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l. Bevezetés

I.1. Jelen Panaszkezelési szabdlyzat (a tovdbbiakban: Szabdlyzat) a hitelintézetekrél és
pénzigyi vallalkozasokrol szl 2013. évi CCXXXVIII. térvény (a tovabbiakban: Uj Hpt.) és a
pénziigyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozd szabalyzatokrdl szélé 28/2014. (VII1.23.)
MNB rendelet rendelkezéseinek megfelel6en szabdlyozza az NHB Pénziigyi Zrt. (székhelye:
1143 Budapest Stefdnia Gt 51.) részére benyljtott, a Tarsasag tevékenységével,
szolgdltatasaival, eljarasaval kapcsolatos panaszok hatékony, atlathato és gyors kezelését.

I.2. A Tarsasag fogadja a tevékenységével, termékeivel vagy szolgdltatasaival kapcsolatban
felmerlt valamennyi bejelentést.

I.3. A Térsasdg biztositja, hogy lgyfelei a Tdrsasdg magatartasara, tevékenységére, vagy
mulasztasara vonatkozé panaszaikat:

(i) szOban (személyesen, telefonon), vagy

(ii) irdsban (személyesen vagy mds altal atadott irat Utjan, postai uton, telefaxon,
elektronikus levélben) bejelenthessék.

I.4. A Tarsasag a panaszokat azok jellege szerint:

(i) nyilvantartdsba veszi,

(ii) kezeli,

(iii) kivizsgalja, és

(iv) irdasban megvalaszolja.

I.5. A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, azért kilon dijat a Tarsasag nem szamol fel.

I.6. A Tarsasag a panaszt az 6sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével vizsgalja ki.

Il. A Szabdlyzat kozzététele

II.1. A Tarsasag jelen Szabalyzatot az lgyfélfogadasra nyitva allé helyiségeiben és hivatalos
honlapjan (www.nhb.hu) teszi kozzé.
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lll.  Abejelentés modja

lll.L1. Szébeli panasz

I11.1.1. Személyesen: személyes szdébeli panaszt az lgyfél vagy meghatalmazottja, illetve
képvisel6je a Tarsasag székhelyén nyitvatartasi id6ben tehet.

Tarsasag székhelyének cime: 1143 Budapest Stefania ut 51.

Nyitvatartasi id6: minden munkanap 9-17 éraig.

[11.1.2. Telefonon: a telefonon kozolt ligyfélpanaszt a Tdrsasdg az alabbi telefonszdmon
fogadja:

Telefonszam: +36-1-510-0055

Hivasfogadasi id6 munkanapokon: hétfé 8-20 6raig

kedd-péntek 9-17 6raig
Amennyiben az el6z6ek szerint megallapitott nap nem banki munkanap, akkor a Tarsasag a
telefonhivasokat az azt kdvetd els6 munkanapon fogadja.

I11.2. irasbeli panasz

Az irdsban kozolt panaszt az tgyfél az aldbbi mddokon nyujthatja be:
e személyesen vagy mas altal atadott irat atjan a Tarsasag VI.1.1. pontban megjelolt
székhelyén
e postai Uton (levelezési cim: NHB Pénziigyi Zrt., 1143 Budapest Stefdnia ut 51.)
e telefaxon a +36-1-445-1193 szamra kildve
e azinfo@nhb.hu cimre kiildott elektronikus levélben.

l11.2.1. A Tarsasag lehet6vé teszi a panasz elektronikus Uton torténé benyujtdsat (fax,
Internet, e-mail) kilonos tekintettel a hatranyos helyzetben 1évé (pl. tavoli lakdhely, testi
fogyatékossdg, cselekvési szabadsag korlatozottsaga) ligyfelekre. A panasz elektronikus Uton
torténd benyujtdsa esetén a panasz Tdarsasaghoz torténG beérkezésének id6pontja az
irdanyado. A Tarsasag az elektronikus Uton benyujtott panaszokat folyamatosan fogadja.

I11.2.2.A Tarsasag lehet6évé teszi, hogy az ligyfél az irdsbeli panasz benyujtdsahoz a Magyar
Nemzeti Bank honlapjan kozzétett formanyomtatvanyt alkalmazhassa. A Tarsasag a
formanyomtatvanyokon kiviil az egyéb formaban benyujtott irdsbeli panaszt is befogadia.

