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Altalanos rész
A szabalyzat hatalya

A szabalyzat targyi hatalya: kiterjed a Bank és Ugyfélkérének Uzleti viszonyaval
kapcsolatos panaszok nyilvantartasara, kezelésére és a
szlikséges intézkedések meghozatalara.

Az szabdlyzat alanyi hatalya: kiterjed a Bank minden Ggyfelét kiszolgal6 Gzleti és
szolgaltatasi teriiletére.

A pénzigyi szervezetekkel szemben felmerllt panaszok fontos ismereteket
hordoznak a szervezet szamara, ezért azok kezelésének, Kkivizsgalasanak,
elemzésének és értékelésének rendjét szervesen be kell épiteni a pénzigyi
szervezetek tevékenységébe. Tovabbi alapelv, hogy a pénzilgyi szervezet a
panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkilénbdztetés nélkll, egyenléen,
ugyanazon eljaras keretében és szabalyai szerint kezelje.

Hivatkozasok

Kapcsolédo jogszabalyok:

0.3.

2004/39/EK (MIFID) iranyelv a pénzligyi eszk6zOk piacairdl (az iranyelv angol
elnevezése alapjan a tovabbiakban MiFID - Markets
in Financial Instruments Directive, vagy Iranyelv)

1997. évi CLV. tdrvény a fogyasztovédelemrdl

1996. évi CXII. tdrvény a hitelintézetekrdl és pénzigyi vallalkozasokrol

2007. évi CXXXVIII. térvény a befektetési véllalkozasokrol és az arutézsdei

szolgaltatokrol, valamint az altaluk végezhetd tevekenyseégek szabalyairdl

2010. évi CLVIII. térvény a Pénzugyi Szervek Allami Fellgyeletérél

Fogalmi meghatarozasok

A panasz

1.

Panasz a Bank magatartasaval, tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével
szemben felmer(lé minden olyan egyedi kérelem vagy kifogas, amelyben a panaszos
a Bank eljarasat vagy mulasztasat nehezményezi, és azzal kapcsolatban konkrét,
egyértelml igényét megfogalmazza. A panasz benyujthaté a Bank meghirdetett
Kézponti Ugyfélszolgalatan és Ggyfélszolgalati irodaiban, a Bank fidkhal6zataban, a
Volksbank-Line telefonos (gyfélszolgalatdn, a Bank kdzponti elektronikus
Ugyfélszolgalatan (volksbank@volksbank.hu mail cimen), a Bank honlapjan, telefax
atjan, valamint barmelyik banki szervezetnél, mellyel a panaszos kapcsolatba 1ép a
panasz befogadasa érdekében. A jelen szabalyzat vonatkozasaban panaszként
értend6 a PSZAF hivatalos megkeresése abban az esetben, amennyiben az tgyfél a
PSZAF-hoz juttatja el panaszat, kérését, és Bankunknak elsésorban a PSZAF
irényaban kell megvalaszolnia a megkeresést.

Nem mindésil panasznak, ha a fogyaszt6/lgyfél a Banktol altalanos tajékoztatast,
véleményt vagy allasfoglalast igényel.
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Panasz- és problémakezelés megklilénboztetése

1.

Problémakezelés

A panaszkezelés és a problémakezelés-segitségnyujtas eljarasa eltér egymastdl, bar
az tgyfél gyakran a felmer0lé problémait is panaszként kommunikalja.

A probléma a Bank szolgaltatdsainak igénybevétele kdzben felmerild nehézség,
akadaly, mely altalaban az Ggyfél informacio- vagy ismerethianyabdl fakad. Az
informaci6- vagy ismerethidny nem minden esetben az gyfélnek felréhatd, hiszen
gyakran a Bank mulasztasabdl fakad (elmaradt tajékoztatas, hianyos szolgaltatas
beadllitas), pusztan a kezelés modszerét kildnbdzteti meg.

