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1.  PANASZKEZELÉSI  SZABÁLYZAT

A hatálybalépés dátuma: 2026.05.05.

Az  MBH  Bank  Nyrt.  (Bank),  valamint  az  alanyi  hatály  alá  tartozó  további  csoporttagok  alapvető  törekvése,  hogy

termékeivel,  szolgáltatásaival   és   ügyfélkiszolgálásával   Ügyfelei   elégedettek  legyenek.   ldőnként  előfordulhatnak

azonban  olyan  esetek,  hogy  Ügyfeleink termékünkkel,  szolgáltatásunkkal  kapcsolatban  észrevételt kívánnak tenni
vagy  panaszt  benyújtani.  Fontos  számunkra,  hogy  ezen  eseteket  gyorsan  és  mindkét  fél  számára  megnyugtató
módon  rendezzuk. Célunk,  hogy Ügyfeleink elégedettsége és igényeinek magasabb szintű kiszolgálása érdekében a

panaszok  kezelésének,  kMzsgálásának,  nyilvántartásának  és  értékelésének  rendje  szerves  részévé  váljon  közós
pénzügyi  kultúránknak,  Így biztosítva a vitarendezés folyamatos tökéletesítését.

A    szabályzat    alanyi    hatálya    kiterjed    az    MBH    Bank    Számviteli    Csoportra,    a    panaszkezelésben    résztvevő

alkalmazottaira.

•      Nem tartoznak a szabályzat alanyi  hatálya alá  az alább"BH  Bank számviteli  csoporttagok:

•       MBH  eFínTechnologieszrt.

•       Euroleasingzrt.

•       Euroleasinglngatlanzrt.

•       Mitra  lnformatikaizrt.

•       MBHDOMOKft.

•       MBHBlueskyKft.

•       MBHSzolgáltatásokzrt.

•       MBHDunaBankzrt.

•      Fundamenta-Lakáskassza  Lakás-takarékpénztár zrt.

•       OC Magyarország Holding Kft.

•       Oc pénzügyek Hitelközvetítő  Kft.

A   szabályzat   hatályossá   válik   az   alanyi   hatályban   meghatározott   Csoport   tagjaira   (Érdekeltségekre)   a   jelen

szabályzat hatályba  lépésének napjától.

A  Bank  panaszkezelésére  alkalmazott jogszabályok és  szabályozó eszközök  külónösen:
•       2013.  évi  ccxxxvH. törvény a  hitelintézetekről  és  a  pénzügyi vállalkozásokról  (Hpt.)

•       2007.  évi  CXXxvll1.  törvény  a  befektetési  vállalkozásokról,  az  árutőzsdei  szolgáltatókról,  illetve  az  általuk

végzett tevékenységek szabályairól  (Bszt.)

•      2011. évi  cxxll. törvény a  központi hitelinformációs rendszerről,

•       95/2025.   (V.   8.)   Korm.   rendelet   a   pénzügyi   szektor  egyes   intézményei   panaszkezelésének  eljárásával,

valamint panaszkezelési  szabályzatával kapcsolatos részletes szabályokró[

•      66/2021.  (Xll.  20.)  MNB  rendelet  az egyes  pénzugyi szervezetek  panaszkezelésének formájára  és  módjára

vonatkozó  részletes szabályokról

•       a   Magyar   Nemzeti   Bank   16/2021.   (XI.25.)   számú   ajánlása   a   pénzügyi   szervezetek   panaszkezeléséről

1.   FOGALMI  MEGHATÁROZÁSOK

Mi tekinthető panasznak?
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A  Bank  termékeit,  szolgáltatásait  vagy  eljárását  érintő  kifogás,  amely  irányulhat  a  szerződéskötést  megelőző,  a

szerződés  megkötésével,  annak  teljesi'tésével,  a  szerződéses  jogviszony  megszűnésével,  illetve  azt  követően   a
szerződést éríntő jogvita rendezésével összefüggő bankí magatartásra, tevékenységre vagy mulasztásra.