I11.2.3. A panasz meghatalmazott utjan is benyujthatd, amennyiben a panasz mellé
becsatolasra keril az eljarast lehet6vé tévs, a polgari perrendtartasrdl szélé 1952. évi lll.
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torvényben foglalt kovetelményeknek megfelel6 meghatalmazas. A meghatalmazasra
vonatkozéan a Tdrsasag mintat készit, melyet a honlapjan, valamint az Ugyfélforgalom
szdmadra nyitva allo helyiségekben tesz kozzé. Amennyiben az lgyfél meghatalmazott utjan
jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejd maganokiratba kell foglalni.

IV. A bejelentés adattartalma, bejelentésre vonatkozo altalanos szabalyok

A Tarsasdg a szObeli panaszrdl készitett jegyz6konyv és az irdsbeli panaszhoz haszndlatos
bejelenté nyomtatvany kozott nem tesz kilonbséget. Mindkét esetben a Panasz bejelent6
nyomtatvany kitoltését kell alkalmazni, amellett, hogy a Tarsasag az lgyfél barmely egyéb
formaban benyujtott panaszat is befogadja.

IV.1. A Tarsasag a bejelentés kivizsgalashoz az aldbbiakban felsorolt adatok megaddsat
kérheti:
— Ugyfél neve
— Szerz6désszam/Hitellgylet azonositdja
— Ugyfélszdma
— Ugyfél 4lland6 lakcime és levelezési cime
— Ugyfél telefonszama
— Ugyfél e-mail cime (opcionalis)
— Ugyfél telefax szdma (opcionalis)
— Panasszal érintett termék vagy szolgaltatas megjeldlése
—  Ertesités maddja
— Képvisel6 / Meghatalmazott neve (abban az esetben, ha az lgyfél képvisel6 /
meghatalmazott utjdn nydjtja be panaszat), illetve érvényes meghatalmazas
benyujtasa
— Panasz oka és annak leirdsa, kifejtése
— Panaszos igénye

— Panasz kivizsgaldsahoz, megvalaszoldsahoz sziikséges egyéb adat

A panaszt benyujté lgyfél adatait a Tarsasag az informacids onrendelkezési jogrél és az
informacidszabadsagrél szl 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfeleléen kezeli.

IV.2. Panaszbejelentésre vonatkozd altaldanos szabalyok

IV.2.1. Az Ugyfélre, szerz6désre vonatkozdan a Tarsasag informaciodt kizardlag az ligyfél vagy
meghatalmazottja részére szolgaltat ki.

IV.2.2. A Tarsasag az lgyfelek rendelkezésre bocsat egy meghatalmazasra vonatkozé mintat,
amely elérhet6 a Tarsasag hivatalos honlapjan valamint az Ggyfélforgalom szamara nyitva
all6 helységeikben.
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IV.2.3. A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott Utjan torténé benyujtasa esetén a Tarsasag
vizsgdlja a benyljtadsi jogosultsagot, amelyet a benyujtd meghatalmazdssal igazol.
Bejelentésre szolgdldé nyomtatvdny alkalmazasa esetén a panaszos neve mellett fel kell
tintetni a panaszos — torvényes, illetve meghatalmazotti — képviselGjeként eljard,
panaszbenyujtd természetes személy nevét is (pl. vallalat képvisel6je, természetes személy
meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazas hidnydban a Tarsasag kozvetlenil a panaszos lgyfél
részére kildi meg vélaszat.

IV.2.4. Azonositasra alkalmas adatok hidnydban az Ugyfél részére kizardlag altalanos
tdjékoztatds adhatd. (Pl.: dltalanos szerz6dési feltételek, kondicids listak, dijak, koltségek, stb
tartalmaval kapcsolatban). A Tdrsasdg azonositas hianyaban az lgyfél szerz6déseivel, azok
meglétével, tartalmaval kapcsolatban adatot nem szolgéltat ki.

IV.2.5. A panasz irdsban torténd bejelentését a panasz bejelentésére szolgald
formanyomtatvany hasznalata segitheti.

IV.2.6. A Tarsasag az alabbiakat kérheti az Ggyfélt6l a panasz hatékony és gyors kivizsgalasa
érdekében:

(i) fejtse ki panaszat és igényét részletesen,

(ii) csatolja a kitoltott nyomtatvanyhoz, panaszbejelentéshez a panaszt aldtamasztd
dokumentumokat (lehet6leg mésolatban),

(iii) 6rizze meg a nyomtatvany benyujtasat vagy elkiildését igazolé masolatot és egyéb
dokumentumot,

(iv) a Tarsasag altal megadott, a panasz gyors azonositasat segit6, egyedi
azonositészamot Grizze meg, és azt a panaszkezelés sordn, beadvanyaiban tiintesse
fel, illetve személyes bejelentés esetén adja meg.

