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I. PANASZKEZELESI SZABALYZAT

A hatdlybalépés ddtuma: 2026.05.05.

Az MBH Bank Nyrt. (Bank), valamint az alanyi hatély ala tartozé tovabbi csoporttagok alapvetd torekvése, hogy
termékeivel, szolgaltatdsaival és tgyfélkiszolgalasaval Ugyfelei elégedettek legyenek. lddnként eldforduthatnak
azonban olyan esetek, hogy Ugyfeleink termékiinkkel, szolgaltatdsunkkal kapcsolatban észrevételt kivannak tenni
vagy panaszt benyljtani. Fontos szdmunkra, hogy ezen eseteket gyorsan és mindkét fél szdmara megnyugtato
maodon rendezzik. Célunk, hogy Ugyfeleink elégedettsége és igényeinek magasabb szint( kiszolgalasa érdekében a
panaszok kezelésének, kivizsgaldsdnak, nyilvantartasanak és értékelésének rendje szerves részévé valjon kdzos
pénziigyi kulturadnknak, igy biztositva a vitarendezés folyamatos tokéletesitését.

A szabalyzat alanyi hatdlya kiterjed az MBH Bank Szamviteli Csoportra, a panaszkezelésben résztvevd
alkalmazottaira.

e Nem tartoznak a szabalyzat alanyi hatalya ald az alabbi MBH Bank Szdmviteli Csoport tagok:
¢ MBH eFin Technologies Zrt.

Euroleasing Zrt.

Euroleasing \ngatlan Zrt.

Mitra Informatikai Zrt,

MBH DOMO Kft.

MBH Blue Sky Kft.

MBH Szolgaltatasok Zrt.

¢ MBH Duna Bank Zrt.

e Fundamenta — Lakdskassza Lakas-takarékpénztar Zrt.
e OC Magyarorszag Holding Kft.

e OC Pénzigyek Hitelkdzvetitd Kft.

A szabalyzat hatalyossa valik az alanyi hatdlyban meghatarozott Csoport tagjaira (Erdekeltségekre) a jelen
szabdlyzat hatdlyba lépésének napjétol.

A Bank panaszkezelésére alkalmazott jogszabalyok és szabalyoz6 eszkozok kilondsen:
e 2013. évi COXXXVIL. térvény a hitelintézetekrél és a pénziigyi vallalkozasokrdl {Hpt.)
e 2007. évi OOOVII. torvény a befektetési vallalkozasokrol, az arutdzsdei szolgaltatokrol, illetve az altaluk
végzett tevékenységek szabalyairdl (Bszt.)
e 2011. évi CXX!I. térvény a kézponti hitelinformécids rendszerrdl,
e 95/2025. (V. 8.) Korm. rendelet a pénziigyi szektor egyes intézményei panaszkezelésének eljarasdval,
valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol
e 66/2021. {XIl. 20.) MNB rendelet az egyes pénzugyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara
vonatkozd részletes szabalyokrdl
a Magyar Nemzeti Bank 16/2021. {X1.25.) szamu ajénlasa a pénzigyi szervezetek panaszkezelésérdl

1. FOGALMI MEGHATAROZASOK

Mi tekinthetd panasznak?
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A Bank termékeit, szolgaltatasait vagy eljarasat érint8 kifogas, amely irdnyulhat a szerz8déskotést megel6z8, a
szerz8dés megkdtésével, annak teljesitésevel, a szerzbdéses jogviszony megsziinésével, illetve azt kdvetSen a
szerzdést érintd jogvita rendezésével Gsszefliggd banki magatartdsra, tevékenységre vagy mulasztasra.

Mi nem mindsil panasznak?

Ha Ugyfél kérelmet terjeszt eld, vagy a Banktdl altalanos tajékoztatést, véleményt vagy dlidsfoglaldst igényel, ha az
Ugyfél kérése személyes adatainak Bank ltali kezelésével fligg 5ssze vagy személyes adatai védelmével kapcsolatos
jogosultsdgot gyakorol, kivéve, ha az adatszolgaitatasi igény vagy kérelem benyijtdsa sordn egyben panasznak
mindsild kifogas is elGterjesztésre ker(il.

