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1 Altalanos rész

1.1. A szabalyzat célja

Jelen szabdlyzat célja, hogy az Szhitv. 11. § (1) bekezdés j) pontja alapjan a szbvetkezeti
hitelintézeti integracio egységes m(ikddése, irdnyitasa, tovdbbd a szovetkezeti hitelintézeti
integracio céljanak elérése érdekében a megfelel§ség biztositdsdval kapcsolatosan

meghatdrozza az Integracidés Szervezet, a Kozponti Bank, valamint a szOvetkezeti
hitelintézetek tevékenysége soran alkalmazandé panaszkezelési szabdlyokat, az ezzel
kapcsolatos feladatokat és kotelezettségeket, ezdltal biztositva az Integracids Szervezet

pénzlgyi szervezet tagjai vonatkozdsaban a panaszkezeléssel kapcsolatos jogszabalyi és

feligyeleti elvarasoknak vald egységes megfelelést.

1.2. A szabalyzat targyi hatalya

A szabdlyzat targyi hatdlya kiterjed az Integrdcids Szervezethez, a Kézponti Bankhoz és az

Integracios Szervezet szOvetkezeti hitelintézet tagjahoz benyujtott minden panasz kezelésére.

1.3. A szabadlyzat alanyi hatalya

A szabalyzat alanyi hatdlya kiterjed az Integracids Szervezetre, a Kozponti Bankra és a

szOvetkezeti hitelintézetekre, azok valamennyi vezetd tisztségvisel§jére, munkavadllaléjara,

illetve az azokkal munkavégzésre irdnyuld egyéb jogviszonyban allé minden személyre.

1.4. Kapcsolodo jogszabalyok, szabalyzatok

1.4.1. Jogszabalyok

jogszabdly szama jogszabdly megnevezése
2013. évi CXXXV. térvény a szdvetkezeti hitelintézetek integraciojardl és egyes gazdasagi
targyu jogszabalyok mddositasardl (a tovabbiakban: Szhitv.)
2013. évi CXXXIX. torvény a Magyar Nemzeti Bankrdl (a tovdbbiakban: MNB tv.)

2013. évi CCXXXVII. térvény @ hitelintézetekr6l és a pénzigyi vallalkozésokrél (a
tovdbbiakban: Hpt.)

2007. CXXXVIII. torvény a befektetési vallalkozasokrél és az arutbzsdei szolgaltatokrdl,
valamint az altaluk végezhet§ tevékenységek szabalyairdl (a
tovabbiakban: Bszt.)
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2014. évi XVI. torvény a kollektiv befektetési formakradl és kezelSikrdl, valamint egyes
pénzigyi tdrgyu torvények mddositdsardl (a tovdbbiakban:
Kbftv.)

2011. évi CXII. torvény az informacids onrendelkezési jogrol és az
informacidszabadsdgrol (a tovdbbiakban: Infotv.)

2009. évi LXXXV. torvény a pénzforgalmi szolgdltatds nyujtdsardl

435/2016. (Xll. 16.) Korm. a befektetési vidllalkozdsok, a pénzforgalmi intézmények, az
rendelet elektronikuspénz-kibocsdto intézmények, az utalvanykibocsatok,
a pénzlgyi intézmények és a flggetlen pénziigyi szolgdltatds
kozvetitSk panaszkezelésének eljardsaval, valamint
panaszkezelési szabalyzatdval kapcsolatos részletes szabdalyokrdl

28/2014. (VII. 23.) szdmu pénzlgyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozd szabalyokrol
MNB rendelet (a tovabbiakban: MNB rendelet)

13/2015. (X.16.) sz. MNB pénzlgyi szervezetek panaszkezelési eljardsardl
ajanlas

1.4.2. Hivatkozott szabalyzatok, dokumentumok

szabalyzat azonositdja szabalyzat megnevezése

1.4.3. Hivatkozo szabalyzatok, dokumentumok

szabalyzat azonositdja szabalyzat megnevezése

1.4.4. Kapcsolddod dokumentumok, mellékletek

dokumentum X
ol dokumentum megnevezése
azonosito
1. sz. melléklet Panaszkezelési Tajékoztatd

1.5. Fogalmak

Felligyelet:
a Magyar Nemzeti Bank;
Fogyasztd:

35/2017. szamu SZHISZ kiils6 szabalyzat 6
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az 6ndllé foglalkozasan és gazdasdgi tevékenységén kivil esé célok érdekében eljard
természetes személy;
Fogyasztévédelmi iigyekért felel6s kapcsolattarté (FUFK):
Fogyasztovédelmi ligyekben a pénzligyi intézmény altal kijelolt és a Fellgyeletnek
irdsban bejelentett felel6s kapcsolattarté. A FUFK-nek a jelen szabdlyzat
alkalmazdsaban kizardlag a fogyasztdi panaszok kezelése tekintetében van feladat és
hataskore.