Mi nem  minősül panasznak?
Ha  Ügyfél  kérelmet terjeszt elő, vagy a  Banktól  általános tái.ékoztatást, véleményt vagy állásfoglalást igényel,  ha az

Ügyfél kérése személyes adatainak Bank általi kezelésével függ össze vagy személyes adatai védelmével kapcsolatos

jogosultságot  gyakorol,  kivéve,  ha  az  adatszolgáltatásí  igény  vagy  kérelem  benyújtása  során  egyben  panasznak
minősülő  kifogás  is  előterjesztésre  kerül.

Ki lehet Panaszos/Ügyfél?
Lehet  természetes  személy,  gazdálkodó  szervezet  vagy  más  szervezet,  aki/amely  a  Bank  szolgáltatását  igénybe
veszl,   vagy  a   szolgáltatással   kapcsolatos  tájékoztatás   vagy   ajánlat   címzettje,   illetve  felsoroltak   bármelyikének

képviselője.  A  panaszos  általában  a  Bank  ugyfele,  de  panaszosnak tekintendő  az  a  személy  is,  aki  a  Bank  eljárását

nem valamely konkrét szolgáltatással,  hanem  egyéb,  a szolgáltatással összefúggő tevékenységét kifogásoli-a.

Ki a  Fogyasztó?
Ónálló foglalkozásán és gazdasági tevékenységén  kívül eső célok érdekében eljáró természetes személy.

Meghatalmazott is eljárhat egy panaszügyben?
lgen,   Ügyfeleink   meghatalmazott   útján   Ís   eljárhatnak.   Meghatalmazott   lehet   bármely  természetes   vagy  jogi
személy,  illetve  más  szervezet.  Nem  lehet  meghatalmazott,  aki  tizennyolcadik életévét  még  nem  töltötte  be;  akit

jogeró`s bírói  ítélet a közügyektó'l eltiltott, vagy akit a  bíróságjc)gerősen gondnokság alá  helyezett.

Milyen meghatalmazásra van szükség?
Amennyiben  Ügyfél  meghatalmazott útján  ki'vánja benyújtani  panaszát,  erre is lehetősége nyi'lik. Javasoljuk a  Bank

által  rendszeresi'tett j!4ÉgLr!a+a!r7r3zj:L\  rmnta   használatát, amely letölthető a megaclott linkről vagy elérhető bármely

bankfiókunkban.  A  meghatalmazást   Ügyfél  a  polgári  perrendtartásról  szóló  2016.  évi  CXXX.  törvényben  foglalt

követelményeknek megfelelően,  Ügyfél  választása  szerínt  közakiratba vagy teljes bizonyító erejű magánokiratba
foglaltan, illetve  ügyvédi meghatalmazás formájában  nyújtható be.

2.   A PANASZ BEJELENTÉSÉNEK MÓDJA

2.1.   Szóbeli panasz esetén

Személyesen            a Bank fiókhálózatán keresztül, a
fiókok nyitvatartási idejében

Telefon®n

VideoBANK

nap 24 órájában rendelkezésre
álló telefonos ügyfélszolgálaton

ügyfélfogadási  időben fordulhat

munkatásainkhoz vídeóhívásban

A bankfiókok listája és nyitvatartási ideje a Bank
honlapján, a www.mbhbarÉk,hu oldalon érhető
el.

Telebank: +36 80 350 350
Külföldről hívható telefonszám: +3613733399

A VideoBANKm  keresztül történő ügyjntézés
technikai feltételeiről és menetéről, valamint a

szolgáltatás nyítvatartási  rendjéről részletesen a

Bank https://www.mbhbank.hu/vídeobank
ok]alán tájékozódhat.
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2.2.   Írásbeli panasz esetén

A  hatékonyabb  ügyíntézés  érdekében  a  Bank  kéri  Ügyfeleít,  hogy  lehetőség szerint  használják a  Magyar  Nemzeti

Bankáltalközzétettpan€-=sz+~ic]|e!entétr`ij_Í=`_"`?_a|\,/.i'i+i`!it,amelyelérhetőabankfiókokban,illetveletölthetőamegadott

linkről.