V. A bejelentés fogadasa, valaszadas

A panasz kivizsgdlasa téritésmentes, azért kilon dij nem szamithato fel. A panasz kivizsgaldsa
az 0sszes vonatkozo korilmény figyelembevételével torténik.

Fliggetlenlil a panasz bejelentésének formajatdl, alapelv a Tdarsasag szamdra, hogy a
probléma megértésére kell torekedni, fel kell tarni, hogy mivel elégedetlen az ligyfél. Fontos
a hatékony és gyors ligyintézés, valamint az egylittes problémamegoldasra valo torekvés.

Amennyiben a panasz benyujtasa nem az illetékes szakteriletnél tortént, ugy a Tarsasag
munkatarsa a bejelentést a panaszkezelési szakteriilet részére haladéktalanul tovabbitja. Az
Ugyintézésre nyitva allo térvényi hataridé a panaszbejelentés Ugyfél (vagy meghatalmazottja)
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V.1. Szébeli panasz

A szbbeli — ideértve a személyesen és a telefonon tett — panaszt azonnal meg kell vizsgalni,
és lehetGség szerint orvosolni.

Telefonon k6zOlt panasz esetén a Tarsasag az adott helyzetben daltalaban elvarhaté médon
biztositja az Ugyfélszolgalati ligyintéz6 5 percen beliili él6 hangos bejelentkezését és
tgyintézést. A telefonon torténd panaszkezelés sordn a Tarsasdg hangfelvétellel rogziti az
ugyfél és a Tarsasdg kozotti beszélgetést. Az lgyféllel kapcsolatba keril6 panaszkezelési
munkatars az lgyintézés kezdetekor felhivia az lgyfél figyelmét arra, hogy panaszarodl
hangfelvétel készil. A telefonon kozolt szobeli panaszokrél készilt hangfelvételeket a
Tarsasdag 1 évig 6rzi meg. Az Ugyfél kérésére a Tarsasdg biztositja a hangfelvétel
visszahallgatasat, amelyre a Tarsasdg székhelyén keriilhet sor nyitvatartasi id6ében. A
hangfelvétel visszahallgatdsa esetén a Tarsasag arrdl hitelesitett jegyzékonyvet készit,
amelyet téritésmentesen az lgyfél rendelkezésére bocsat. Ha az Ugyfél a szébeli panasz
kezelésével nem ért egyet, a panaszrél és a Tarsasdg azzal kapcsolatos alldspontjardl, ha a
panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a panaszrdl koteles jegyz6konyvet késziteni a
panaszkezelésért felelés személy.

Személyesen kozolt panasz esetén a jegyz6konyv egy masolati példanyat az lgyfélnek at kell
adni. Telefonon kozolt panasz esetén a jegyz6konyvet a panaszra adott valasszal egyitt kell
megkildeni. Ebben az esetben a panaszra adott, indokoldssal ellatott valaszt a kdzlést kdvets
30 naptari napon belil kell megkildeni.

A panasz felvételére alkalmazandd jegyz6konyvet a mellékletben meghatarozott Panasz
bejelent6 nyomtatvany tartalmazza.

A jegyz6konyv kotelezd tartalmi elemei:

— az lgyfél neve,

— az ugyfél lakcime, illetve amennyiben szlikséges, levelezési cime,

— apanasz el6terjesztésének helye, ideje és mddja,

— az ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkilonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi
kifogas teljes korlien kivizsgalasra keriiljon,

— apanasszal érintett szerz6dés szama, Ggytdl fliggben ligyfélszam,

— az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

— amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a jegyz6konyvet felvevé
személy és tgyfél aldirasa,

— ajegyz6konyv felvételének helye és ideje

— panasszal érintett szolgdltatd neve és cime

V.2. irasbeli panasz

A Tarsasadg az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott alldspontjat a panasz
kozlését kovetd 30 naptari napon belil kildi meg az lGgyfélnek. Az irdsbeli panasz kozlésének
mindsil a postai Uton vagy elektronikus Uton vagy telefaxon kildott panasz Tarsasdaghoz valé
megérkezése.
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V.3. Valaszadas

V.3.1. Az ligyfél bejelentésében rendelkezhet arrél, hogy a Tarsasdgtol milyen formaban var
valaszt megkeresésére. A vdlasz kérhet6 hagyomdanyos postai levél formdjaban vagy
megfelel6 azonositdst kovetéen telefonon keresztiil. A Tarsasdg a panaszra adott valaszt
minden esetben postai Gton, irdsban is megkildi az Ugyfél részére.

