M3 BANK

PANASZKEZELESI SZABALYZAT
A hatdlybalépés dadtuma: 2023.05.01.

Az MBH Bank Nyrt. (Bank) alapvetd térekvése, hogy termékeivel, szolgaltatasaival és tigyfélkiszolgalasaval Ugyfelei
elégedettek legyenek. Idénként eléfordulhatnak azonban olyan esetek, hogy Ugyfeleink termékiinkkel,
szolgdltatasunkkal kapcsolatban észrevételt kivannak tenni vagy panaszt benydjtani. Fontos szamunkra, hogy ezen
eseteket gyorsan és mindkét fél szimdra megnyugtaté mddon rendezziik. Célunk, hogy Ugyfeleink elégedettsége
és igényeinek magasabb szint( kiszolgaldsa érdekében a panaszok kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvantartasanak
és értékelésének rendje szerves részévé vdljon kozos pénziigyi kultdranknak, igy biztositva a vitarendezés
folyamatos tokéletesitését.

A Bank panaszkezelésére alkalmazott jogszabdlyok és szabalyozé eszk6zok kilonosen:
e 2013. évi CCXXXVIL. térvény a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrdl (Hpt.)

e 2007. évi CXXXVIII. torvény a befektetési vallalkozdsokrdl, az drut6zsdei szolgdltatdkrdl, illetve az altaluk
végzett tevékenységek szabdlyairdl (Bszt.)

e 435/2016. (XIl. 16.) Korm. rendelet a befektetési véllalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az
elektronikuspénz-kibocsatd intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénziigyi intézmények és a fliggetlen
pénziigyi szolgaltatds kozvetitGk panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval
kapcsolatos részletes szabalyokrél

e 66/2021. (XIl. 20.) MNB rendelet az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és mddjara
vonatkozo részletes szabalyokrdl

e azMNB 13/2015. (X.16.) szamu ajanlasa a pénzligyi szervezetek panaszkezelési eljarasarol
1. FOGALMI MEGHATAROZASOK

Mi tekinthet6 panasznak?

A Bank termékeit, szolgaltatasait vagy eljarasat érinté kifogds, amely irdnyulhat a szerz6déskotést megel6z6, a
szerz6dés megkotésével, annak teljesitésével, a szerz6déses jogviszony megszlinésével, illetve azt kovetden a
szerz6dést érinté jogvita rendezésével 6sszefliggé banki magatartdsra, tevékenységre vagy mulasztasra.

Mi nem minGsiil panasznak?

Ha Ugyfél kérelmet terjeszt el6, vagy a Banktdl dltaldnos tdjékoztatast, véleményt vagy allasfoglaldst igényel, ha az
Ugyfél kérése személyes adatainak Bank altali kezelésével fiigg dssze vagy személyes adatai védelmével kapcsolatos
jogosultsdgot gyakorol, kivéve, ha az adatszolgaltatasi igény vagy kérelem benyujtdsa sordn egyben panasznak
mindsiild kifogas is el6terjesztésre kerdl.

Ki lehet Panaszos/Ugyfél?

Lehet természetes személy, gazdalkodd szervezet vagy mas szervezet, aki/amely a Bank szolgaltatdsat igénybe
veszi, vagy a szolgdltatdssal kapcsolatos tajékoztatds vagy ajanlat cimzettje, illetve felsoroltak barmelyikének
képviselGje. A panaszos altaldban a Bank ligyfele, de panaszosnak tekintendd az a személy is, aki a Bank eljarasat
nem valamely konkrét szolgaltatdssal, hanem egyéb, a szolgaltatassal osszefliggd tevékenységét kifogdsolja.

Ki a Fogyaszt6?
Lakossagi Ugyfél, tehat olyan természetes személy, aki 6nalloé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivili
célok érdekében jar el.

Meghatalmazott is eljarhat egy panasziigyben?

Igen, Ugyfeleink meghatalmazott Utjan is eljarhatnak. Meghatalmazott lehet barmely természetes vagy jogi
személy, illetve mas szervezet. Nem lehet meghatalmazott, aki tizennyolcadik életévét még nem téltotte be; akit
jogerds birdi itélet a kozligyektdl eltiltott, vagy akit a birdsag jogerésen gondnoksag ald helyezett.
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Milyen meghatalmazasra van sziikség?