Integracios Szervezet:
a szovetkezeti hitelintézet tekintetében a hitelintézetekre és befektetési vallalkozasokra
vonatkozé prudencidlis kovetelményekrél és a 648/2012/EU rendelet moédositasarol
sz6l6 2013. junius 26-i 575/2013/EU eurdpai parlamenti és tanacsi rendelet (a
tovabbiakban: az Eurdpai Parlament és a Tanacs 575/2013/EU rendelete) 10. cikkében
meghatarozott kdzponti szerv feladatait ellatd szervezet;
Ko6zponti Bank:
a szovetkezeti hitelintézet tekintetében az Eurdpai Parlament és a Tandcs
575/2013/EU rendeletének 10. cikkében meghatarozott kézponti szerv feladatainak
elldtasaban e torvény felhatalmazdsa alapjan kozrem{ikodé hitelintézet;
Panasz:
Minden olyan,
- egy vagy tobb lgyféltél szarmazo,
- egyénijog vagy érdeksérelemre utald,
- szObhan vagy irasban megtett
bejelentés, amely valamely
- Tarsasagi, vagy a Tarsasag altal igénybe vett kdzvetitbi szervezeti egység vagy
- munkatars
egyedi vagy altalanos eljarasat, tevékenységét, mulasztasat vagy magatartasat
- aTarsasag szerz6déskotést megel6z8, vagy

a szerz6dés megkotésével,

a szerz8dés Tarsasag altal torténd teljesitésével,

a szerz8déses jogviszony megszlinésével, valamint
az azt kovetd jogvita rendezésével Gsszefliggben

kifogasolja.
Nem mindsiil panasznak, ha az ligyfél
- aTarsasagtdl dltalanos tajékoztatdst, véleményt vagy allasfoglalast igényel,
- méltanyossagi kérelmet terjeszt el6,
- a Tarsasag altal részére kildott folyamatban [évé Ugyével, kérelmével
kapcsolatban valaszol a szakterilet részére.
Pénziigyi Békélteto Testiilet (PBT):

35/2017. szam SZHISZ kiilsé szabalyzat 7
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az MNB, mint Felligyelet mellett m(ikddd, birdsagon kivili, alternativ vitarendezési
férum, mely a fogyasztok és a pénziligyi szolgaltatok kozott fennalld szerz6désbél eredd

jogvitdk kezelésével foglalkozik;

Pénziigyi szervezet:

Az MNB tv. 39. §-dban felsorolt dgazati jogszabdlyok ald tartozé személy vagy

szervezet;

Pénzforgalmi szolgaltatas:

a)

b)

c)

d)

e)

f)

8)
h)

a fizetési szamldra torténd készpénzbefizetést lehetdvé tevd szolgaltatas, valamint a
fizetési szamla vezetéséhez sziikséges Osszes tevékenység,

a fizetési szamlardl torténd készpénzkifizetést lehetbvé tevd szolgaltatas, valamint a
fizetési szamla vezetéséhez sziikséges Osszes tevékenység,

a fizetési miveletek fizetési szamlak kozotti teljesitése,

a c) pontban meghatdrozott szolgaltatds, ha a fizetési mivelet teljesitése a
pénzforgalmi szolgaltatast igénybe vevé lgyfél rendelkezésére 3allé hitelkeretébdl
torténik,

a készpénz-helyettesitd fizetési eszkdz - ide nem értve a csekket és az elektronikus
pénzt - kibocsdatasa, valamint fizetési mlveletek elfogadasa,

a készpénzatutalas,

a fizetés-kezdeményezési szolgaltatas,

a szamlainformdcios szolgaltatas;

Szovetkezeti hitelintézet

a takarékszovetkezet, a hitelszovetkezet és minden olyan egyéb hitelintézet is,
amelynek m(kédését vagy amelynek betéteit 2013. januar 1-jén Onkéntes
Takarékszovetkezeti intézményvédelmi alapok valamelyike védte, valamint az a
hitelintézet is, amelyet az Szhitv. 3. § (2) bekezdésének megfelel6en az Integracids

Szervezethez benyujtott csatlakozdasi kérelme alapjan a Kozponti Bank igazgatdsagdnak
el6zetes egyetértése, tovabba a Fellgyelet el6zetes jévahagyasat kovetben felvettek
az Integracids Szervezetbe;

Tarsasag:

a Kézponti Bank, valamint a szovetkezeti hitelintézetek;

Ugyfél:

az a természetes vagy jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd szervezet, aki

a pénzligyi szervezet magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozé

panaszat szOban (személyesen, telefonon) vagy irdsban (személyesen vagy mas altal

atadott irat Utjan, postai Uton, telefaxon, elektronikus levélben) kozli vagy kdzolte;

Vezetdség:

35/2017. szamu SZHISZ kiils6 szabalyzat 8
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a Tarsasdg azon személye/személyei, illetve testilete, aki felé a panaszkezelési
szakterilet vezet6je beszamolasi, jelentéstételi kotelezettségét teljesiti

2. A panaszok kezelésének szabalyai

2.1. A panaszok kezelésének altalanos elvei

- A panaszkezelési eljaras hivatalos nyelve, igazodva a szolgdltatds egészéhez, magyar, de
a Tarsasag ennek ellenére is mindent megtesz a bejelentd altal beszélt és értett nyelven
torténd lgyintézés biztositasa érdekében.

- Minden esetben torekedni kell a panasz azonnali, helyben torténé megoldasara.

- ATarsasag az ligyfélkapcsolat teljes folyamataban megvaldsulé egyenletes szinvonalon
torténé panaszkezelés biztositdsa érdekében torekszik az egylttm(ikodd, rugalmas,
segit6kész magatartasra a jogviszony létrejottét megel6z8en, annak fennallasa alatt, és
annak megsz(inését kovetGen felmerils problémak, panaszok kezelése soran is.

