barmely, killénésen a szerzodés Iétrejottével, érvényességével,
joghatdsaival és megszilinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és
annak joghatasaival kapcsolatos jogvita (pénzligyi fogyasztdi jogvita)
esetén a Magyar Nemzeti Bankrdél sz6ld 2013. évi CXXXIX torvény
VIII. fejezetében szabalyozott mdédon a Fogyaszté a Magyar Nemzeti
Bank altal mU(kodtetett Pénzigyi Békéltet6  Testilethez
(Ugyfélszolgdlat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6. Levélcim: H-1525
Budapest BKKP Pf. 172, telefon: +36-80-203-776, internetes
elérhet0ség: https://www.mnb.hu/bekeltetes), tovabba

e a hataskorrel és illetékességgel rendelkezd birdosaghoz fordulhat
A Tasasag felhivja a Fogyaszté figyelmét, hogy a Magyar Nemzeti Banknak
nincs hataskoére eljarni a Fogyasztd és a Tarsasag kozotti szerzodés

|étrejottének, érvényességének, joghatasainak és megsziinésének, tovabba
a szerzOdésszegés és joghatasai megallapitdsdnak eseteiben. Polgari
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jogvita esetén ugyanis a birésagi Ut vagy alternativ vitarendezési férum -
pénzligyi békélteto testlileti eljaras - vehetd igénybe.

A Tarsasag tajékoztatja a Fogyasztot, hogy a Pénzligyi Békéltetd Testllet
hatdrozata a Tarsasag szamara csak ajanlas, amennyiben az eljaras
kezdetekor a Tarsasag ugy nyilatkozik, hogy a Pénziigyi Békéltetd Testllet
dontését kotelezésként nem fogadja el. Kotelezést tartalmazd hatarozatta
akkor valhat a Pénzlgyi Békélteté Testilet hatarozata, ha az eljaras
kezdetekor, vagy a hatarozat kihirdetésekor a Tarsasag nyilatkozataban a
Pénzigyi Békélteto Testillet dontését magara nézve kotelez6ként ismeri el
(alavetési nyilatkozat).

Amennyiben a panaszkezelés a nem maganszemély Panaszos szamara
nem jar kielégitd eredménnyel, a kovetkez6 jogorvoslati lehet6ség all
rendelkezésére:

e barmely, igy kilondsen a szerz6dés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megsziinésével, tovabba szerzddésszegéssel és
annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén a hataskorrel és
illetékességgel rendelkezd birdésaghoz fordulhat, figyelemmel az
Uzletszabdlyzat valasztott birdsagi rendelkezéseire is.

11. Panaszok nyilvantartasa

A Tarsasag a panaszok nyilvantartasat oly médon alakitja ki és vezeti, hogy
az alkalmas legyen panaszligyi statisztikak és kimutatdsok készitésére is,
amelyek célja tobbek kdzott a panasziigyintézés hatékonysaganak mérése.

A panaszlgyek nyilvantartasa panaszonként az alabbi adatokat
tartalmazza:

a) a Panaszos adatait,

b) a panasz leirdsat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény
megjelolését,

c) a panasz benyujtadsanak idépontjat és maddjat,

d) a panasz orvoslasara szolgdld intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokolasat,

e) a panaszlgy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelds
személy(ek),

f) megnevezését, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz
lezarasanak hataridejét,

g) a Kkivizsgalas soran beszerzett informacidokat és esetleges
szakvéleményt,

h) a panaszban megjelé6lt igényrdl valé dontést,

i) a panasz megvalaszolasanak idopontjat és maddjat,
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j) a panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsoldodd egyéb
informaciokat (pl.: panasz oka, gyakorisaga)

A panaszokkal kapcsolatos irasban vagy elektronikusan rogzitett
dokumentumokat - ideértve a panaszra adott valaszt is — a Tarsasag ot
évig megodrzi és azt a Magyar Nemzeti Bank kérésére bemutatja.

A Tarsasag a panaszokrol legaldbb évente egyszer elemzést készit,
amelyben felméri a panasziigyek kapcsan leginkabb érintett termékeket
vagy egyéb milkodési terlleteket, és meghatdarozza a Panaszok
megeldzése, illetve csOkkentése érdekében sziikséges és lehetséges
intézkedéseket, valamint panasziigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét
folyamatosan fejleszti.

A beérkezett panaszokrol legalabb évente egy alkalommal tajékoztatni kell
a Tarsasag Igazgatdsagat és a Fellgyeld Bizottsagat.

A panasz Ugyintézési tevékenység fellilvizsgalatara a belsd ellenbrzés
keretében id6szakonként sor keril, illetve amennyiben azt a Felligyel6
Bizottsag indokoltnak tartja, a vizsgalat elvégzésére utasithatja a bels6
ellendrzést.

12. Zaro rendelkezések

A Tarsasag Igazgatésaga legfeljebb kétévente fellilvizsgalja jelen
szabalyzat tartalmat.

Jelen szabalyzatot a Tarsasag Igazgatdésaga az 05/2024.05.22. szamu
hatarozattal fogadta el, mellyel egyidejlleg a 1/01/2022.01.21. szamu
igazgatosagi hatarozattal elfogadott szabalyzat hatalyat vesziti.

A hatalybalépési id6pontja: 2024. majus 23

Budapest, 2024. 05.22.

Moiskd Janos
az Igazgatdsag elndke
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