A panasz benyújtható:
•        személyesen vagy más által átadott irat útján bármely bankfíókban a nyítvatartásí időben
•         postai  úton  a  Bank  központi  címére  (5600  Békéscsaba,  Andrássy  út  37-43.)  vagy  az  érintett  bankfióknak

címezve
•         a  Bank központi elmail  címére íijLgiLc|s.z_oJgcJ:i.E@mL}hiban!{.hL!|

•         a  Bank honlapján a  panaszkezelés menüpontból elérhetőfelületen  keresztül

•        Telefaxon (a  Bank honlapján elérhetőtelefaxon  keresztül)

A panasz  elbi`rálásához fontos a  konkrét  ügy  pontos  lei'rása, több kifogás  esetén  azok,  illetve  indokaík elkülönített
rögzítése,   továbbá   a   határozott   Ígény   megjelölését   és   a   panaszban   foglaltakat   alátámasztó   dokumentumok
másolatának  megküldése  ls  segítí  a  kivizsgálást.  Amemyiben  a  panasznak volt előzménye,  az  ezekkel  kapcsolatos

információkat (pl.:  banki  referenciaszám,  ügyintéző)  is kéri  a  Bank megadni.

A    papi'ralapú    Írásbeli    panasz    érvényességi    kelléke    az    Ügyfél    aláírása.    Az    Írásbeli    panasz    képviselő    vagy

meghatalmazott   útján   való   benyújtása   esetén   a   Bank   vÍzsgálja   a   képviseleti  jogosultságot,   ezért,   ha   a   felek
meghatalmazott  Útján járnak el,  a  panasz kérelmen  a meghatalmazottként eljáró természetes személy nevét  is fel
kell tüntetni, továbbá a  kérelemhez csatolni kell a meghatalmazott aláírásával  ellátott eredeti meghatalmazást.

3.   A PANASZ l(lvIZSGÁLÁSA ÉS MEGVÁLASZOLÁSA

A  panasz  kívizsgálása térítésmentes,  azért külön  díjat a  Bank nem  számol fel. A panasz  kivizsgálása  az összes

vonatkozó  körülmény figyelembevételével történik.

A  korábbi,  érdemben  megválaszolt  panasz  tartalmával  azonos  tartalmú,  ugyanazon  ügyfél  által  tett,  ismételt,  új
információt nem tartalmazó panasz, valamint az azonosíthatatlan személy által tett fogyasztói  panasz kívizsgálását

a  szolgáltató  mellőzheti.

Előfordulhat,  hogy  a  panasz  kivízsgálása  során  a  Banknak  kiegészítő  informácíókra  lesz  szuksége  Ugyfél  részéről.

Kérjük Ügyfeleinket, hogy a Bank ilyen irányú megkeresését mielőbb válaszolják meg annak érdekében, hogy a Bank

érdemben  kivizsgálhassa  a  panaszt.

A Bank a panaszkezelés során igyekszik a legrövidebb határidők betartásával eljárni és biztosítja, hogy döntése során

a    hatályos   jogszabályok   és   felügyeleti   elvárások   szerint   vizsgálja    kí,   orvosolja   vagy   utasi'tja   el   a    panaszt.

Panaszügyben  hozott döntését a  Bank közérthetően  és  egyértelműen  indokolva, valamennyi felvetett problémára
reagálva  küldí  meg  Ügyfeleí  részére.

A Bank a  panaszkezelés során kulonosen az alábbi adatokat, dokumentumokat kérhetí  Ügyféltől:

•         név, születési  név

•         szerződésszám, Ügyfélszám

3
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•          lal(cím, székhely,  levelezési  cím

•         telefcmszám
•         értesi'tésmódja
•         panasszal érintetttermékvagy szolgáltatás

•         panaszleírása,oka

•         panaszos igénye

•         a  panasz  alátámasztásához szükséges,  az  ügyfél  birtokában  lévő olyan  dokumentumok másolata,  amely  a

Banknál  nem  áll  rendelkezésre
•         meghatalmazott útján eljáró  úgyfél esetében érvényes meghatalmazás
•         a  panasz kivizsgálásához,  megválaszolásához szükséges egyéb adat.