Ki lehet Panaszos/Ugyfél?

Lehet természetes személy, gazdalkodd szervezet vagy mas szervezet, akifamely a Bank szolgéltatasat igénybe
veszi, vagy a szolgdltatdssal kapcsolatos tdjékoztatas vagy ajdnlat cimzettje, illetve felsoroltak barmelyikének
képviseldje. A panaszos dltaldban a Bank Ugyfele, de panaszosnak tekintendd az a személy is, aki a Bank eljarasat
nem valamely konkrét szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgdltatassat dsszeflggd tevékenységét kifogdsolja.

Ki a Fogyaszts?
Onéll6 foglalkozdsdn és gazdasagi tevékenységén kivill esd célok érdekében eljard természetes személy.

Meghataimazott is eljarhat egy panasziigyben?

Igen, Ugyfeleink meghatalmazott Gtjdn is eljdrhatnak. Meghatalmazott lehet barmely természetes vagy jogi
személy, illetve mas szervezet. Nem lehet meghatalmazott, aki tizennyolcadik életévét még nem toltotte be; akit
jogerds birdi itélet a kbzigyektdl! eltiltott, vagy akit a birdsag jogerdsen gondnoksag ald helyezett.

Milyen meghatalmazésra van szlikség?

Amennyiben Ugyfél meghatalmazott Utjan kivanja benydjtani panaszét, erre is lehetdsége nyilik. Javasoljuk a Bank
altal rendszeresitett Meghatalmazds minta haszndlatat, amely letblthetd a megadott linkrél vagy elérhetd barmely
bankfidkunkban. A meghatalmazast Ugyfél a polgdri perrendtartasrél szolé 2016, évi CXXX. térvényben foglalt
kovetelményeknek megfelelden, Ugyfél vilasztdsa szerint kbzokiratha vagy teljes bizonyité erejii maganokiratba
foglaltan, illetve Ggyvédi meghatalmazas formajaban nygjthatd be.

2. A PANASZ BEJELENTESENEK MODJA

2.1. Szobeli panasz esetén

Személyesen a Bank fiékhaldzatan keresztiil, a A bankfidkok listdja és nyitvatartasi ideje a Bank
fiokok nyitvatartdsi idejéhen honlapjan, a www. mbhbani.hy oldalon érheté
el.
Telefonon nap 24 orajaban rendelkezésre Tetebank: +36 80 350 350
allé telefonos tgyféiszolgilaton Kalfoldrd! hivhatd telefonszéam: +36 1 3733399
VideoBANK dgyfélfogadasi idében fordulhat A VideoBANK-on keresztiil térténd lgyintézés

munkatasainkhoz videdhivashan  technikai feltételeirdl és menetérél, valamint a
szolgaltatas nyitvatartasi rendjérdl részletesen a
Bank https://www.mbhbank.hu/videobank
oldalan tajékozédhat.
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2.2. irasbeli panasz esetén

A hatékonyabb ligyintézés érdekében a Bank kéri Ugyfeleit, hogy lehet8ség szerint haszndljdk a Magyar Nemzeti
Bank altal kbzzétett Penascheielentt nvomtatvanyt, amely elérhetd a bankfidkokban, illetve letélthetd a megadott
linkrél,

A panasz benytjthata:
= személyesen vagy mas altal atadott irat dtjan barmely bankfiokban a nyitvatartasi idében
*  postai Gton a Bank kdzponti cimére (5600 Békéscsaba, Andrassy Ut 37-43.) vagy az érintett bankfidknak
cimezve
»  aBank kdézponti e-mail cimére {ugyielszoigalat@mbhbank. hul
* aBank honlapjan a Panaszkezelés meniipontbdl elérhet6 felileten keresztiil
»  Telefaxon (a Bank honlapjan elérhetd telefaxon keresztiil)

A panasz elbiralgsahoz fontos a konkrét (igy pontos leirasa, tobb kifogas esetén azok, iletve indokalk elkilgnitett
régzitése, tovahbi a hatirozott igény megjelélését és a panaszban foglaltakat alatamaszté dokumentumok
masolatanak megklldése is segiti a kivizsgélast. Amennyiben a panasznak volt el6zménye, az ezekkel kapcsolatos
informacidkat (pl.: banki referenciaszam, Ugyintéz@d) is kéri a Bank megadni.