A problémahoz kapcsolodd segitségnyujtas, helpdesk szolgaltatas altalaban
azonnali megoldast kinal, mivel megsziinteti az informacié- vagy ismerethianyt, illetve
korrigélja a hidnyos szolgdltatas bedllitast. A probléma-megoldashoz altaldban nem
szllkséges mas banki szakteriilet bevondsa, a valaszt, illetve a megoldast kézvetlendl
a problémat befogad6 szervezeti egység (azonos a 2.2 pontban felsoroltakkal) adja
meg.

Panaszkezelés

A panasz kezelése, megoldasa és megvalaszolasa komplexebb eljarast kdvetel. A
panaszhoz kapcsolédd feltételezett mulasztast vagy hibat fel kell tarni, ki kell
vizsgélnia az arra szakmailag legfelkésziltebb terliletnek. A mulasztast, hibat meg
kell szlntetni, vagy érdemben kell indokolni a Bank panaszolt eljarasdnak Uzleti
hatterét. Az tgyfelet karpotolni kell, vagy részletes indoklassal kell a karpétlasi igényt
elutasitani. Pontos, szakmailag és jogilag is megfelelé valaszt kell késziteni, amely
orvosolja az Ugyfél panaszat és megszlinteti a panaszbdl ered6 Uzleti és reputaciés
karokat.

A panaszt és a kezelésével, megoldasaval kapcsolatos I[épéseket a fenti
kbévetelmények miatt dokumentalni kell, és kévetni kell a jelen szabalyzatban leirt
eljarasokat. A helpdesk szolgaltatassal kezelt és megoldott problémak esetén nincs
ilyen részletes dokumentacios kovetelmény, elegendé a szolgaltatasi teljesitmény
mérése és statisztikai nyilvantartasa.

Eljaras a probléma és panasz megklilénbdztetésére

A panaszt vagy problémat befogadé munkatars értékeli az Ggyfél altal jelzett igényt,
és az eljarasrendben (2.sz. melléklet) szerint dont az igény panaszként vagy
problémaként valé rogzitésérél. Minden esetben panaszként kell kezelni és régziteni,
ha az Ugyfél ezt kéri, vagy elégedetlen az azonnali problémakezelés soran kinalt
valasszal vagy megoldassal. )

Nem tartozik jelen szabdlyzat hatalya ala az Ugyfél kérésére illetve érdekében a
Bank altal valamely partnernél, teliesitési segeédjénél, kozvetitéjenél vagy
alvallalkozéjanal kezdeményezett reklamacio, ha ehhez kapcsol6ddéan az Ugyfél a
Bank vagy olyan személy eljarasat, akiért a Bank felel, nem kifogasolja.

A panaszos

1.

Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem
rendelkezd gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki a Bank valamely
szolgaltatasat igénybe veszi, vagy aki a Bank szolgaltatasaval kapcsolatos
tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje.

Képvisel6 vagy meghatalmazott dtjan térténdé panaszbenyujtads esetén a Bank
vizsgalja a benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyujté meghatalmazassal kell, hogy
igazoljon. Ebben az esetben a panaszos neve mellett fel kell tiintetni a panaszos —
torvényes, illetve meghatalmazotti — képviseldjeként eljar6, panaszbenyujtd
természetes személy nevét is (pl. vallalat képvisel6je, természetes személy
meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazas hianyaban a pénzigyi szervezet kdzvetlen(l
a panaszoshoz fordul az Ggyintézés gyorsitasa érdekében.