- A Térsasag egyiittmiikodik az ugyfelekkel a panasztételt megel6z6en, a teljes
panaszkezelési eljards folyaman és a valaszaddast kdvetben is.

- A Tarsasag a panaszkezelési eljaras soran az lUgyfelek szerz6désbdl ered§ jogaira és
kotelezettségeire vonatkozéan a johiszemliség és a tisztesség, valamint az adott
helyzetben altaldban elvarhaté magatartas kovetelményének jogszabalyban rogzitett
altalanos kereteit szem el6tt tartva jar el.

- A Tarsasag koteles az Ugyfél altal elSterjesztett barmely jellegli panaszt, a Tarsasag
valamely tevékenységét, vagy mulasztasat érinté kifogast teljes korlen kivizsgalni és
megvalaszolni.

- Koltségmentesség: a panasz megtételének joga alapvetd fogyasztoi jog, a Tarsasag a
panasz befogaddsdért, kivizsgalasaért és megvalaszoldsdért az tigyféllel szemben kilon
dijat nem szamit fel.

- A Tarsasag biztositja, hogy az ligyfelet semmilyen hatrany ne érje panasz megtétele
miatt.

- A Tarsasdg a panaszkezelés sordn ugy jar el, hogy a korlilmények 3ltal adott
lehet6ségekhez mérten képes legyen megel6zni, felismerni és megfelel6en kezelni az
esetlegesen felmeriil6 tovabbi érdekellentétet, valamint elkeriilni a pénziigyi
fogyasztdi, illetve minden mas jogvita kialakuldsat.

- A Tarsasag a panaszkezelési tevékenysége sordn alkalmazza a transzparencia elvét
annak érdekében, hogy az Ugyfelek igényeiket, valamint a jogorvoslati lehet&ségeiket
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2.

érvényesithessék. Ezen elv alapjan a panaszkezelési eljdrast megel&z8en és az eljards
egésze alatt fokozottan biztositja a kozérthetGséget, az atlathatdsagot, valamint a
kiszamithatdsagot.

A Tarsasag minden munkatarsa koteles gondoskodni arrdl, hogy az Ugyfelek erre
iranyulo kérdésiik esetén teljes korti, a mindenkori jogszabalyoknak megfeleld, vilagos,
pontos és naprakész tajékoztatast kapjanak a panaszok benyujtdsanak lehet6ségérdl és
azok intézési maédjarol.

Banktitok, értékpapirtitok, adatvédelem. A panaszra és az ligyfélre vonatkozé adatok a
Hpt. szerinti banktitoknak, a Bszt. szerinti értékpapirtitoknak, illetve az Infotv. szerinti
személyes adatnak mindsiilnek, mely csak a vonatkozd jogszabalyok és belsé
szabalyzatok rendelkezéseinek megfelel6en — a belsé adatvédelmi felelés és a FUFK
elézetes véleményének kikérése utdan — adhatd ki harmadik személynek (hatdsagnak),
illetve hozhatd nyilvdnossagra. Az ilyen jellegd megkereséseket a panaszkezelésért
felel6s szakterlilet munkatdrsainak, vagy a panaszkezelést végzé munkatarsnak erre vald
hivatkozassal kell elutasitaniuk, illetve tovabbi ligyintézésre az adatvédelmi felelSs és a
FUFK felé tovabbitaniuk.

A névteleniil benyujtott panasz tartalmatél figgben, kozérdeklisége szerint egyedi
dontés alapjan kezelendd, érdemi vizsgalat lefolytatasardl a panaszkezelésért felelSs
szervezeti egység vezetlje, vagy a panaszkezelést végzé munkatdrs dont.

Id6kozi tajékoztatas a panaszkezelésrél. A Tarsasag a panaszkezelési eljaras soran - az
Ugyfél erre iranyuld kifejezett kérésére - tdjékoztatja az ligyfeleket arrél, hogy az eljaras
milyen szakaszban van. Amennyiben az lgyfél a panaszkezelési eljarasrol érdeklédik, a
panaszkezelést ellatd szakterllet munkatarsait sziikséges megkeresni a tajékoztatds
kiaddsa érdekében.

ElS kell segiteni, hogy az Ugyfelek a panasztétel soran, a kifogdsaikat és azok indokait
lehet8ség szerint strukturdltan, azaz jol elkilonitetten, minden kifogast kilon
azonositdsara alkalmas médon, Iényegre toréen és felsorolas szerlien rogzitsék.

2. A panaszbejelentés

2.2.1. A panaszbejelentés mddja

A Tdrsasdag az lUgyfélbejelentéseket elfogadja:

szoban
- telefonon, illetve

- személyesen
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e jrasban

személyesen vagy mds dltal dtadott irat utjdn,
- postai uton,
- telefaxon,
- elektronikus levélben
- interneten, ha a Tdrsasdg rendelkezik ilyen feliilettel.
Az irasos panasz formai:
- az lgyfél dltal kétetlen formdban irt levél,
- a kitéltott Panaszbejelenté nyomtatvdny a Tdrsasdg mintdja szerint,

- a kitéltétt Panaszbejelent6 nyomtatvdny a Feliigyelet dltal kézzétett
formanyomtatvdny szerint.