V.3.2. Amennyiben az lgyfél bejelentése tobb terméket, szolgaltatast, illetve teriiletet érint,
a Tdarsasag a szlkséges informdcidk birtokaban torekszik arra, hogy egy egységes levélben
adjon vélaszt a bejelenté minden panaszara és minden altala feltett kérdésre.

V.3.3. A Tarsasag panaszkezeléssel foglalkozdé munkatdrsai arra torekednek, hogy az
ugyfélbejelentéseket minden koriilményt figyelembe véve tekintsék at és érdemi, kifejtd
valaszadast adjanak az tgyfelek minden kifogasara.

VI. Panaszbejelentések nyilvantartasa

A panaszkezelési terlilet a beérkezett panaszokat elektronikus rendszerben, valamennyi
panaszligy-intézési szakaszban kévethet6en kezeli és nyilvantartja.

A nyilvdntartasnak alkalmasnak kell lenni arra, hogy a panasz-ligyintézési eljaras
folyamataban egyértelmlen azonosithatok legyenek az egyes eljarasi szakaszok, a felelGs
személyek, valamint a panasz-lUgyintézési rendszerben panasz elbirdlasaval kapcsolatos
egyes feladat és felelGsségi kordk, dontési jogkorok.

A panaszokrdl, valamint a Tarsasag altal megtett intézkedésekrdl vezetett nyilvantartasban
minimalisan az aldbbi adatokat kell rogziteni:

(i) panasz leirasa, panasz targyat képez6 esemény, tény megjeldlése;
(ii) panasz benyujtasanak id6pontja;

(ili)a panasz rendezésére, megolddsdra szolgald intézkedés leirdsa, elutasitas
esetén az indok;

(iv)a panasz rendezésére, megoldasara szolgald intézkedés teljesitésének
hatdrideje, a végrehajtasért felel6s személy megnevezése;

(v) panaszra adott valaszlevél postara adasanak idépontja.
A nyilvantartasnak alkalmasnak kell lennie arra, hogy:

a) a panaszokat azok témaja szerint csoportositani lehessen;

b) a panasz okat képez6 tényeket és eseményeket fel lehessen tarni és azonositani;

c) meg lehessen vizsgalni azt, hogy a b) pontban rogzitett tények és események hatassal
lehetnek-e mas eljarasra vagy termékre, szolgaltatasra;
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d) eljarast lehessen kezdeményezni a feltart, b) pontban rogzitett tények és események
korrekcidjara;

e) oOssze lehessen foglalni az ismétl6d6é vagy rendszerszintlii problémakat, jogi
kockazatokat,

A Tarsasag nyilvantartasa alkalmas panaszigyi statisztikak és kimutatdsok készitésére is. Ezek
a statisztikak folyamatosan rendelkezésre allnak, segitik tobbek kdz6tt a panasziigyintézés
hatékonysaganak mérését, valamint a vezet8ség és a MNB felé torténd riportok készitését,
adatszolgaltatasok teljesitését.

A panaszt és az arra adott valaszt 3 évig meg kell 6rizni.

VII. Panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

A Tarsasdg a panasszal kapcsolatos érdemi dontésérél az Ugyfelet tajékoztatd levélben
tajékoztatja.

A panasz elutasitdsa esetén tajékoztatni kell az Ugyfelet arrdl, hogy a panasz és a
panaszkezelés a Tarsasag alldspontja szerint:

(i) a Magyar Nemzeti Bankrdl szélé 2013. évi CXXXIX. torvény fogyasztovédelmi
rendelkezései megsértésének kivizsgalasara, vagy

(ii) a szerzGdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszlinésével, tovabba
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére iranyult-e.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgdlasara elGirt 30 napos torvényi valaszadasi
hatdrid6 eredménytelen eltelte esetén az (gyfél az aldbbi testiletekhez, illetve
hatésagokhoz fordulhat, amelyrél az lgyfelet figyelemfelhivasra alkalmas maddon kell
tdjékoztatni:

e az (i) pontban foglalt esetben a fogyasztévédelmi eljards a Magyar Nemzeti Bank
Pénzigyi Fogyasztovédelmi Kozpontndl kezdeményezhetd,

e az (ii) pontban foglalt esetben az Ugyfél dontése alapjan a Pénziligyi Békéltetd
Testlilethez vagy a polgari perrendtartds szabdlyai szerint birésaghoz fordulhat.