A papiralapd irdsbeli panasz érvényességi kelléke az Ugyfél aldirdsa. Az (rasbeli panasz képviseld vagy
meghatalmazott Gtjan vald benyljtasa esetén a Bank vizsgalja a képviseleti jogosultsdgot, ezért, ha a felek
meghatalmazott Gtjan jarnak el, a panasz kérefmen a meghatalmazattként eljard természetes személy nevét is fel
kell tintetni, tovabba a kérelemhez csatolni kell a meghatalmazott aldirasaval ellatott eredeti meghatalmazast.

3. A PANASZ KIVIZSGALASA ES MEGVALASZOLASA

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiillén dijat a Bank nem szamol fel. A panasz kivizsgalasa az dsszes
vonatkozo kéritmény figyelembevételével torténik.

A korabbi, érdemben megvalaszolt panasz tartaimdval azonos tartalmu, ugyanazon Ggyfél altal tett, ismételt, 4j
informacidt nem tartalmazé panasz, valamint az azonosithatatlan személy altal tett fogyasztoi panasz kivizsgalasat
a szolgdltatd mellézheti.

Elfordulhat, hogy a panasz kivizsgaldsa sordn a Banknak kiegészitd informaciokra lesz szlksége Ugyfél részérdl.
Kérjiik Ugyfeleinket, hogy a Bank ilyen irany( megkeresését mielébb valaszoljak meg annak érdekében, hogy a Bank
érdemben kivizsgalhassa a panaszt.

A Bank a panaszkezelés sordn igyekszik a legrovidebb hataridSk betartasaval eljarni és biztositja, hogy ddntése soran
a hatédlyos jogszabalyok és fellgyeleti elvardsok szerint vizsgalja ki, orvosolja vagy utasitja el a panaszt.
Panasziigyben hozott dintését a Bank kizérthetden és egyértelmden indokolva, valamennyi felvetett problémara
reagdlva killdi meg Ugyfelei részére.

A Bank a panaszkezelés soran kilondsen az aldbbi adatokat, dokumentumokat kérheti Ugyféltdl:

*  néy, sziiletési név
»  szerzédésszam, (gyfélszam
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. lakeim, székhely, levelezési cim

. telefonszam

*  értesités maddja

»  panasszal érintett termék vagy szolgaltatas

» panasz leirdsa, oka

. panaszos igénye

*  apanasz aldtdmasztdsdhoz sziikséges, az lgyfél birtokdban 1év6 olyan dokumentumok masolata, amely a
Banknal nem all rendelkezésre

. meghatalmazott Utjdn eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas

+ @ panasz kivizsgélasahoz, megvalaszoldsdhoz szikséges egyéb adat.

Ugyfél adatait a Bank az alkalmazandé adatvédelmi jogszabalyoknak megfelelGen kezeli.

Amennyiben a szdbeli panasz az Ugyfél személyes adatainak a kezelésével kapcsolatos vagy az Ugyfél valamely
adatkezeléssel Osszefiiggd joganak gyakorldsdra irdnyul, a panasz azonnal nem orvosolhaté, a kérelemrél
jegyzbkonyvet kell felvenni és a panaszrél tdjékoztatni kell a [Adatvédelmi tisztvisel6t / Adat- és titokvédelmi
terlletet].

A Bank értékesitési partnerénél benyujtott panasz esetén az értékesitési partner jelen szabalyzatban foglaltak
szerint kdteles eljarni,

3.1. Szobeli panasz

A szébeli panaszt a Bank haladéktalanul megvizsgalja és szlikség szerint azonnal orvosolja.

Telefonon kozblt panasz esetén a Bank biztositja az észszer(i varakozdsi iddn bellli hivasfogadas és lgyintezés
érdekében az 5 percen belili él6hangos bejelentkezést.