Amennyiben az Ugyfél panaszat irdsban rogziti és azt személyesen kivanja dtadni (irdsbeli
panasztétel személyesen) vagy akadalyoztatasa miatt az irdsbeli panaszat egy kézrem(ikodd
igénybevételével juttatja el Tarsasag részére (panasztétel mas altal adott irat Utjan), akkor a
Tdarsasdg a panaszt minden estben koteles befogadni, és csak a befogadast kdvetben vizsgalja
meg, hogy a panasz az annak elGterjesztésére jogosulttdl szarmazik-e.

2.2.2. Panaszbejelentés meghatalmazott utjan

Lehet&ség van a panasz meghatalmazott Utjan torténd megtételére is.

Amennyiben a Térsasag rendelkezik honlappal, a meghatalmazasi mintat (Panaszkezelési
T4jékoztatd 3. szamu melléklet) a Tarsasag honlapjan, illetve az tUgyfelek szamara nyitva allé
helyiségekben is kozzé kell tenni. (Amennyiben az lgyfél nem a Tdrsasdg dltal megadott
meghatalmazds nyomtatvdnyt haszndlja, a meghatalmazdst kézokiratba, vagy teljes bizonyitd
erejii magdnokiratba kell foglalni).

2.3. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

A Tarsasag a panaszkezelés sordn kiilondsen a kdvetkez$ adatokat kérheti az Gigyféltdl:
a) neve,
b) szerz6désszam, Gigyfélszam, illetve pénztari azonosito,
c) lakcime, székhelye, levelezési cime,
d) telefonszdma,

e) értesités madja,
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f) panasszal érintett termék vagy szolgéltatas,
g) panasz leirdsa, oka,
h) lgyfél igénye,

i) a panasz alatdmasztdsahoz sziikséges, az tigyfél birtokdban lévé olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,

j) meghatalmazott Utjan eljaro lgyfél esetében érvényes meghatalmazas és
k) a panasz kivizsgdlasahoz, megvalaszoldsdhoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujto Ggyfél adatait az Infotv. rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.

2.4. A panaszbejelentés kezelése a benyujtas csatornai
szerint

2.4.1. Ugyfélszolgdlati személyes megjelenés

Szdbeli panaszt a Tarsasag valamennyi, az ligyfelek szamara nyitva allo helyiségében, ennek
hianyaban a székhelyén, azoknak nyitvatartasi idejében lehet megtenni.

Amennyiben megoldhatd, javasolt az lUgyfelek részére lehet6vé tenni a személyes ligyintézés
id6pontjanak elektronikusan, vagy telefonon torténé elézetes lefoglalasat.

A panasz a személyes (Ugyfél vagy meghatalmazottja) megjelenés soran akdar széban, akar
irasban bejelenthetd.

irdsbeli bejelentés esetén a Panaszbejelenté nyomtatvdny (Panaszkezelési tdjékoztatd 1. sz.
mellélete szerinti) helyes tartalommal torténé kitoltésééhez - sziikség esetén akar az
ligyintéz8 személyes kitoltését elérd szint(i — segitséget kell nydjtani az Ugyfél részére.

A Tarsasag a szébeli panaszt azonnal megvizsgalja, és lehetdség szerint orvosolja. Amennyiben
a panasz azonnali kivizsgdlasa nem lehetséges, vagy az Uigyfél a panasz kezelés eredményével
nem ért egyet, Ugy a Tarsasdg az Ugyintézbje altal kitoltott Jegyz6kdényvet vesz fel
(Panaszkezelési Tajékoztatd 2. szamu melléklete szerint), melynek alairdssal torténd
megerdsitésére az Ugyfelet fel kell hivni, ezt kdvetSen részére egy masolati példanyt at kell
adni.

A Jegyz6konyv legaldbb az alabbiakat tartalmazza:
a) az Ugyfél neve,
b) az Ggyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,
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d) az lgyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogdsok elkilonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszdban foglalt valamennyi
kifogds teljes korlien kivizsgaldsra keriiljon,

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, Ggyt6l fliggben lgyfélszam, illetve a tag pénztari
azonositdja,

f) az Ggyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, - telefonon kozolt szébeli
panasz kivételével - a jegyz6konyvet felvevé személy és az Ggyfél alairdsa,

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje és

i) a panasszal érintett szolgaltaté neve és cime.

2.4.2. Telefon, telefax utjan el6terjesztett panasz

Telefonon panaszt tenni a telefonos ligyfélszolgalatnal, lehet8ség szerint 24 éras telefonos
tigyfélszolgalat biztositasaval, ennek hianydban minden munkanapon és legalabb a hét egy
munkanapjan 8 dratol 20 draig lehet.

A Tarsasag az adott helyzetben elvarhaté mddon eljarva biztositja, az Ggyfél dltal inditott hivas
sikeres feléplilésének id6pontjatdl szamitott 6t percen belil, az Ugyintézd él6hangos
bejelentkezését.