Amennyiben a panasz az (i), valamint (ii) pontban foglaltakat is érinti, akkor arrdl is
tadjékoztatni kell az Ggyfelet, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az (i), és melyik a
(ii) pont korébe, és ennek megfelel6en mely panaszrésszel melyik hatdsaghoz vagy szervhez
fordulhat.

Amennyiben a panasz az (i), valamint (ii) pontban foglaltakat egyikébe sem tartozik, akkor az
Ugyfelet tajékoztatni kell arrdl, hogy a panaszaval kapcsolatosan tovabbi jogorvoslatra nincs
lehet6ség.
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igy kiilonésen amennyiben az tgyfél:

(i) a Tarsasag munkatdrsainak udvariatlan magatartasat kifogasolja, munkajogi
kovetkezményekre tesz javaslatot,

(ii) a Tarsasag munkaszervezési gyakorlatat kifogasolja (pl. varakozasi idg),

(iii) méltanyossagi kérelmet nyujt be,

(iv) szerz6dés meg nem kotését (pl. hitelnyujtds elutasitasat) kifogasolja,

(v) jogerdsen lezart gy fellilvizsgalatat kéri.

A tajékoztatas soran meg kell adni az Ggyfél részére az MNB és a Pénzligyi Békéltet6 Testllet
levelezési cimét, melyek az alabbiak.

Magyar Nemzeti Bank

Intézmény székhelye: 1013 Budapest, Krisztina korat 55.
Telefon: +36 (1) 428 2600

Telefon lgyfeleknek: +36 (80) 203 776

Fax: +36 (1) 429 8000

Ugyfélkapcsolati Informacids Kdzpont

Az Ugyfélkapcsolati Informdcids Kézpont vezet8je: Balogh Bélint igazgatd
A személyes lgyfélszolgdlat cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
Személyes és telefonos lgyfélfogadas:

H: 8-17 6raig

K: 8-17 oraig

Sz: 10-17 é6rdig

Cs: 8-17 ordig

P:8-14 6raig

Levélcim: Magyar Nemzeti Bank, 1850 Budapest

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Internet: http://www.mnb.hu

NHB Pénziigyi Zartkoriden Mikod6 Részvénytarsasag
1143 Budapest, Stefania at 51.

Cégjegyzékszam: 01-10-047766 | Addszam: 24372196-2-42 | EU addszam: HU24372196 | Bankszamlaszam: 10409015-50526678-53661011
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Pénziigyi Békéltetd Testiilet

Levélcim: Pénzligyi Békéltet6 Testlilet 1525 Budapest, Pf.: 172.
Ugyfélszolgalat cime: 1122 Budapest Krisztina krt. 6.

Telefon: +36-80-203-776

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

A panasz elutasitdsa esetén a Tarsasag a valaszaban feltlinteti az MNB honlapjan a Pénzligyi
Békéltetd Testilet eljarasanak kezdeményezése, illetve az MNB fogyasztovédelmi ellenérzési
eljarasanak kezdeményezésére iranyuldé kérelem (pénzigyi fogyasztévédelmi beadvany)
benyuljtdsa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok elektronikus és Ugyfélszolgalati
elérhetGségét is, tovabba jol lathatd mddon tajékoztatast ad arrdl, hogy az lgyfél kérheti
ezen formanyomtatvanyok Tdrsasag altali koltségmentes megkiildését is.

A Tarsasag az lgyfél kérésére a formanyomtatvanyokat elektronikus uton, illetve postai Uton
koltségmentesen, haladéktalanul megkdldi.

Birdsagi eljaras

Birdsagi panasz esetén a polgari perrendtartasrél szélé 1959. évi lll. torvény rendelkezései

szerint. (www.birosag.hu)

A fogyaszténak nem minGsiil6 panaszost tdjékoztatni kell arrdl, hogy a panasz elutasitasa
vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hatdrid6 eredménytelen
eltelte esetén, a fogyaszténak nem min&sulé tigyfél birdosaghoz fordulhat.

VIIl. Zaro rendelkezések

VIII.1. Jelen szabdlyzat hatalyba lépésének napja: 2014. 08. 01.

IX. Kapcsolédé dokumentumok

IX.1. Panaszbejelent6 nyomtatvany (honlapon)
IX.2. Meghatalmazas panaszligyintézésre (honlapon)
IX.3. Fogyasztéi beadvany pénzigyi szolgaltatéval kapcsolatos vitdk rendezésére (honlapon)
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A nyomtatvanyok elérhet6ek a Tarsasag hivatalos honlapjan, valamint az tgyfélforgalom
szamara nyitva allé helységeiben.

Budapest, 2014. augusztus 1.
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