Panaszosnak tekintend6 az a személy is, aki a Bank eljarasat nem valamely konkrét
szolgéltatdssal, hanem egyéb, a szolgaltatdssal 6sszefliggd tevékenységével (pl.
hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.
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Bank: Magyarorszagi Volksbank Zrt.
1088 Budapest, Rakoczi Ut 7.
Postacim: 1463 Budapest, Postafiok 994

PSZAF: Pénzigyi Szervek Allami Felligyelete
1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Postacim: 1534 Budapest, BKKP Postafiok 777
Ugyfélszolgalat:
Cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Telefon: 06-40-203-776
Mail: ugyfelszolgalat@pszaf.hu

Pénziigyi Békéltetd Testllet:
a PSZAF altal muikodtetett szakmailag fliggetlen testiilet, amelynek
hataskérébe és illetékességébe tartozik a fogyasztd és a pénzlgyi szervezetek
kozott — ideértve a Bankot is - a nyUjtott szolgaltatassal kapcsolatban - |étrejott
szerz6dés megkotésével és teljesitésével kapcsolatos vitds gy birdségi
eljarason kivili rendezése.
Levélcim: 1525 Budapest BKKP Pf.: 172.

Bank Koézponti Ugyfélszolgalat:
Cim: 1088 Budapest, Rakoczi ut 7.
Telefon: 06-40-41-42-43
Mail: volksbank@volksbank.hu
Honlap: www.volksbank.hu
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A panasziigyintézést ellaté szakmai teriilet meghatarozasa

A panaszlgyintézés rendje illeszkedik a Bank szervezeti felépitéséhez, technikai
sajatossagaihoz. A Bank a panasziigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a
fogyasztéi igényekre és sajat (zletpolitikajanak fogyasztovédelmi szempontjaira
tekintettel folyamatosan fejleszti.

A panaszfelvételt és panaszligyintézést meghatarozott és egyértelmiien azonosithat6é
szervezeti egységek munkatarsai végzik (3. sz. melléklet).

A Call Center Csoport, az Ugyfél kifogasok kdzponti kezelbjeként minden
panaszkezelési folyamatban szerepel. A panaszkezelési folyamat kiindulé fazisaban
a kifogast fogadd szervezet altal megkildétt panaszt nyilvantartasba veszi, és zaré
pontként rogziti a panaszra a Bank felelds szervezete &ltal a panaszosnak
megkuldott valaszt..

A panasz szintjétél fliggéen (pl.: eszkalalédas esetén) a Jog, Compliance és
Bankbiztonsag Terllet sziikség esetén a panaszkezelési folyamatba bekapcsolédhat.

A PSZAF-hoz vagy mas feliigyeleti szervhez benyuijtott és kivizsgalasra a Bankhoz
tovabbitott panaszok kezel6je és nyilvantartéja a Jog, Compliance és Bankbiztonsag
Terllet. Az ilyen panaszok kivizsgalasat a Jog, Compliance és Bankbiztonsag Terilet
irényitja, a szakmailag el6készitett valaszt végsd formaba onti, illetve a szikséges
intézkedés meghozatalat kezdeményezi.

A panasz felvétele
A panasz benyujtasanak modja

A Bank a panasz benyljtasara az alabbi lehet6ségeket biztositja az Ggyfél szamara:
- levélben,
- telefax utjan,
- telefonon,
- elektronikus uton (e-mail-ben),
- a Bank honlapjan kiildott Gizenettel,
- személyesen irasban vagy széban.

A panasz vagy kifogas beadasanak helye

Az (gyfél a panaszat a kdvetkezd banki szervezeteknél adhatja be:
- Volksbank-Line
- eBanking helpdesk
- Afiokhalézat barmely bankfidkjaban
- Corporate Ter(let
- Treasury Terlilet
- lgazgatosagi Titkarsag
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A panasz vagy kifogas rogzitése

A Bank és a panaszt befogadé munkatars segiti a panaszost a panasz
megfogalmazasaban és benyuljtasaban: a panaszfelvétel irasbeli rogzitésére a 4.
a/b/c sz. mellékletek szolgalnak, melyet elérhetévé kell tenni az Ggyfélfogadasra
alkalmas helyiségekben, illetve interneten keresztll is.

Az (Ogyfél szbbeli panaszat, problémajat a panaszt befogadé munkatars lehetéség
szerint azonnal megvizsgélja és intézkedik a panasz orvoslasarél, a probléma
elharitasarol. Panasz esetén ((lasd 05. pont Panasz- és problémakezelés
megklldnbéztetése) ilyenkor csak utolag kerll sor a régzitésre, majd a Call Center
Csoportnak megkuldésre (nyilvantartas céljabol).