Telefonon torténé panaszkezelés esetén a Tdarsasdg és az ugyfél kozotti telefonos
kommunikaciot a Tarsasag hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 6t évig megbrzi. Errdl az
Ugyfelet a telefonos ligyintézés kezdetekor tajékoztatni kell. Az ligyfél kérésére biztositani kell
a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba minden alkalommal téritésmentesen - kérésének
megfelel6en - huszondt napon belll rendelkezésére kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett
hitelesitett Jegyz8kdnyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

A Tarsasag a telefonon el6terjesztett szébeli panaszt azonnal megvizsgalja és sziikség szerint
orvosolja.

Ha az ligyfél a panasz kezelésével nem ért egyet a Tarsasdg a panaszrdl és az azzal kapcsolatos
allaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat telefonon kdzolt szébeli
panasz esetén az Ugyfélnek megkildi, egyebekben az irdsbeli panaszra vonatkozd
rendelkezések szerint jar el.

Ha a panasz azonnali kivizsgaldasa nem lehetséges a Tarsasag a panaszrol jegyz6konyvet vesz
fel, és annak egy masolati példanyat telefonon kozolt szébeli panasz esetén az Ugyfélnek
megkdildi, egyebekben az irdsbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.
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Telefonon tett szobeli panasz esetén az ligyfelek Ugyintézésének gordilékenyebbé tétele
érdekében az Ugyfelekkel k6zolni kell a telefonon tett szébeli panasz egyedi azonositdszamat.
Egyebekben az irdsbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint kell eljarni. Telefax utjan
el6terjesztett panasz az irasbeli panasz megitélése ald esik.

2.4.3. Elektronikus uton el6terjesztett panasz

Az Ugyfél az irdsos panaszat elektronikus levélben is eljuttathatja a Tarsasag részére.

A Tarsasag részére e-mailben, vagy az internetbanki postafidkba érkez6 panaszok esetén, az
Ugyfél részére haladéktalanul visszaigazold e-mail keriil megkiildésre, melyben az tgyfél
tdjékoztatdst kap beadvdnya beérkezésérdl, és a Tarsasag panaszkezelési tdjékoztatojanak
elérhet8ségérdl.

2.4.4. Postai uton el6terjesztett panasz

Az (gyfél az irdsos panaszat postai uton is megklldheti a Tarsasdg részére, a Tarsasag
lgyfélszolgalatai helyeinek cimére, illetve a Tarsasag székhelyére cimezve.

2.4.5. Interneten keresztul megklildott panasz

Amennyiben a Tarsasag rendelkezik internetes elérhet&séggel, ugy weboldaldn lehetbséget
biztosithat a panasz kozvetlen bejelentésére is az e célbdl kialakitott fellileten.

2.5. Panaszok kezelésére vonatkozo részletes szabalyok

2.5.1. Panaszkezelésért felel6s szervezeti egység

A Tarsasagnak jelen Szabdlyzat hatdlyba |épését kovetéen haladéktalanul a panaszok
fogadasaért, kivizsgaldsdért, valamint megvalaszoldsdért felel6s szervezeti egysége(ke)t kell
kijel6lnie, amelynek révén biztosithatd a panaszok teljes kor( és tisztességes kivizsgaldsa,
valamint azonosithatdk és enyhithet6k a lehetséges 0sszeférhetetlenségek.

A panaszkezelésért felel6s szervezeti egység az aranyossag elvének, valamint a pénzigyi
szervezet tevékenysége jellegének megfelel6en alakitandd ki. Ennek keretében a pénzligyi
szervezet mérlegelése szikséges a tekintetben, hogy e funkcidt panaszkezelésért felelSs
személyre, egy vagy tobb meglévé szervezeti egységre delegalja.

A panaszkezelésért felels szervezeti egység vezet6je biztositja és ellendrzi a panaszok
hatékony kezelésének menetét, tovabba a sziikséges bels§ informaciddramldst, valamint a
megfelel6 nyilvantartast és adatszolgaltatast.
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2.5.2. Fogyasztovédelmi Gigyekért felel8s kapcsolattartd (FUFK)

A Hpt. 288. § (5) bekezdése, valamint Bszt. 121. § bekezdése alapjan a Tdrsasag koteles
fogyasztévédelmi Ugyekért felelds kapcsolattartot (a tovdbbiakban: FUFK) kijeldlni, és a
Feligyeletnek 15 napon belll a felel6s kapcsolattartét, illetve annak személyében
bekovetkezett valtozast irasban, valamint az MNB ,,Elektronikus Rendszer Hitelesitett Adatok
Fogaddsdhoz” megnevezésli rendszerén (a tovdbbiakban: ERA rendszer) keresztiil bejelenteni.

A panaszkezelést nem a FUFK végzi. A FUFK feladatai és hataskére kizarélag a fogyasztoi
panaszok kezelése tekintetében all fenn.