Amennyiben Ugyfél meghatalmazott Gtjan kivanja benyujtani panaszat, erre is lehet8sége nyilik. Javasoljuk a Bank
altal rendszeresitett hasznalatat, amely let6lthet6 a megadott linkrél vagy elérhet6
barmely bankfidkunkban. A meghatalmazast Ugyfél a polgari perrendtartasrél sz616 2016. évi CXXX. térvényben
foglalt kdvetelményeknek megfelel8en, Ugyfél valasztasa szerint kozokiratba vagy teljes bizonyité erejti
maganokiratba foglaltan, illetve ligyvédi meghatalmazas formajaban nyujthato be.

2. A PANASZ BEJELENTESENEK MODIJA

2.1.Sz6beli panasz esetén

Személyesen a Bank fidkhalézatan keresztiil, a A bankfiokok listaja és nyitvatartasi ideje a Bank
fiokok nyitvatartasi idejében honlapjan, a
oldalon
érheté el.
Telefonon nap 24 érdjaban rendelkezésre Telebank: +36 80 350 350
allo telefonos ligyfélszolgalaton Kilfoldrél hivhato telefonszam: +36 1 3733399
Videobank Ugyfélfogadasi id6ben fordulhat A Videobankon keresztiil torténd ligyintézés

munkatdsainkhoz videdhivasban technikai feltételeirGl és menetérél, valamint a
szolgaltatds nyitva tartasi rendjérél részletesen a
Bank oldalan tajékozédhat.

2.2.irasbeli panasz esetén

A hatékonyabb ligyintézés érdekében a Bank kéri Ugyfeleit, hogy lehet8ség szerint hasznaljak a Magyar Nemzeti
Bank altal kozzétett , amely elérhet6 a bankfidkokban, illetve let6lthet6 a
megadott linkrél.

A panasz benyujthato:
e személyesen vagy mas altal dtadott irat Utjan barmely bankfidkban a nyitvatartasi id6ben
e postai Uton a Bank kdzponti cimére (5600 Békéscsaba, Andrassy ut 37-43.) vagy az érintett bankfidknak
cimezve
*  aBank kdzponti e-mail cimére
*  Netbankdr tizenetben
*  aBank honlapjan a Panaszkezelés menilipontbdl elérhetd feliileten keresztiil
*  Telefaxon (a Bank honlapjan elérhet6 telefaxon keresztiil)

A panasz elbirdlasdahoz fontos a konkrét ligy pontos leirdsa, tobb kifogds esetén azok, illetve indokaik elkiilonitett
rogzitése, tovabba a hatdrozott igény megjeldlését és a panaszban foglaltakat alatdmaszté dokumentumok
masolatanak megkiildése is segiti a kivizsgdlast. Amennyiben a panasznak volt el6zménye, az ezekkel kapcsolatos
informacidkat (pl.: banki referenciaszam, lgyintéz6) is kéri a Bank megadni.

A papiralapu irasbeli panasz érvényességi kelléke az Ugyfél alairasa. Az irdsbeli panasz képvisel8 vagy
meghatalmazott Utjan vald benyujtasa esetén a Bank vizsgalja a képviseleti jogosultsagot, ezért ha a felek
meghatalmazott Utjan jarnak el, a panasz kérelmen a meghatalmazottként eljaré természetes személy nevét is fel
kell tlintetni, tovabba a kérelemhez csatolni kell a meghatalmazott aldirasaval ellatott eredeti meghatalmazast.

3. A PANASZ KIVIZSGALASA ES MEGVALASZOLASA


https://www.mbhbank.hu/sw/static/file/Meghatalmazas_minta.pdf
https://www.mbhbank.hu/fiokkereso
http://www.mbhbank.hu/
https://www.mkb.hu/sw/static/file/fogyasztoi-panasz-szolgaltatonak.pdf
mailto:ugyfelszolgalat@mbhbank.hu
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A panasz kivizsgdlasa téritésmentes, azért kiilon dijat a Bank nem szamol fel. A panasz kivizsgaldsa az 0sszes
vonatkozd koriilmény figyelembevételével torténik.

El6fordulhat, hogy a panasz kivizsgaldsa soran a Banknak kiegészits informéacidkra lesz sziiksége Ugyfél részérél.
Kérjiik Ugyfeleinket, hogy a Bank ilyen irdnyi megkeresését miel6bb vélaszoljadk meg annak érdekében, hogy a
Bank érdemben kivizsgalhassa a panaszt.