Amennyiben a panasz helyben nerm orvosolhaté vagy Ugyfél a szabeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Bank a
panaszrol jegyzikonyvet vesz fel, és tajékoztatja Ugyfelet a panasz kivizsgalasanak folyamatérol.

s Személyesen kézdlt szdbeli panasz esetén a Bank a jegyzékdnyv egy példdnyat Ugyfélnek atadja.

e Telefonon vagy Vide6BANKon kdzélt szdbeli panasz esetén a jegyzdkdnyvet a panasz megvalaszolasaval
egyidejlteg kiildi meg Ugyféinek a Bank.

A jegyzdkonyv az alabbiakat tartalmazza:
< Ugyfél neve,
= Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelézési cime,
+ apanasz elBterjesztésének helye, ideje, médja,
= apanasszal érintett szolgaltatd neve és cime,
+  apanasz részletes leirasa az egyes panaszelemek eikilonitetten térténd rogzitésével,
« @ panasszal érintett szerz6dés szdma, Ugyt&! fliggden Ggyfélszam, illetve pénztéri azonosito,
»  az Ugyfél 4ltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
*  ajegyzBkonyv felvételének helye, ideje,
»  személyesen kdzdlt szobeli panasz esetén a jegyzdkonyvet felvevd személy és az Ugyfél aldirasa.

3.2. irdsbeli panasz
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frasbeli panasz esetén a Bank a panasziigyet érdemben megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos dllaspontjat és
érdemi dontését/intézkedését pontos indoklassal ellatva, irasban megkiildi az Ugyfél részére.

4. A PANASZOK VALASZADASI HATARIDEJE

A panaszt a kozlést kdvetden

+ pénzforgalmi szolgaltatasokkal dsszefiigg§ esetekben a Bank 15 munkanapon belill vizsgalja ki és
valaszolja meg. Amennyiben a panasz a Bankon kivil 416 okbdl 15 munkanapon belil nem vélaszolhatd
meg, ennek tényét, valamint az érdemi valasz késedelmének okait, és a végsd valasz hatdridejét a Bank
kozli az Ugyfétlel. A végss valasz megkilldésének hatérideje nem Iehet késébbi, mint a panasz kdziését
kdvetd 35. munkanap

= apénzforgalmi szolgdltatasokkal Gsszefiiggésben nem 3ll6 eseteket a Bank 30 napon beliil vizsgalja ki és
vélaszolja meg.

= KHR érintettségii kifogasokat a Bank 5 munkanapon belil vizsgalja ki, majd ezt kévetéen 2 munkanapon
beliil postiazza a vdlaszt a 2011, évi CXXIl. a kdzponti hitelinformdciés rendszerrdl torvényben
foglaltaknak megfeielden.

5. PANASZKEZELES KOZVETITO ALKALMAZASA ESETEN

5.1. Fiiggo kozvetiték

A Bank dltal a hitelintézetekrdl és a pénzuigyi véllalkozasokral szold 2013, évi CCXXXVII. tdrvény (Hpt.) alapjan
végzett pénzigyi és kiegészitd pénziigyi szolgiltatasi, illetve a befektetési vdlialkozasokrdl és az arutézsdei
szolgaltatdkrol, valamint az altaluk végezhet§ tevékenységek szabalyairdl sz6ld 2007. CXXXVIill. térvény (Bszt.)
szerinti  befektetési szolgdltatdsi és kiegészité befektetési szolgaltatdsi tevékenységet e térvényekben
meghatarozott kdzvetits Gtjan, illetve kozvetitéként is végezheti. A kdzvetitd tevékenységéért az Ugyfelek felé a
megbizé pénzligyi intézmény felel, e felelfsség joghatdlyosan nem zarhatd ki. Ezen felel@sség alapjan az Ugyfél
panaszat akar a kozvetitdnél, akar a Bankndl is benydjthatja.

A Bank, mint a Hpt., illetve Bszt. szerinti kozvetitdé az altala kdzvetitett pénziigyi és kiegészitd pénziigyi
szolgaltatdsokkal (befektetési szolgdltatas, jelzdloghitel, pénzvaltas, kézizalogkolcsén) kapesolatos panaszok
kezelése tekintetében is a jelen Panaszkezelési Szabalyzatban régzitett elvek mentén, az itt rdgzitettek, vagy ezek
megfeleléségi szintjét elérd szabalyok szerint jar el.