A FUFK-re és tevékenységére, feladataira vonatkozé részletes rendelkezéseket az
Integracionak a fogyasztévédelmi megfelelésrél sz6l6 mindenkor hatdlyos szabalyzata
tartalmazza, a panaszkezelés vonatkozasaban kilondsen az alabbiak szerint:

- felel6s a FelUgyelettel folytatott, a panaszkezelést érinté kommunikacidért,

- kapcsolattartds és egylttmlkodés a panaszkezelésért felels személlyel, illetve
terilettel,

- ennek sordn biztositja a panaszkezelési szabdlyzatnak és a belsé eljarasi rendnek a
mindekori jogszabdlyoknak, MNB ajanlasnak és a Tdarsasag belsé szabalyozasi
eszkozeinek, folyamatainak megfelel6 modon torténd kialakitasat, illetve sziikség
esetén felllvizsgalatat,

- biztositja tovdbba a Tarsasag panaszkezelés feladatdnak egyenletesen magas
szinvonalu, az Ugyfelek érdekeit szem el6tt tartd, egyuttmkods, rugalmas,
segit6kész szolgdltatdi magatartdsat a jogviszony fenndlldsa alatt, és annak
megsz(inését kovetben felmeriilé problémdk és panaszok kezelése soran,

- ennek keretében gondoskodik a Tarsasag altal alkalmazott valaszadasi gyakorlat, a
hatdrid6k betartdsa, a valaszok formai és tartalmi minimumkovetelményeinek,
jogorvoslati lehet&ségek feltlintetésének sth. meghatarozasarol stb.

- kialakitja a panaszkezelési gyakorlat monitoringjanak rendszerét, és gondoskodik
arrol, hogy a Tdarsasag Vezet@sége rendszeres id6kozonként, értékel§ beszamoldt
kapjon.

- koteles felhivni az érintett szakterilet figyelmét, ha m(kodésében, eljardsdban,
gyakorlataban megfelelési kockazatot vagy jogszabalysértést észlel,

- a megfeleléségi kockdzatrol vagy jogszabalysértés tényérél indokolt esetben
haladéktalanul tajékoztatja a Tarsasag elsé szamu vezetdjét,

- szikség esetén a fenti észlelései és jelzéseivel egyidejlileg a kockazatot csékkentd
vagy megszlintetd javaslatot tesz, intézkedési terv készitését inditvanyozza,

35/2017. szam SZHISZ kiilsé szabalyzat 15
Panaszkezelési szabalyzat V.1.6



2SN

SZOVETKEZETI HITELINTEZETEK
INTEGRACIOS SZERVEZETE

- gondoskodik arrdl, hogy a Panaszkezelési Tdjékoztatd és mellékletei kozzétételre
keriljenek a Tarsasag internetes fellletén (amennyiben azzal rendelkezik), tovabba
legyenek elérhet6ek az ligyfélfogaddsra nyitva allé helyiségeikben.

2.5.3. A panasz atvétele, rogzitése, tdjékoztatas tovabbi
kezelésérdl

A panasz Tdarsasaghoz torténd beérkezésének idépontjdt - bejelentésének formajatdl
flggetlendl, minden esetben - visszakeresheté mddon dokumentalni kell.

Az Ugyfélbejelentések fogaddsa és atvétele els6sorban az lgyfélszolgdlati helyek, illetve az
Ugyfelekkel kbzvetlen kapcsolatban all6 tanacsaddk és munkatarsak feladata. Mindemellett az
Ugyfél kifejezett kérésére minden Tdarsasdgi munkatars koteles a bejelentést felvenni vagy
atvenni.

A szébeli panasz esetén a Tarsasag munkatdrsa felhivja a panaszos figyelmét a panaszkezelési
tdjékoztatd elérhetéségére, amely tartalmazza a panaszkezelési eljdrasra vonatkozo
informacidkat, illetve amennyiben az lgyfél szébeli panaszat nem a panaszkezelésre kijelolt
Ugyintézénél terjeszti el6, a Tarsasag koteles az tUgyfelet tajékoztatni a panaszt tovabbiakban
kezel6 szervezeti egység elérhetGségérdl is.

A Tarsasag az Ugyfélforgalom szdmara nyitva allé helyiségben leadott panasz esetén szobeli,
az Ugyfél erre irdnyuld kérelme esetén, illetve e-mailen, internetes banki feliileten benyujtott
panasz beérkezésének visszaigazoldsakor irasbeli tdjékoztatdst nyujt a panaszkezelési
eljardsardl, illetve a panaszt tovabbiakban kezel§ szervezeti egység elérhetGségérdl.

2.5.4. A panaszbejelentés feldolgozdasa

Az Ugyfél (meghatalmazott) 4ltal elSterjesztett panasz annak megtételét kovetSen
haladéktalanul dtadasra keril a Tarsasag panaszkezeléssel foglalkozd szakteriletének vagy
munkatarsanak, ahol azt nyilvantartasba veszik.

A Tarsasag Ugyintéz6i az Ugyfél erre irdnyuld kérdése esetén, tdjékoztatast nydjtanak arrdl,
hogy panaszanak kivizsgalasa milyen szakaszban van.
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2.6. A panaszok megvalaszolasa

2.6.1. A panaszok megvalaszolasanak hatarideje

a) 2.6.1.1 A panaszok megvalaszolasanak hataridejére vonatkozo altaldanos
szabalyok

A Tarsasag a panasz kivizsgaldsat és az azzal kapcsolatos indoklassal ellatott allaspontjat, a
teljes korii valaszt, illetve megoldasi javaslatdt a lehetd leggyorsabban, a panaszra
sziikségtelen minden késedelem nélkiil, legfeljebb a panasz kozlését kdveté 30 (harminc)
naptdri napon beliil ajanlott, vagy tértivevényes postai kiildeményként megkiildi az
tigyfélnek.