Ha az azonnali kivizsgalasra nincs mod, vagy az Ugyfél elégedetlen a probléma
megoldasaval, a panasz rogzitése a kdvetkezéképpen toérténik:

Személyesen benyujtott panasz esetén a panaszos megkapja az altala benyujtott
panasznyomtatvany egy, az atvétel igazolasaval ellatott eredeti példanyat.

Ha az Ugyfél telefonon vagy szdban teszi meg a panaszat, a panaszt befogad6
munkatars rogziti az elhangzottakat (értelemszerlien alkalmazva a 4.a/b/c sz.
mellékletek valamelyikét). A régzitett szébeli panaszbejelentésrél az tgyfél szamara
masolatot kell kiildeni, legkés6bb 30 napon bellll a panaszra adott valasszal egy(tt.

A nem személyesen, vagy beazonositott telefonos bejelentkezéssel tortént
panaszbenyujtds esetén a Bank egyes panasztipusoknal kérheti a panasz
benyljtasanak utélagos megerdsitését, amennyiben a meghatalmazas nem
megfeleld médon vagy formaban késziilt el.

A Call Centeren keresztill telefonon térténé panaszbejelentés hangfelvételét a Bank 1
évig megdrzi, errdl az lgyfelet a telefonos Uigyintézés megkezdésekor tajékoztatni
kell. Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen rendelkezésére kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyz6konyvet.

A panaszt befogaddé munkatars megkdlldi a Call Center Csoportnak a panasz adatait
e-mailben (irdsos panaszbejelentés esetén faxolja, vagy szkennelés utan mailben
tovabbitja a benyujtott dokumentumot) a panaszok kdzponti nyilvantartasa érdekében
(@ dokumentumokat a Call Center Csoport a kbzponti panaszkezelési
nyilvantartasban menti el).

Amennyiben a panaszt vagy kifogast az Ugyfél nem a sajat kapcsolattartéjanal
jelentette be, ugy a Call Center Csoport értesiti az igyfél-kapcsolattartot.

A mikddési kockazatkezelés iranyelvei szabalyzat értelmében a mikdédési
kockazatkezelés elemzi az 500 €-t meghaladé 6sszegl Ugyfél panaszokat az
esetlegesen kapcsolédd mikédési veszteségek tekintetében. Az ilyen panaszokrél
sz6l6 e-mail-t a Call Center tovabbita a Mikoédési kockazatkezelés
csoportvezetdjének.
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A panasz nyilvantartasa
Panaszok nyilvantartasa altalaban

A panaszt a Bank minden esetben régziti (4. sz. a/b/c melléklet valamelyikén) és
nyilvantartasba veszi.

Az azonnal orvosolt szébeli problémakrol kizarélag a bejelentés idépontjat, tipusat
tartalmazé nyilvantartas késziil, a problémak okanak és a javasolt megoldas késdébbi
vizsgalatanak céljabdl. A Call Centerben bejelentett problémak hangfelvételét
azonban ebben az esetben is megérzi a Bank (lasd 2.3. pont).

A Bank a beérkezett panaszokat az altala meghatérozott, de egységes elvek szerint
kialakitott és attekinthetd rendszerben, valamennyi panasz Ugyintézési szakaszban
kdvethetéen kezeli és tartja nyilvan.

A felvett panaszokat és azok megoldasat szolgalé intézkedéseket a Call Center
Csoport kézponti nyilvantartasa mellett, a panaszfelvételt kezelé szervezeti egységen
belll is nyilvan kell tartani a 5. sz. melléklet szerint,

A nyilvantartasnak tartalmaznia kell:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6é esemény vagy tény megjeldlését

b) a panasz benyujtasanak idépontjat

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgal6 intézkedés leirasat, elutasitas
esetén annak indokat

d) a c) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés
személy megnevezését

e) a panasz megvalaszolasanak idépontjat.