A Bankkal szerz&dott fiiggd kézvetité6k — a Bank javara, nevében, felelGsségére €s kockdzatara folytatott
tevékenységliket megbizasi szerz3dés keretében végzik — altal okozott karért az Ugyféllel szemben a Bank
kbzvetlenil felel. Ennek megfeleléen a fiiggd kozvetiték tevékenységével kapcsolatos panaszokat a Bank
Panaszkezelése vizsgdlja és valaszolja meg.

A Bank, mint Hpt. szerinti jelzdloghitel kbzvetit§ a jelzdloghitelekkel kapcsolatos panaszok esetén is a jelen
Panaszkezelési Szabdlyzatban rogzitett elvek mentén, az itt rogzitettek, vagy ezek megfelelGségi szintjét elérd
szabélyok szerint jar el azzal, hogy a panaszok kivizsgaldsat, az Ugyfelek kozvetlen tajékoztatasét - szikség esetén a
Bank bevonasaval - az illetékes meghizo végzi.

5.2. Flggetlen kdzvetitSk
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A fuggetlen kdzvetitik esetén a panasz kezelésében —kzvetitdi tevékenység végzésére iranyuld egylittmiikddési
megéillapoddsban rigzitett, Felek erre vonatkozé megdllapodds alapjan - a Bank is részt vesz, és kbzremdikodik
azok megvalaszoldsaban,

A tdbbes kiemelt kdzvetitékkel és a tdbbes Ggyndk kozvetitdkkel, Hletve a hivatkozott kdzvetitdk (illetve azok
alkalmazottai, kozvetitdi alvallalkozdi vagy egyéb teljesitési segédei) magatartasaval, tevékenységével és
mulasztasaval kapcsolatos panaszokat a flggetien kozvetitd koteles sajat hataskorben kezelni és megvalaszolni,
azok eredményét Bank részére tovabbitani. Az el8zdkben hivatkozott panaszok esetén a Bank felel§ssége csak
abban az esetben meriilhet fel, ha a panasz a Bank olyan magatartdsara is vonatkozik, amely
e az elldtandd feladatok Ugyndki szerzddéshen térténd pontatlan szerz8déses meghatdrozdsara vezetett,
vagy
¢ az Ugyfelek tdjékoztatdsara vonatkozd kévetelmények nem megfeield teljesitésével vagy azzal hozhatd
dsszefliggésbe, hogy a megbizési szerz6dés megfeleld teljesitéséhez szilkséges informaciét a Bank nem,
vagy nem teljeskdrlien bocsatotta a kdzvetitd rendelkezésére.

Amennyiben a panasz a Bank é&s a flggetlen kbzvetitdt is érinti, a Felek a panasz kivizsgédlasban kdlcsdnésen
egylttmiikédnek.

Minden egyéb kérdesben a tobbes kiemelt kdzvetitGk és a tdbbes lgyndk kdzvetiték — és az altaluk az e
tevékenységre igénybe vett, vellik meghbizasi, illetve munkavégzésre iranyuld egyéb jogviszonyban allé személyek —
tevékenysége soran a téves tanicsadassal, az iratok és a nyilatkozatok késedelmes tovabbitasaval okozott karért a
kozvetitd kozvetleniil felel az Ugyféllel szemben, melynek fedezete alapvetden az altaluk kételez6en megkotends
feleldsségbiztositasbdl szarmazik.

Alkusz esetében — aki kizarélag az Ugyfél megbizasabal jar el — a panasz kivizsgaldsara a Banknak nincs jogosultsdga
vagy kotelezettsége, igy az alkusz tevékenységére vonatkozd panasz kivizsgaldsat el kell utasitani. Az Ugyfelet
irdshan haladektalanul tdjekoztatni szitkséges arrol, hogy a panaszban sérelmezett (igyet az alkusszal kell rendeznie.

5.3. A Bank iltal egyéb pénziigyi szolgdltaté meghizasa alapjan torténd kodzvetités sordan rogzitett
panaszok kezelése

Amennyiben a Bank tevékenysége sordn a mas szolgiltatasny(jto kozvetitdjeként jar el, a kizvetitett termékekkel,

szolgiltatasokkal kapcsolatos panaszok kivizsgaldsat, az Ugyfelek kozvetlen tajékoztatasat — a felek kozotti

egyuttm(kodési megallapodds eltérd rendelkezésének hidnydban — az adott szolgdltatasny(jtd, mint meghizd

tarsasdg végzi.