A Bank a panaszkezelés sordn igyekszik a legréovidebb hatarid6k betartasaval eljarni és biztositja, hogy dontése
soran a hatdlyos jogszabdlyok és felligyeleti elvarasok szerint vizsgalja ki, orvosolja vagy utasitja el a panaszt.
Panaszligyben hozott dontését a Bank kdzérthetGen és egyértelmien indokolva, valamennyi felvetett problémara
reagalva kiildi meg Ugyfelei részére.

A Bank a panaszkezelés soran kiiléndsen az alabbi adatokat, dokumentumokat kérheti Ugyféltél:

. név, sziletési név

e szerz6désszam, lgyfélszam

. lakcim, székhely, levelezési cim

*  telefonszam

. értesités maddja

. panasszal érintett termék vagy szolgaltatds

. panasz leirdsa, oka

. panaszos igénye

. a panasz alatdmasztasahoz sziikséges, az lgyfél birtokaban Iév6 olyan dokumentumok masolata, amely a
Banknal nem all rendelkezésre

. meghatalmazott utjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas

e apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szlikséges egyéb adat.

Ugyfél adatait a Bank az alkalmazandé adatvédelmi jogszabélyoknak megfelel6en kezeli.

Amennyiben a szébeli panasz az Ugyfél személyes adatainak a kezelésével kapcsolatos vagy az Ugyfél valamely
adatkezeléssel 6sszefliggd joganak gyakorlasara irdnyul, a panasz azonnal nem orvosolhato, a kérelemrél
jegyz6konyvet kell felvenni és a panaszrol tajékoztatni kell a [Adatvédelmi tisztvisel6t / Adat- és titokvédelmi

terlletet].

A Bank értékesitési partnerénél benyujtott panasz esetén az értékesitési partner jelen szabdlyzatban foglaltak
szerint koteles eljarni.

3.1.Sz6beli panasz
A szdbeli panaszt a Bank haladéktalanul megvizsgalja és sziikség szerint azonnal orvosolja.

Telefonon kozolt panasz esetén a Bank biztositja az ésszer( varakozasi idén beliili hivasfogadds és ligyintézés
érdekében az 5 percen beliili él6hangos bejelentkezést.

Amennyiben a panasz helyben nem orvosolhaté vagy Ugyfél a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Bank a
panaszrol jegyz8kdnyvet vesz fel, és tajékoztatja Ugyfelet a panasz kivizsgalasanak folyamatardl, valamint
telefonon k6zolt panasz esetén megadja a panasz azonositasara szolgald adatokat.
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e Személyesen kdzolt szébeli panasz esetén a Bank a jegyz6kdnyv egy példanyat Ugyfélnek atadja.

e Telefonon vagy Videobankon kozolt szébeli panasz esetén a jegyz6konyvet a panasz megvalaszolasaval
egyidejleg kiildi meg Ugyfélnek a Bank.

A jegyz6konyv az aldbbiakat tartalmazza:
«  Ugyfél neve,
+ Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,
e apanasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,
e apanasszal érintett szolgdltatd neve és cime,
e apanaszrészletes leirdsa az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd rogzitésével,
* apanasszal érintett szerz6dés szama, ligytdl fliggben ligyfélszam, illetve pénztari azonosito,
* azugyfél dltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
* ajegyz6konyv felvételének helye, ideje,
* személyesen kozolt szébeli panasz esetén a jegyz6kdnyvet felvevs személy és az ligyfél alairasa.

3.2.irasbeli panasz

frasbeli panasz esetén a Bank a panasziigyet érdemben megvizsgélja és a panasszal kapcsolatos &lldspontjat és
érdemi déntését/intézkedését pontos indokldssal ellatva, irdsban megkiildi az Ugyfél részére.

Az elektronikus levelek megkildésének tényét, id6épontjat, cimzettjét és tartalmdnak elektronikus lenyomatat
rogzité - zart, automatikus és utélagos maddositas elleni védelemmel elldtott napldzdé - rendszert, valamint a
titokvédelmi szabalyok altal védett adatoknak azok megismerésére nem jogosult harmadik személyekkel szembeni
védelmét biztositd eljardst alkalmazd szolgaltatok esetében a szolgdltatéd a panasszal kapcsolatos indokolassal
ellatott allaspontot elektronikus Uton (a panasz elGterjesztésére igénybe vett csatornaval megegyezd csatornan)
kildi meg, amennyiben a panasz az ligyfél altal bejelentett és a szolgaltatd altal nyilvantartott elektronikus
levelezési cimrdl vagy a szolgdltatd altal Gzemeltetett, kizardlag az tgyfél altal hozzaférhetd internetes portalon
keresztiil kertilt megkildésre, és az Ugyfél eltér6en nem rendelkezik.