Befektetési szolgaltatassal kapcsolatos panaszok nyilvantartasa

A nyilvantartasnak biztositania kell a pénzigyi eszkézok piacairdl sz6lé iranyelv
magyarorszagi bevezetésével és a befektetési szolgaltatasokkal kapcsolatosan
felmerllt panaszok negyedéves rendszerességgel torténd dsszesitését, biztositva a
nyilvantartasnak havi rendszerességgel t6rténé legyljthetéségét (Id. 5. sz
mellékletek kialakitasa).

Adatok bekérése a panaszok ligyintézése soran
Kllénds figyelmet kell forditani arra, hogy az azonositas céljabdl bekért adatok ne

sértsék az adatvédelmi elbirdsokat, és ne szolgaljanak maés, a panasziigyek
regisztralasan kivili egyéb adatgyjtési célt.
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A panasz kivizsgalasa
A panasz kivizsgalasanak hatarideje

A Bank a panasz kivizsgalasat és azzal kapcsolatos dontését a jogszabalyban el6irt
hataridékre figyelemmel a 4.4. pontban megjeldlt hataridén belll teljesiti. Ha a
hatarid6t valamilyen ok miatt meg kell hosszabbitani, errél tajékoztatja az ligyfelet az
indok pontos megjeldlésével.

A felmeril6 panaszokat — amennyiben ez lehetséges — helyben és azonnal orvosolni
kell. Amennyiben ez nem lehetséges, vagy a panaszos nem fogadja el a helyben
felkinalt megoldast, gondoskodni kell a panasz szabdlyozott és a szervezeti
hierarchiaban kévethet6 tovabbitasarol.

A panasz kivizsgalasaért felelés teriilet

Amennyiben lehetséges, figyelemmel kell lenni arra, hogy a panasszal kapcsolatos
dontéshozatalban lehetéleg ne vegyen részt a Bank olyan alkalmazottja, aki a
sérelmezett intézkedésben vagy déntésben részt vett.

A panasz kivizsgalasa, illetve a vélaszlevél elkészitése (PSZAF panaszok esetében
is) a kifogasolt eljarasnak, illetve a szerz6désnek megfelelé szakmai szervezet
feladata. (A panaszok kezelésének sajatossagait panasz tipusonként a 6. sz.
melléklet tartalmazza.)

Az ASZF vagy szerzédésekkel kapcsolatos panaszok esetén szakvéleményt kell
kérni a Jog, Compliance és Bankbiztonsag Terllettél. Ez alol kivételt jelent, ha a
panasz egyértelmien nem az ASZF vagy valamely szerz8dés jogi tartalmaval vagy
annak végrehajtasaval kapcsolatos.

Vizsgalatba bevonasra keriilé szakeérto6 tarsteriletek

A vizsgélatot végz6 teriilet a panasz tartalmatol figgéen be kell vonja azokat a
szakeért6 tarsterlleteket, amelyek a panasz egyes vonatkozasait és annak a Bankra
vonatkozé koévetkezményeit (pl. jogi, operativ lebonyolitasi, szabdlyozasi, piaci
szempontok) megfeleléen el tudjak biralni.

A szakért6 téarsteriileteknek szakmai allasfoglalasukat a panasz kivizsgalasara
rendelkezésre allé idén belll kell megadni. Amennyiben ez nem lehetséges Ugy azt
jelezni kell a panaszt kivizsgalo terllet felé.

Panasz kivizsgalasara rendelkezésre all6 id6

- Egyszer( panaszok: 3 munkanap,
- Kbdzepes bonyolultsagu panaszok: 5 munkanap,
- Bonyolult panaszok: 10 munkanap.