Ügyfél  adatait a  Bank az  alkalmazandó  adatvédelmi jogszabályoknak megfelelően  kezeli.

Amennyiben  a  szóbeli  panasz  az  Ügyfél  személyes  adatainak  a  kezelésével  kapcsolatos  vagy  az  Ügyfél  valamely

adatkezeléssel   összefüggő   jogának   gyakorlására    Írányul,   a    panasz   azonnal    nem    orvosolható,   a    kérelemről

jegyzőkönyvet  kell  felvenni  és  a   panaszról  tájékoztatni   kell   a   [Adatvédelmi  tisztviselőt  /  Adat-és  titokvédelmi
területet].

A Bank értékesítési partnerénél  benyújtott panasz esetén az értékesítési  partnerjelen  szabályzatban foglaltak
szerint  köteles eljárni.

3.1.   Szóbeli panasz

A szóbeli  panaszt a  Bank haladéktalanul  megvi.zsgálja  és szükség szerint  azonnal orvosolja.

Telefonon  közólt  panasz  esetén  a  Bank  biztosítja  az  észszerű  várakozási   időn  beluli   hívásfogadás  és  ugyintézés

érdekében  az 5 percen  belüli  élőhangos bejelentkezést.

Amennyiben  a  panasz  helyben  nem  orvosolható vagy  Ügyfél  a  szóbeli  panasz  kezelésével  nem  ért egyet,  a  Bank a

panaszról jegyzőkönyvet vesz fel,  és tájékoztatja  Ugyfelet a  panasz kivizsgálásának folyamatáról.

•       Személyesen  kózölt szóbeli panasz esetén a Bank ajegyzőkönyv egy példányát ügyfélnekátadja.

•      Telefonon  vagy  VideóBANKon  közölt  szóbeli  panasz  esetén  a  jegyzőkönyvet  a  panasz  megválaszolásával

egyidejűleg küldi  meg  Ügyfélnek a  Bank.

A jegyzőkönyv az alábbiakat tartalmazza:
•       Ügyfélneve,

•       Ügyfél  lakcíme, székhelye,  illetve amennyiben szükséges,  levelezési címe,

•       a panasz előterjesztésénekhelye, ideje, módja,

•       a panasszal érintett szolgáltató  neve  és címe,

•       a  panasz részletes leírása az egyes panaszelemek elkülönítetten történő rögzi'tésével,

•       a  panasszal érintett szerződés száma,  ügytől függően  ügyfélszám, illetve pénztári azonosi'tó,
•       az ügyfél  által bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyi'tékokjegyzéke,
•       ajegyzőkönyvfelvételének helye,  ideje,
•       személyesen  közölt szóbeli panasz esetén  a jegyzőkönyvet felvevő személy és az ügyfél aláírása.

3.2.   Irásbeli panasz
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l`rásbeli  panasz  esetén  a  Bank  a  panaszügyet  érdemben  megvizsgálja  és  a  panasszal  kapcsolatos  álláspontját  é5

érdemi döntését/intézkedését pontos indoklással ellátva,  írásban megküldí az Ügyfél  részére.

4.   A PANASZOK VÁLASZADÁSI  HATÁRIDEJE

A panaszt a  közlést követően
•       pénzforgalmi   szolgáltatásokkal   összefüggő   esetekben   a   Bank   15   munkanapon   belül   vizsgálja   ki   és

válaszolja  meg.  Amennyiben  a  panasz  a  Bankon  kívül  álló  okból  15  munkanapon  belül  nem  válaszolható

meg,  ennek  tényét,  valamint  az  érdemi  válasz  késedelmének  okait,  és  a  végső  válasz  határidejét  a  Bank
közli  az  Ügyféllel.  A  végső  válasz  megküldésének  határideje  nem  lehet  későbbi,  mint  a  panasz  közlését

követő 35. munkanap
a pénzforgalmi szolgáltatásokkal összefüggésben  nem álló eseteket a  Bank 30 napon  belül vizsgálja  ki  és
válaszolja  meg.