6. TAJEKOZTATAS JOGORVOSLATI LEHETOSEGEKROL

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgaldsdra el6irt toérvényi hataridd eredménytelen eltelte esetén — a panasz
jellegére tekintettel — a Bank valaszlevelében szintén tajékoztatast nyujt az Ugyfél alabbi lehetdségeirdl.

6.1. Fogyaszténak mindsiilé Ggytél fordulhat

a) Pénziigyi Békéltetd Testllethez (PBT)

Barmely, kiilondsen a szerzBdés |étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszlinésével, tovabba a
szerz8désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén.

Ugyfélszolgdlat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6. levélcim: H-1525 Budapest Pf, 172., telefon: +36-80-203-
776, e-mail: ugvielszclgalat@mnb by, internetes elérhetéség: https://www.mnb.hu/bekeltetes
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A békéltetd eljarads elsédleges célja, hogy a fogyasztd és az érintett pénziigyi szoigaltatd megallapodasra
jusson és az eljaras egyezségkotéssel zarddjon. Ha az egyezség megfelel a jogszabalyoknak, azt a PBT
jovahagyija (jovahagyd hatdrozat). Ennek eredményeként az egyezség birdsagi Uton végrehajthatova valik.

A PBT egyezség hidnyiban kételezést tartalmazé hatarozatot hozhat, ha a Bank aldvetési nyilatkozatot
nem tett, de a kérelem megalapozott és Fogyaszté lgyfellink altal érvényesiteni kivant igény - sem a

kérelemben, sem a ktelezést tartalmazo hatdrozat meghozatalakor - nem haladja meg a 2 (kett8) millio
forintot.

b) Magyar Nemzeti Bankhoz (MNB)

A Magyar Nemzeti Bankrdl sz816 2013, évi CXXXIX. térvény 81. §-a szerinti fogyasztdvédelmi rendelkezések
megsértése esetén.

Ugyfélszolgdlat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., levélcim: 1534 Budapest BKKP Pf. 777., telefon: +36-80-
203-776, e-mail cim: ugyfelszolpaigt@mnb hu, internetes elérhetdség:
nttos:/ Awww.mnb. hu/Togyasztovedelam

Az eljaras Ugyfélkapun keresztil is kezdeményezhetd.

¢) Birésaghoz

Barmely, kiildndsen a szerzédés létrejdttével, érvényességével, joghatasaival és megsz(inésével, tovabba
a szerzdésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén.

Elérhetdség: a Polgari perrendtartdsrdl szold 2016. évi CXXX. térvény rendelkezései szerint hatdskorrel és
illetékességgel rendelkezd birdsdg mindenkori elérhetdségein.

A Bank felhivja Fogyaszto iigyfelei figyelmét, hogy a Magyar Nemzeti Banknak nincs hataskdre eljarni a Fogyaszto
és a Bank kozotti egyedi szerzddés |étrejottének, érvényességének, joghatdsainak és megsziinésének, tovabbad a
szerz8désszegés és joghatasai megallapitasanak eseteiben. Polgari jogvita esetén ugyanis a birdsagi Ut vagy
alternativ vitarendezési férum — azaz a Pénziigyi Békéltetd testuleti eljaras — vehetd igénybe.

Fogyaszté Ugyfeleink ingyenesen kérhetik a Banktol a Pénziigyl Békéltetd Testilethez intézhetd vitarendezésre

irdryuid elidrds meginditdsara vonatkozd kérelem, vagy a Magyar Nemzeti Bankhoz benyujthaté fogvaszigvedeimi
eiidras irdnii kérelem formanyomtatvanyat.

6.2. Fogyaszténak nem mindsiilé ligyfeleink

Fogyaszténak nem mindsilé (gyfeleink a panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgdlasdra eldirt jogszabalyi
valaszaddsi hatéridé eredménytelen eltelte esetén a szerzédés |étrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabbd szerzddésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogorvoslatért Polgdri
perrendtartasrol sz8l6 2016. évi CXXX. torvény rendelkezései szerint birésaghoz fordulhatnak.