- PSZAF-on keresztiil érkez6 panaszok: 30 nap

A panasz bonyolultsaganak megitélése a szakterllet feladata. Ha a panaszt a
szakterllet nem egyszeri panasznak minésiti, Ugy az eltéré mindsitést jeleznie kell a
Call Center Csoport felé. Visszajelzés hianyaban a panaszt a Call Center Csoport
egyszer( panaszként kezeli, és az atadast kévetd 4. munkanapon bekéri a hianyzé
vizsgalati eredményt a szakmai szervezettél. Ha a szakmai szervezet nem Kkild
értesitést a kivizsgalast eredményérél, és nem indokolja a vizsgalati hataridé
csuszasat, a meginditja az eszkalacios eljarast.
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Sziikségessé valo intézkedések megtétele

A vizsgalatba bevont szakérté tarsterllet(ek) allasfoglalasa alapjan a szakterilet
kezdeményezi a szikséges intézkedések meghozatalat, illetve végrehajtia az
elhatarozott intézkedéseket. llyen intézkedések lehetnek pl. szerz6désmébdositas, a
hatranyos tranzakcié visszavonasa vagy az Ugyfél kartalanitasa.

A szakmai terlilet kezdeményezheti szabalyozas vagy eljarasi rend modositasat is,
ha szikségesnek latjia ezt a tovabbi panaszok elkerilésére. Az intézkedés
kezdeményezése térténhet mas, hataskdr szerint az intézkedésért felelés szervezet
felé, vagy a hataskéri rend szerint jogosult vezeté felé. Az intézkedés
kezdeményezését minden esetben a szakterllet (gyintéz6je és a vezetbje
(fickvezetd, osztalyvezetd) jegyzi.

Sziikségessé valo eszkalacios szintek

Eszkaldciora a kévetkez6 esetekben van sziikség

» A panasz rendezéséhez sziikséges intézkedésre a szakmai terilet kézvetlen
vezetdjének nincs hataskore,

» A kivizsgalast végzé szakmai terllet és a bevont szakért6 tarsteriiletek nem
jutnak k6z0s allaspontra a sziikséges intézkedésekben,

» Az Ugyfél elégedetlen a panasz kivizsgalasanak eredményével, vagy a megtett
intézkedeéssel,

» Olyan a PSZAF-hoz vagy mas fellgyeleti szervhez benyujtott és kivizsgalasra a
Bankhoz tovabbitott panaszok esetén, melyeknél a banki valasszal, vagy a
megtett intézkedéssel az ligyfél nem volt elégedett,

» A panasz elemzése kapcsan flggetlenll a kivizsgalas eredményétdl kiderl,
hogy az Ugyfelek rendszeresen kifogassal élnek az adott problémaval
kapcsolatban.

Az eszkaldcio szintjei

» Az intézkedési hataskdr hidnya miatt eszkaldlt panasz intézését ahhoz a
vezet6hdz kell tovabbitani, akinek az intézkedés elddntéséhez a hataskoér
megfeleld.

» A kivizsgalas soran eltér6 szakértdi allaspontbdl szarmazé probléma
eszkaldldsa a sajat szakmai teriilet és a szakértd tarsterllet vezetdjéhez
torténik.

» Az lgyfél elégedetlensége esetén a panaszt és eredményét Ujboli kivizsgalasra
a terlletvezetének vagy szakteriilet vezetének kell megkuldeni.

» Rendszeres panaszt okozé probléma eszkalalasa az érintett teriiletvezetok felé
torténik.

Ha az eszkalacié elsé szintjén nem sikeril megoldast talaini a panaszolt problémara,
ugy az illetékes teriiletvezeté kezdeményezésére a Termek-/Ertékesitési Csatorna
Fejlesztés és Ertékesités Tamogatas Torzskar, és a Jog, Compliance és
Bankbiztonsag Terllet vezetéjének megoldasi javaslatot kell el6terjesztenie a déntési
hataskorrel rendelkezé banki vezetd részére.
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A panasziigyben hozott érdemi dontés

A Bank a panasziigyben hozott érdemi déntését pontos, kdzérthetdé és egyértelmi
indokolassal latja el, és azt irasba foglalva tértivevényes postai killdeményben, vagy
személyes atvétel (tjan, annak panaszos altali igazolasaval tovabbitja a panaszos
részére.