L(HR érintettségű kifogásokat a Bank 5 munkanapon belül vizsgálja ki, majd ezt követően 2 munkanapon
belül   postázza   a   választ   a   2011.   évi   Cxxll.   a   központi   hitelinformációs   rendszerről   törvényben
foglaltaknak megfelelően.

5.   PANASZKEZELÉS KöZVETl'TŐ ALKALMAZÁSA ESETÉN

5.1.   Függő közvetítők

A  Bank  által   a   hitelintézetekről   és  a   pénzügyí  vállalkozásokról  szóló   2013.  évj  CCXXxvll.  törvény  (Hpt.)   alapján

végzett   pénzügyi   és   kiegészítő   pénzügyi   szolgáltatási,   Ílletve   a   befektetési   vállalkozásokról   és   az   árutőzsdei

szolgáltatókról,  valamint  az  általuk  végezhető  tevékenységek  szabályairól  szóló  2007.   CXXxvlll.  tórvény  (Bszt.)

szerjnti     befektetési    szolgáltatási     és     kiegészi'tő     befektetési     szolgáltatási     tevékenységet     e    törvényekben
meghatározott  kózveti'tő  útj.án,  illetve  közvetítőként  is  végezheti.  A  közvetítő tevékenységéért  az  Ügyfelek felé  a
megbízó  pénzugyi  intézmény  felel,  e  felelősség joghatályosan  nem  zárható  ki.  Ezen  feleló'sség  alapján  az  Ügyfél

panaszát akár a közvetítőnél, akár a Banknál is benyújthatja.

A   Bank,   mint   a   Hpt.,   illetve   Bszt.   szerinti   közvetítő   az   általa   közvetített   pénzügyi   és   kiegészítő   pénzügyi
szolgáltatásokkal   (befektetési   szolgáltatás,   jelzáloghítel,   pénzváltás,   kézizálogkölcsön)   kapcsolatos   panaszok
kezelése tekintetében is a jelen Panaszkezelési Szabályzatban rögzített elvek mentén, az itt rögzítettek, vagy ezek
megfelelőségi szjntjét elérő szabályok szerint jár el.

A   Bankkal   szerződött   függő   közvetítők   -   a   Bank  javára,   nevében,   felelősségére   és   kockázatára   folytatott
tevékenységüket   megbízási   szerződés   keretében   végzik  -  által   okozott   kárért   az   Ügyféllel   szemben   a   Bank
közvetlenül   felel.   Ennek   megfelelően   a   függő   közyetítők   tevékenységével   kapcsolatos   panaszokat   a   Bank
Panaszkezelése vizsgálja és válaszolja meg.

A   Bank,   mint   Hpt.   szerinti  jelzáloghitel   közvetítő   a   jelzáloghitelekkel   kapcsolatos   panaszok   esetén   is   a   jelen

Panaszkezelésl   Szabályzatban   rögzi'tett  elvek  mentén,   az   itt  rögzítettek,  vagy  ezek  megfelelőségi  szintjét  elérő

szabályok szerint jár el azzal,  hogy a  panaszok kivizsgálását, az Ugyfelek kozvetlen tájékoztatását -szükség esetén a

Bank bevonásával -az illetékes megbízó végzi.

5.2.   Független közvetítők
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A független közvetítők esetén a panasz kezelésében -közvetítői tevékenység végzésére irányuló együttműködési
megállapodásban rögzített,  Felek erre vonatkozó megállapodás alapján -a  Bank is részt vesz, és közreműködik
azok megválaszolásában.

A  többes   kiemelt  közvetítőkkel  és  a  többes   ügynök  közvetítőkkel,   illetve   a   hivatkozott  közvetítők  (illetve  azok

alkalmazottai,    közveti'tői    alvállalkozóí    vagy    egyéb    teljesítésj    segédeí)    magatartásával,    tevékenységével    és

mulasztásával  kapcsolatos  panaszokat  a  független  közvetítő  köteles  saját  hatáskörben  kezelni  és  megválaszolni,
azok  eredményét  Bank  részére  továbbítaní.  Az  előzőkben  hivatkozott  panaszok  esetén  a  Bank  felelőssége  csak

abban az esetben  merülhet fel,  ha  a  panasz a  Bank olyan magatartására  Ís vonatkozik, amely
•      az  ellátandó  feladatok  ügynökí  szerződésben  történő  pontatlan  szerződéses  meghatározására  vezetett,

Va8y

•      az  ügyfelek  tájékoztatására  vonatkozó  követelmények  nem  megfelelő  teljesítésével  vagy  azzal  hozható

összefüggésbe,  hogy  a  megbi'zási  szerződés  megfelelő  teljesítéséhez  szükséges  információt  a  Bank  nem,
vagy nem teljeskörűen  bocsátotta a közvetítő rendelkezésére.