4. A PANASZOK VALASZADASI HATARIDEJE

A panaszt a kozlést kbvetGen

* pénzforgalmi szolgaltatasokkal osszefiiggé esetekben a Bank 15 munkanapon belil vizsgalja ki és
valaszolja meg. Amennyiben a panasz a Bankon kivil allé okbdl 15 munkanapon belll nem valaszolhatd
meg, ennek tényét, valamint az érdemi valasz késedelmének okait, és a végsé valasz hataridejét a Bank
kdzli az Ugyféllel. A végsé valasz megkiildésének hatarideje nem lehet késébbi, mint a panasz kdzlését
kovetd 35. munkanap

* a pénzforgalmi szolgaltatasokkal 6sszefiiggésben nem allé eseteket a Bank 30 napon beliil vizsgalja ki és
valaszolja meg.

5. TAJEKOZTATAS JOGORVOSLATI LEHETOSEGEKROL

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara elGirt torvényi hataridé eredménytelen eltelte esetén — a panasz
jellegére tekintettel — a Bank vélaszlevelében szintén tajékoztatast nyujt az Ugyfél alabbi lehet8ségeirdl.

5.1.Fogyasztonak mindsiil6 ligyfél fordulhat

a) Pénziigyi Békélteto Testiilethez (PBT)

Barmely, kilénosen a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsz(inésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén.

4
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b)

d)

Ugyfélszolgélat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., levélcim: 1525 Budapest Pf. 172., telefon: +36-80-203-
776, e-mail: , internetes elérhetdség:

A PBT eljaro tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazo hatarozatot hozhat, ha a Bank
alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és Fogyaszto ligyfeliink altal érvényesiteni
kivant igény - sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazé hatarozat meghozatalakor - nem haladja
meg az 1 (egy) millié forintot.

Magyar Nemzeti Bankhoz (MNB)

A Magyar Nemzeti Bankrdl szél6 2013. évi CXXXIX. torvény 81. §-a szerinti fogyasztévédelmi
rendelkezések megsértése esetén.

Ugyfélszolgélat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., levélcim: 1534 Budapest BKKP Pf. 777., telefon: +36-80-
203-776, e-mail cim: , internetes elérhetdség:

Az eljaras Ugyfélkapun keresztiil is kezdeményezhetd.

Eurdpai online vitarendezési platformhoz

Az Eurdpai Parlament és a Tanacs 524/2013/EU rendelete alapjan kizardlag az online szolgaltatasi
szerzGdésekkel kapcsolatban felmeril6 jogvitak birdsagi eljarason kivili rendezése érdekében.

Internetes elérhetGség: http://ec.europa.eu/odr, a , kereskeds e-mail cime” mezében a Bank
elérhet6ségét kell feltlintetni:

Online szolgdltatasi szerz6désnek mindsiil az olyan szolgaltatdsi szerz6dés, amelynek értelmében a Bank
vagy kozvetitGje a Bank honlapjan vagy egyéb elektronikus csatornajan keresztil kinal igénybevételre
valamely szolgdltatast, és azt a Fogyaszté ligyfeliink a Bank honlapjan vagy egyéb elektronikus csatorndjan
keresztil rendeli meg.

Birésaghoz
Barmely, kilénosen a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszlinésével, tovabba

a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén.

ElérhetGség: a Polgari perrendtartasrol sz6ld 2016. évi CXXX. térvény rendelkezései szerint hataskorrel és
illetékességgel rendelkezé birdsag mindenkori elérhetségein.

A Bank felhivja Fogyaszto ligyfelei figyelmét, hogy a Magyar Nemzeti Banknak nincs hataskore eljarni a Fogyaszto
és a Bank kozotti egyedi szerz6dés létrejottének, érvényességének, joghatasainak és megsz(inésének, tovabba a
szerz6désszegés és joghatasai megallapitasanak eseteiben. Polgari jogvita esetén ugyanis a birdsagi ut vagy
alternativ vitarendezési férum — azaz a Pénziigyi Békéltets testiileti eljards — vehetd igénybe.

Fogyaszto lgyfeleink ingyenesen kérhetik a Banktél a Pénziigyi Békéltets Testiilethez intézhet6

, vagy a Magyar Nemzeti Bankhoz benyujthaté
formanyomtatvanyat.