Ha a Bank valaszlevelében jogszabalyra hivatkozik, a jogszabalyhely megjel6lése
mellett annak érdemi rendelkezését is ismertetni kell.

A Bank a panaszt és az arra adott valaszt 3 évig koteles meg6rizni.
Szakszerii valasz elkészitése

A vélasz elkészitése a szakterillet feladata, melyet — ide nem értve a PSZAF
fogyasztévédelmi eljardsdban adott valaszt - a szakterllet kdzvetlen vezetdje e-
mailben megkiild az tgyfél-kapcsolattart6 részére.

A panasz vagy kifogas elutasitasa

Ha a panasz kivizsgalasa alapjan az a Bank feleléssége szempontjabol
megalapozatlan, Ugy a panaszt magyarazattal, a panasz megoldasara vonatkozé
javaslattal, udvarias forméaban el kell utasitani. Az elutasitott panasz kezelésére
ugyanazok a szabalyok vonatkoznak, mint a jogos panaszra.

A panasz elutasitasa esetén az Ugyfélnek cimezett valaszban tajékoztatni kell az
Ggyfelet arrél, hogy panaszaval — annak jellege szerint — a PSZAF, vagy a Pénzligyi
Békeélteté Testllet eljarasat kezdeményezheti. A tajékoztatasban meg kell adni
tovabba a PSZAF-nak és a Pénzligyi Békéltet6 Testiiletnek a levelezési cimét.

Ugyfél értesitése a panaszkivizsgalas eredményérdl

Az Ugyfélnek kildend6 valasz kiegészitéséért, az el6irt arculati elemekért és a valasz
Ogyfél részére torténé megkildéséért az Ugyfél-kapcsolattartd felelds.

Azokban az esetekben, ahol a valasz kotelezettségvallalast (elszamolast) tartalmaz,
az Ugyfél-kapcsolattarté a komplett valaszt jovahagyasra atadja a kodzvetlen
vezetdjének, vagy magasabb koételezettségi szint esetén a felelds terlletvezetének.

A kotelezettséget tartalmazé valasz esetén az Ugyfél részére sz6l6 levél kikiildésére
a jovahagyast kdvetben kertilhet sor. Ebben az esetben az lgyfél részére telefonon
vagy e-mailben elézetes informacio adhato, de kotelezettségvallalas nem tehetéd.

Amennyiben az Ggyfél nem elégedett a Bank elsédleges valaszaval, biztositani kell
az azt ellaté szakmai terllet munkatarsainak partatlansagat és elfogulatlansagat.

A panasziigy lezarasa

A felvett panaszokat és azok megoldasat szolgalé intézkedéseket a panaszfelvételt
kezel6 szervezeti egységen belll nyilvan kell tartani a 4. sz. melléklet szerint,
valamint a kdzponti panaszkezelési nyilvantartasban. Az lgyfélnek adott valaszt a
panaszfelvételt intéz6 egység munkatarsa bejegyzi a nyilvantartasba, és a panasszal
kapcsolatos dokumentumokat elhelyezi az adott (gyfél térzsanyagat tartalmazoé
Ogyféldossziéban.
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A panasziigyintézéssel kapcsolatos utolagos teenddk
Nyilvantartas

A panaszokkal kapcsolatos irasban rogzitett dokumentumokat az Ugyfél-
kapcsolattartd az adott Ogyféldossziéban 6rzi, az Ugyféllel fennalld szerzédéses
jogviszonyra el6irt bizonylat-megérzési szabalyoknak megfeleléen.

Az Ugyfél-kapcsolattarté a panaszok nyilvantartasat oly médon alakitja ki és vezeti,
hogy az alkalmas legyen panasziigyi statisztikdk és kimutatasok készitésére is,
amelyek célja tébbek kdzoétt a panaszigyintézés hatékonysaganak mérése.