Amennyíben   a   panasz  a   Bank  és  a  független   közveti'tőt   is  érinti,   a   Felek  a   panasz  kivizsgálásban   kölcsönösen

együttműködnek.

Minden   egyéb   kérdésben   a   többes   kiemelt   közveti'tők   és   a   többes   ügynök  közvetítők  -  és   az   általuk   az   e
tevékenységre igénybe vett, velük megbízási, Ílletve munkavégzésre Írányuló egyéb jogviszonyban álló személyek -
tevékenysége során  a téves tanácsadással, az iratok és a nyilatkozatok késedelmes további'tásával  okozott kárért a
kózvetítő közvetlenül felel  az  Ügyféllel  szemben,  melynek fedezete  alapvetően  az általuk  kótelezően  megkötendó'
felelősségbiztosításból  származík.

Alkusz esetében -aki  kizárólag az Ügyfél megbízásából jár el -a panasz kivizsgálására a Banknak nincs jogosultsága

vagy  kötelezettsége,   így  az  alkusz  tevékenységére  vonatkozó  panasz  kivizsgálását  el  kell  utasi'tani.  Az   Ügyfelet

i'rásban haladéktalanul tájékoztatni szükséges arról, hogy a panaszban sérelmezett ügyet az alkusszal kell rendeznie.

5.3.   A  Bank  által  egyéb  pénzügyi  szolgáltató  megbízása  alapján  töiténő  közvetítés  során  rögzített

panaszol( kezelése
Amennyíben a Bank tevékenysége során a más szolgáltatásnyújtó közveti'tőjeként jár el, a közvetített termékekkel,
szolgáltatásokkal   kapcsolatos   panaszok   kivizsgálását,   az   ügyfelek   közvetlen   tájékoztatását   -   a   felek   közöttí

együttműködésí  megállapodás  eltérő  rendelkezésének  híányában  -  az  adott  szolgáltatásnyújtó,   mint  megbi'zó
társaságvégzi.

6.   TÁJÉKOZTATÁS JOGORVOSLATI  LEHETőSÉGEKRŐL

A panasz elutasítása vagy a  panasz  kivizsgálására  előírt törvényi  határidő eredménytelen  eltelte esetén -a  panasz

jellegére tekintettel -a Bank válaszlevelében szintén tájékoztatást nyújt az Ügyfél alábbi  lehetőségeiről.

6.1.   Fogyasztónak minősülő ügyfél fordulhat

a)      Pénzügyi Békéltető Testülethez (PBT)

Bármev, különösen  a szerződés létrejöttével, érvényességével, joghatásaival  és megszűnésével, továbbá a
szerződésszegéssel és annakjoghatásaíval  kapcsolatos jogvita  esetén.
Ügyfélszolgálat:  1122  Budapest,  Krisztina  krt.  6.  levélcím  H-1525  Budapest  Pf.172.,  telefon:  +36-80-203-

776,  e-mail: +±É;]íÉgj±±Sjg±,}a±jampbJ]±L  intemetes elérhetőség:  httDs://www.mnb.hu/bekeltetes
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A  békéltető  elj.árás  elsődleges  célja,  hogy  a  fogyasztó  és  az  érintett  pénzügyi  szolgáltató  megállapodásra

jusson  és  az  eljárás  egyezségkötéssel  záródjon.  Ha  az  egyezség  megfelel  a  jogszabályoknak,  azt  a   PBT
jóváhagyja  Uóváhagyó határozat).  Ennek eredményeként az egyezség bírósági  úton végrehajthatóvá válik.