7. PANASZOK NYILVANTARTASA

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasdt szolgald intézkedésekrdl a Bank nyilvdntartast vezet, amely
a kdvetkezd f6bb adatokat tartalmazza:
»  Ugyfél adatait
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» apanasz leirdsat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjeldlését,

* apanasz benyljtasanak idGpontjat és maodjat,

* apanasz orvosldsara szolgdld intézkedés leirdsat, elutasitas esetén annak indokat,

* a2 panaszugy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelés személy{ek) megnevezését, valamint
az intézkedés teljesitésének és a panasz lezarasanak hataridejét

» 3 kivizsgalas sordn beszerzett informdaciokat és esetleges szakvéleményt

* a panaszban megjeldlt igényrdl vald déntést, a panasz adott vélaszlevél postara adasanak ~ elektronikus
Uton klildott valasz esetén az elkilldés — ddtumét és mddjat

* a panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsolodd egyéb informacidkat {pl.: panasz oka,
gyakorisaga)

A Bank a panaszt és az arra adott valaszt 5 {6t) évig koteles megdrizni.

8. ADATVEDELEM

A Panaszos személyes adatai, illetve a panaszban el6adott tény, informacié vagy mas adat, amely a Panaszos
személyére, adataira, vagyoni helyzetére, Banknal vezetett szamlai egyenlegére, forgalmara vagy szerz6déseire
vonatkozik, a Hpt. 160. § - 166. § -a szerinti banktitoknak, tovabba a természetes személyeknek a személyes adatok
kezelése tekintetében torténd védelmérdl és az ilyen adatok szabad aramlasardl szdlé 2016/679/EU szamu
altalanos adatvédelmi rendelet {GDPR} szerinti személyes adatnak mindsiil.

A Panaszos személyes adatait a Bank a panasz kivizsgalasa és elintézése, valamint a hozzd kapcsoladd nyilvantartasi
kotelezettsége érdekében a Bankra vonatkozd jogl kotelezettségek teljesitése érdekében (GDPR 6. cikk (1) bek. ¢}
pont) kezeli. A panasszal kapcsolatos adatkezeléssel Gsszefliggésben a Panaszos a GDPR 15-22. cikkei szerinti
jogokkal, illetve 77-79. cikke szerinti jogorvoslati lehetdségekkel élhet. E jogok és jogorvoslati lehetdségek
gyakorlasanak  részleteirdl, tovabbd a Bank adatkezeléseir6l altaldban  tovabbi  tdjékoztatas
Rttos://www mbhbank hu/adatvedelem weboldalon olvashat.

8.1. Szdbeli panaszkezeléshez kapcsolédd adatkezelés

Telefonon, illetve VideoBANK-on benyujtott panaszbejelentés sordn a telefonos lgyfélszolgalattal folytatott
beszélgetéseket a Bank rdgziti, amelyrél az Ugyfelet tdjékoztatni kiteles. A széban kozéit panaszokrél késziilt
hangfelvételt a Bank 5 évig kbteles megérizni. Az Ugyfél kérésére biztositjuk a hangfelvétel visszahallgatasat
bankfiokban, tovdbba téritésmentesen rendelkezéseére bocsajtjuk a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyzékényvet vagy a hangfelvétel masolatat 25 napon beliil. Az &rzési idészakon tal leiratot nem 3ll madunkban
kiadni ligyfeleink részére, tovabba a beszélgetés visszahallgatasat sem &ll modunkban biztositani.

8.2. irasbeli panaszkezeléshez kapcsolodé adatkezelés

A Bank az irasbeli panaszokat — beleérive a személyes megjelenés soran eldadott panaszrél készilt jegyz8kinyvet
is —, tovabba az azokra adott vdlaszokat 6t évig megdrzi és a Magyar Nemzeti Bank kérésére bemutatja. A meg6rzési
idd elteltével 2 Bank az adathordozdkat (okiratokat) seiejtezi.

A panasziigyl nyilvantartasban régzitett személyes adatok kizardlag a panasziigyek regisztralasanak és a
panasziigyek elbiralasanak céljat szolgalhatjak.
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