Panaszok altalanos értékelése

A panaszokr6l negyedévente értékelést készll. Az értékelés tartalmazza a Call
Center Csoport altal megklldétt negyedéves statisztikat, mely az éaltala vezetett
nyilvantartas adataibol keészil, a bankfiokokban nyilvantartott panaszokat és a Jog,
Compliance és Bankbiztonsag Terllet altal kezelt PSZAF és egyéb felligyeleti
szervek altal kezdeményezett panaszvizsgalatokat. Egyes panasz tipusok felt(ind
nagysaga, vagy emelkedése esetén az értékelés javaslatot tesz a panasz forras
megszintetésének megvizsgalasara.

Azonos tipusu halmozott panaszok esetén a kézponti panaszkezelé szervezet
eszkaldlja a panasz vizsgélatot.

Befektetési szolgaltatassal kapcsolatos panaszok 6sszesitése

LA pénzigyi eszkdzok piacair6l széld6 2004/39/EK Iranyelv” (az irdnyelv angol
elnevezése alapjan a tovabbiakban MIFID - Markets in Financial Instruments
Directive) magyarorszagi bevezetésével, és a befektetési szolgaltatasokkal
kapcsolatosan felmertilt panaszok 6sszesitését negyedévente a Call Center Csoport
a Compliance Officer részére megkldi.

Altalanos intézkedések a hasonlé panaszok elkeriilésére

Amennyiben a negyedéves értékelés alapjan a Call Center Csoport javaslatot tesz a
panasz forras megsziintetésére, gy a Bank érintett szervezeti egységeinek vezetdi,
vagy az altaluk kijel6lt banki dolgozék teamet hoznak létre. A team felelés a panasz
forras megsziintetésére szolo6 javaslat elkészitéséért és annak végrehajtaséért.

A Marketing és Kommunikacié Toérzskar a kidolgozott intézkedések (gyfél-
kommunikaciéjahoz elkésziti a szlkséges tajékoztatdkat.
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A PSZAF fogyasztévédelmi eljarasa

A PSZAF a pénzlgyi szervezeteket érinté fogyasztéi bejelentések kapcsan vagy
hivatalbél fogyasztévédelmi eljarast kezdeményez, amely soran ellenérzi a PSZAF
torvény, a fogyasztdkkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmardl
sz6l6 térvény rendelkezéseinek, a gazdasagi reklamtevékenység alapvetd
feltételeir6l és eqyes korlatairdl szo6l6 torvény rendelkezéseinek, tovabba az
elektronikus kereskedelmi szolgaltatasok, valamint az informaciés tarsadalommal
Osszefliggé szolgaltatdsok egyes kérdéseirél szo6ld térvény rendelkezéseinek
betartasat.

A PSZAF altal inditott fogyasztévédelmi eljarasban a panaszt annak beérkezésétsl
szamitott harminc napon belll kell a Jogi Osztalynak megvalaszolnia. Ha a panasz
vizsgalatanak megalapozasa érdekében indokolt, e hataridé kérelemre legfeljebb
tizen6t nappal a PSZAF altal meghosszabbithat6, amirél a PSZAF a panaszost az
eredeti hataridé lejarta el6tt tajékoztatja.

A PSZAF a panaszost és az érintett pénziigyi szervezetet meghallgathatja, valamint
t6le tovabbi felvilagositast és informaciét kérhet. A panaszos kérheti, hogy ne fedjék
fel személyét, illetve azt a tényt, hogy panasszal élt a Felligyelethez.

A panasz-igyintézési tevékenység ellendrzése

A Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete ellendrzési tevékenysége soran
vizsgalhatja a panaszlgyintézés gyakorlatat és jogszabalyoknak valé megfeleléségét
az egyes pénziigyi szervezeteknél, illetve a pénzligyi szektorokban és ellenérzési
tevékenységének altalanos tapasztalatait a panasz (gyintézési tevékenység
tovabbfejlesztése érdekében nyilvanossagra hozhatja.
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