A PBT egyezség hiányában  kötelezést tartalmazó határozatot hozhat, ha a  Bank alávetési  nyilatkozatot
nem  tett,  de  a  kérelem  megalapozott  és  Fogyasztó  ügyfelünk által  érvényesíteni  kívánt  igény  -  sem  a
kérelemben, sem a kötelezést tartalmazó határozat meghozatalakor -nem haladja meg a Z (kettő) millió
forintot.

b)    MagyarNemzeti  Bankhoz (MNB)

A Magyar  Nemzeti  Bankról szóló  2013.  évi  CXXXIX. tórvény 81.  §-a  szerinti fogyasztóvédelmi  rendelkezések

megsértése esetén.
Ügyfélszolgálat:  1122  Budapest,  Krisztina  krt.  6.,  levélci'm:  1534  Budapest  BKKP  Pf.  777„  telefon:  +36-80-

203-776,                    e-mail                    cím.,                    ±L±=}í±feisLZ_ci]La.

til:L2rií:VL4fs!±SííLmLqÉL±±±i`ÍQg:yjjszto'vedeiem

Az eljárás Ügyfélkapun  keresztül  is kezdeményezhető.

Jri&                 internetes                elérhetőség:

c)     Bírósághoz

Bármely,  különösen a szerződés létrejöttével, érvényességével, joghatásaival és megszűnésével, továbbá
a szerződésszegéssel és annak joghatásaival  kapcsolatos jogvita esetén.

Elérhetőség:  a  Polgári  perrendtartásról  szóló 2016.  évi  CXXX. törvény rendelkezései  szerint  hatáskörrel  és

illetékességgel  rendelkező  bíróság  mi.ndenkori elérhetőségein.

A  Bank felhívja  Fogyasztó  ügyfelei  figyelmét,  hogy a  Magyar Nemzeti  Banknak nincs  hatásköre  eljárni  a  Fogyasztó

és  a  Bank  kózötti  egyedi  szerződés  létrejöttének,  érvényességének,  joghatásainak  és  megszűnésének,  továbbá  a
szerződésszegés   és  joghatásai   megállap]'tásának   eseteiben.   Polgári   jogvita   esetén   ugyanis   a   bi'rósági   út  vagy
alternatív vitarendezési fórum -azaz a Pénzügyi  Békéltető testületi eljárás -vehető igénybe.

Fogyasztó  ügyfeleink  ingyenesen  kérhetík  a  Banktól  a  Pénzügyi  Békéltető Testülethez  intézhető  \/i[arendezésre

LrLán\"lúeljáyásmej3indításara\f'onaEkozókére!em,vagvaMagyarNemzetiBankhozbenyújthatófíQgLVL|s_zióLfiE_'!mLi
e(Íára5  irám i  L(€jrelem  formanyomtatványát.

6.2.   Fogyasztónak nem minősü]ő ügyfeleink

Fogyasztónak   nem   minősülő   úgyfeleink   a   panasz   elutasítása   vagy   a   panasz   kivizsgálására   előírt   jogszabályi

válaszadási  határidő  eredménytelen  eltelte  esetén  a  szerződés  létrejöttével,  érvényességével,  joghatásaival  és

megszűnésével,     továbbá     szerződésszegéssel     és     annak    joghatásaival     kapcsolatos    jogorvoslatért     Polgári

perrendtartásról szóló 2016. évi CXXX. törvény rendelkezései szerint bírósághoz fordulhatnak.

7.   PANASZOK NYILVÁNTARTÁSA

A panaszokról, valamint az azok rendezését, megoldását szolgáló intézkedésekről a Bank nyilvántartást vezet, amely

a  következő főbb adatokat tartalmazza:
•       Ügyféladatait
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•       a  panasz  lei'rását, a  panasz tárgyát képező eseményvagytény megielölését,

•       a  panasz benyújtásának ídőpontját és módját,

•       a  panasz orvoslására szolgáló íntézkedés lei`rását, elutasi`tás esetén annal( indokát,