5.2.Fogyasztonak nem mindsiil6 ligyfeleink a panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara elGirt jogszabalyi
valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsz(inésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogorvoslatért Polgari
perrendtartdsroél sz6l6 2016. évi CXXX. torvény rendelkezései szerint birdsaghoz fordulhatnak.


mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu
https://www.mnb.hu/bekeltetes
mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem
http://ec.europa.eu/odr
mailto:ugyfelszolgalat@mbhbank.hu
https://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvany
https://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvany
https://www.mkb.hu/sw/static/file/fogyasztoi-kerelem-az-mnbhez.pdf
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6. PANASZOK NYILVANTARTASA

A panaszokrél, valamint az azok rendezését, megolddsat szolgald intézkedésekrél a Bank nyilvantartast vezet, amely
a kovetkez6 f6bb adatokat tartalmazza:
+  Ugyfél adatai
e apanasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,
* apanasz benyujtasanak id6pontjat és madjat,
e apanasz orvoslasara szolgdld intézkedés leirdsat, elutasitas esetén annak indokat,
* apanasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtidsdért felel6s személy(ek) megnevezését, valamint
az intézkedés teljesitésének és a panasz lezdrasanak hatdridejét
* akivizsgalads sordn beszerzett informdacidkat és esetleges szakvéleményt
e apanaszban megjelolt igényrdl valé dontést, a panaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus
Uton kiildott valasz esetén az elkiildés — datumat és médjat
* a panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsolddd egyéb informacidkat (pl.: panasz oka,
gyakorisaga)

A Bank a panaszt és az arra adott valaszt 5 évig koteles meg6rizni.

7. ADATVEDELEM

A Panaszos személyes adatai, illetve a panaszban el6adott tény, informdcié vagy mas adat, amely a Panaszos
személyére, adataira, vagyoni helyzetére, Banknal vezetett szamldi egyenlegére, forgalmara vagy szerz6déseire
vonatkozik, a Hpt. 160. § - 166. § -a szerinti banktitoknak, tovabba a természetes személyeknek a személyes adatok
kezelése tekintetében torténs védelmérdl és az ilyen adatok szabad aramlasardl szélé 2016/679/EU szamu
altalanos adatvédelmi rendelet (GDPR) szerinti személyes adatnak mindgsil.

A Panaszos személyes adatait a Bank a panasz kivizsgdldsa és elintézése, valamint a hozzda kapcsolddo nyilvantartasi
kotelezettsége érdekében a Bankra vonatkozo jogi kotelezettségek teljesitése érdekében (GDPR 6. cikk (1) bek. c)
pont) kezeli. A panasszal kapcsolatos adatkezeléssel 6sszefliggésben a Panaszos a GDPR 15-22. cikkei szerinti
jogokkal, illetve 77-79. cikke szerinti jogorvoslati lehet6ségekkel élhet. E jogok és jogorvoslati lehet8ségek
gyakorlasanak részleteirél, tovabba a Bank adatkezeléseirdl altaldaban tovabbi tdjékoztatds a [LINK] weboldalon
olvashat.

7.1. Szdbeli panaszkezeléshez kapcsolédé adatkezelés

Telefonon, illetve Videobankon benyujtott panaszbejelentés sordan a telefonos lgyfélszolgdlattal folytatott
beszélgetéseket a Bank rogziti, amelyrél az tigyfelet tdjékoztatni koteles. A szdban kozolt panaszokrél készilt
hangfelvételt a Bank 5 évig 6rzi meg. Az ligyfél kérésére biztositjuk a hangfelvétel visszahallgatasat bankfidkban,
tovdbba téritésmentesen rendelkezésére bocsijtjuk a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyz6kdnyvet vagy a
hangfelvétel masolatat 25 napon beldl.

A hangfelvétel megdrzési idején tul leiratot nem all mdédunkban kiadni tgyfeleink részére, tovabba a beszélgetés
visszahallgatasat sem all médunkban biztositani.

7.2. irasbeli panaszkezeléshez kapcsolédé adatkezelés
A Bank az irdsbeli panaszokat, — beleértve a személyes megjelenés sordn el6adott panaszrél késziilt jegyz6kdnyvet

is —tovabba az azokra adott valaszokat 6t évig meg6rzi és a Magyar Nemzeti Bank kérésére bemutatja. A megGrzési
id6 elteltével a Bank az adathordozékat (okiratokat) selejtezi.
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Panaszkezelési szabalyzat

A panaszigyi nyilvantartdsban rogzitett személyes adatok kizarélag a panaszigyek regisztraldsanak és a
panasziigyek elbiralasanak céljat szolgalhatjak.

MBH Bank Nyrt.