A panasz kozlésének id6pontja alatt a panasz Tarsasdg 4dltal torténd atvételének
napja/Tarsasaghoz érkezésének napja értendé.

Amennyiben a valaszaddsi hatarid6 hétvégére/ munkasziineti napra esik, a véalaszt legkésébb
az ezt megel6z8 munkanapon kell postazni az ligyfélnek.

A panaszkezelésre el8irt hataridé meghosszabbitdsara nincs mad.

Ha nem adhatd valasz a jogszabaly altal el8irt hataridén belll (pl. nem dll rendelkezésre a
panasz kivizsgdldsdhoz sziikséges dokumentum), a Térsasag irdsban tajékoztatja az Ugyfelet a
késedelem okardl, és lehetdség szerint megjeldli a vizsgalat befejezésének varhaté idépontjat.

b) 2.6.1.2 A pénzforgalmi szolgdltatassal 6sszefliggd panaszokra vonatkozo
kiilonos szabalyok

A Tarsasdg a pénzforgalmi szolgdltatasaval Osszefiiggd irasbeli panasszal kapcsolatos
indoklassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését kdvet6 15 (tizenét) munkanapon beliil -
ajanlott, vagy tértivevényes postai kiildeményként - kiildi meg az ligyfélnek.

Amennyiben a pénzforgalmi szolgdltatdssal Osszefligg6 panasz valamennyi eleme a
Tarsasagon kiviil allé okbdl 15 munkanapon beliil nem vdlaszolhatd meg, a Tarsasag ideiglenes
valaszt kuld az Ggyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a végsé valasz
hataridejét is tartalmazza. A végsé valasz megkildésének hatdrideje ugyanakkor nem lehet
kés6bbi, mint a panasz kézlését kévetd 35. munkanap.

A pénzforgalmi szolgaltatdssal 0sszefliggé panaszok munkanapban megallapitott valaszadasi
hatarideje vonatkozasaban munkanap alatt a pénzforgalmi szolgdltatds nyujtdsardl szolo
térvényben meghatarozott munkanap? értendé.

1 Az a nap, amelyen az Ugyfél pénzforgalmi szolgaltatdja fizetési miivelet teljesitése céljabal
nyitva tart.
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2.7. Avaélaszadassal kapcsolatos altalanos elvek

- A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo korilmény figyelembevételével torténik.

- A Tarsasag a panaszkezelés soran koteles ugy eljarni, hogy a kortilmények altal adott
lehetGségekhez mérten elkeriilje a (pénziigyi fogyasztéi) jogvita kialakulasat.

- A Tarsasdg a panaszok kivizsgdlasat kovetben koteles olyan valaszt adni, amely
részletesen kitér a panaszban el6adott 6sszes kifogds teljes korl kivizsgaldsanak
eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozd intézkedésre,
illetve a panasz elutasitdsa esetén az elutasitas indokara.

- A tdjékoztatdsnak pontosnak, kozérthetének és egyértelml indokoldssal
alatdmasztottnak kell lennie. Az indokoldsnak — a panasz tartalmatol fliggéen —
tartalmaznia kell a vonatkozo szerz8dési feltétel pontos szovegét, és hivatkoznia kell
az Ugyfélnek kiildott elszdmoldsra, valamennyi, a szerz8déses jogviszony alatt
teljesitett egyéb tajékoztatasra.

- Kozérthetd a valaszadas, ha a Tarsasag nem kizardlag a relevdns jogszabdlyhelyekre
hivatkozik, hanem azokat roviden értelmezi és az Ugyfélnek kiildott valaszlevelet
elladtja a jogszabalynak az adott Gigyre vonatkozd alkalmazdasa indokdaval.

- A vdlaszadds soran egyszer(i nyelvezetet kell haszndlni és kerilni kell a jogi, illetve
banki szakkifejezések indokolatlan, dncéll, a megértést nehezité haszndlatat.

- Ha az Uigyfél a Tarsasaghoz ismételten — a kordbbi panaszaval megegyez8, ugyanazon
kifogdst és egyez6 indokokat tartalmazdé — panasszal él, ugy a jogszabalyi
kovetelmények figyelembevétele mellett, a torvényi hataridén belil, indokoldssal
ellatott allaspontjat a Tarsasag ugy kiildi meg az Ugyfélnek, hogy a korabbi panaszra
adott valaszat is csatolja.

- A panaszok rendezése soran az irdsbeliség kovetelményének eleget lehet tenni postai
levél, elektronikus levél, fax utjan, vagy barmely egyéb olyan eszkézzel, mely a
cimzett szamara lehet6vé teszi a neki cimzett adatoknak az adat céljdnak megfelel6
ideig torténd tartds tarolasat, és a tarolt adatok valtozatlan formdban és tartalommal
torténé megjelenitését.

- E-mail Utjan kaldott valasz esetén nem adhaté ki bank-, értékpapir- és fizetési titkot
képez6 adat, igy elektronikus levélben csak olyan valasz adhatd, ami altalanos
informaciéval megvalaszolhaté (pl. Dijjegyzékre, ASZF-re térténd utalds), illetve
amennyiben ezt az ligyfél kifejezetten kéri (irdsban, e-mailben, illetve telefonon),
hogy a Tarsasag panaszat elektronikusan vélaszolja meg az lgyfél altal megadott
email cimre.
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- Amennyiben altaldnos informacié megadasaval nem orvosolhaté az ligyfél panasza,
Ugy az Ugyfél panaszat postai uton kell megvalaszolni.