•       a  panaszügy intézéséért,  illetve az intézkedés végrehajtásáért felelős személy(ek) megnevezését, valamínt

az Íntézkedés teljesítésének és a panasz lezárásának határidejét
•       a  kivizsgálássorán  beszerzett ínformációkat és esetleges szakvéleményt

•       a  panaszban  megjelölt  igényről  való  döntést,  a  panasz  adott válaszlevél  postára  adásának  -elektronikus

úton  küldött válasz esetén az elküldés -dátumát és módját
•       a    panaszkezelés    elemzéséhez    és   fejlesztéséhez    kapcsolódó    egyéb    információkat    (pl.:    panasz    cika,

gyakorisága)

A  Bank a  panaszt és az arra adott választ S (öt) évig köteles megőrizni.

8.   ADATVÉDELEM

A  Panaszos  személyes  adataí,  illetve  a  panaszban  előadott  tény,  információ  vagy  más  adat,  amely  a  Panaszos

személyére,  adataira,  vagyoni  helyzetére,  Banknál  vezetett  számlái  egyenlegére,  forgalmára  vagy  szerződéseire

vonatkozík, a  Hpt.160. § -166. § -a szerintj banktitoknak, továbbá a természetes személyeknek a személyes adatok

kezelése  tekintetében   történő  védelméről   és   az   Hyen   adatok  szabad   áramlásáról   szóló   2016/679/EU   számú
általános  adatvédelmi  rendelet (GDPR) szerinti  személyes adatnak minősül.

A Panaszos személyes adatait a Bank a  panasz kivizsgálása és elintézése, valamint a hozzá kapcsolódó nyilvántartási

kötelezettsége  érdekében  a  Bankra vonatkozó jogi  kötelezettségek teljesítése érdekében  (GDPR 6.  cikk (1)  bek.  c)

pont)   kezeli.  A  panasszal   kapcsolatos  adatkezeléssel  összefüggésben  a   Panaszos  a   GDPR   15-22.  cikkei   szerlnti

jogokkal,   Ílletve   77-79.   cikke   szerintí   jogorvoslati   lehetőségekkel   élhet.    E   jogok   és   jogorvoslati   lehetőségek

gyakorlásának        részleteiről,        továbbá        a         Bank        adatkezeléseiről         általában        további        tájékoztatás

±i{±j;±j:sjí4±Jw\;v'tmbhbank.lii±Zasi±j;±ígÉ!±jÉpiweboldalonolvashat.

8.1.   Szóbeli panaszl{ezeléshez kapcsolódó adatkezelés

Telefonon,   illetve   VídeoBANK-on   benyújtott   panaszbejelentés   során   a   telefonos   ügyfélszolgálattal   folytatott
beszélgetéseket  a   Bank  rögzi`ti,   amelyről  az   Ügyfelet  tájékoztatní  köteles.  A  szóban   közölt  panaszokról   készült

hangfelvételt   a   Bank  5   évig   köteles   megőrizni.   Az   Ügyfél   kérésére   biztosítjuk   a   hangfelvétel  visszahallgatását
bankfiókban,    továbbá    térítésmentesen     rendelkezésére    bc)csájtjuk    a     hangfelvételről     készített    hítelesített

jegyzőkönyvet vagy a  hangfelvétel  másolatát  25  napon  belül.  A2  őrzési  időszakon túl  leiratot  nem  áll  módunkban
kiadni ügyfeleínk részére, továbbá  a beszélgetés visszahallgatását sem áll  módunkban  biztosítani.

8.2.   Írásbeli panaszkezeléshez kapcsolódó adatkezelés

A Bank az  Írásbeli  panaszokat -beleértve  a  személyes  megielenés során  előadott panaszról  készült jegyzőkönyvet
is -, továbbá az azokra adott válaszokat öt évig megőrzi és a Magyar Nemzeti Bank kérésére bemutatja. A megőrzési
idő  elteltével  a  Bank az adathordozókat  (okiratokat)  selej.tezí.

A    panaszügyi    nyilvántartásban    rögzített   személyes    adatok    kizárólag    a    panaszügyek    regísztrálásának    és    a

panaszügyek elbírálásának célját szolgálhatják.
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