- Szigoruan tilos az Ugyféllel maganszemélyként alldsfoglaldst, véleményt, egyéb
informaciét kozolni.

- Amennyiben a panasz telefon Utjan érkezett, a valaszlevéllel egyidejlileg postazni kell
a Jegyz6konyv masolati példanyat is.

2.8. A valaszadas formai

Személyesen széban tett panasz Tarsasag dltali azonnali elfogaddsa és korrekcidja, illetve
ennek a panaszos altali elfogaddsa esetén az irasbeliség mell§zhetd.

Személyesen szdban benyujtott panasz esetén, amennyiben a bank megolddsat a panaszos
nem fogadja el, a kitoltdott Panaszbejelent§é nyomtatvany (Jegyz6kényv) egy masolati
példanyat a Tarsasag és az tigyfél altal aldirva és datummal elldtva, az dtvétel id6pontjdban az
tgyfélnek (meghatalmazottjanak) at kell adni. Ezt kovetSen a valaszadas a panasz kozlését
kovet6 30 napos - pénzforgalmi szolgdltatdssal dsszefliggd panasz esetén a panasz kézlését
kévetdé 15 munkanapos, 15 munkanapon beliili ideiglenes vdlasz esetén a panasz kézlését
kévetd 35 munkanapos - jogszabalyi hatarid6 betartasaval irdsban torténik.

A telefonon kozolt szébeli panasz esetén a kitoltott Panaszbejelenté nyomtatvany
(Jegyzbkényv) egy masolati példanyat a valasszal egyidejlileg az tgyfélnek meg kell kildeni,
egyebekben a Tarsasag az irdsbeli panaszra vonatkozd rendelkezések szerint jar el.

A papir alapu valaszlevelet oly médon (ajdnlott, vagy tértivevényes postai kiildeményként) kell
megkuldeni az lgyfél részére, amely alkalmas annak igazoldsara, hogy a killdeményt kinek a
részére kildte meg, emellett kétséget kizardan igazolja a kiildemény elkildésének tényét és
id6pontjat is.

Az Ggyfélnek cimzett valaszlevél kiklldése elektronikusan teljesitend6 akkor, ha az Ggyfél ezt
kifejezetten kéri az dltala a megadott e-mail cimre.

2.9. Panasz elutasitasa esetén kovetendd szabalyok

A panasz elutasitdsa esetén tdjékoztatni kell az ligyfelet
- az elutasitas indokardl,

- a panaszos fogyasztéi besorolasardl (fogyasztd vagy nem fogyasztd)

a panasz fogyasztévédelmi besoroldsaral,

a fentiek, illetve a jogorvoslati lehet6ségekrél.
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T4jékoztatdsi kotelezettségek a panasz, illetve a panaszos besoroldsa alapjan:

A) Fogyasztonak nem mindsiilé Ugyfél 3ltal benyuljtott panasz elutasitasa soran

B)

jogorvoslatként a birdsagot, a Tarsasdg székhelye szerint illetékes birdsagot kell
megjeldlni.

Ha a panaszos panasza fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésére iranyult,
ezdltal a Felligyelet hataskdrébe tartozik, akkor az lgyfélnek kildott valaszlevélben
figyelemfelhivasra alkalmas modon tajékoztatni kell az (gyfelet az aldbbi
elérhetGségrdl:

Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi K6zpont
levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777.
telefon: 06-80-203-776

e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu.)

C) Ha a panaszos fogyasztd, de a panasza a szerz8déses jogviszonyt érinté nem
fogyasztovédelmi, hanem altalanos jogvita (azaz a szerzddés létrejottével,
érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével, tovabba szerzddésszegéssel és
annak joghatasaival kapcsolatos) rendezésére irdnyul, Ugy a panaszos

- birdsaghoz fordulhat, illetve
- ezt megel6z8en is a PBT eljarasat kezdeményezheti.
Ha a panasz a PBT hataskorébe is tartozik, akkor az Ulgyfélnek kildott irdsos
valaszlevélben figyelemfelhivasra alkalmas mddon kiemelve tajékoztatni kell az
tigyfelet
- az alabbi elérhetdségrol:
Pénziigyi Békéltetd Testiilet
levelezési cime: H-1525 Budapest BKKP Pf. 172.
telefon: 06-80-203-776
email cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu.)
- illetve arrdl, hogy tett-e altalanos aldvetési nyilatkozatot, amellyel a PBT altal
hozott hatdrozatot magdra nézve kotelez6nek és végrehajthatdnak fogadta el.
B) és C) kdzos szabalyok:
Ha az Ugyfél panasza érinti mind Fellgyelet, mind a PBT/birésag hatdskorét, ugy az
Ugyfelet tajékoztatni kell arrdl, hogy a panasza mely része tartozik a Felligyelet, és
mely része a PBT-hez / birésaghoz.
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A vidlaszlevél jogorvoslatra vonatkozd bekezdésében kotelezd tdjékoztatdst nydjtani a
PBT/MNB Pénzigyi Fogyasztovédelmi Kozpont el6tt megindithato eljards alapjaul
szolgdlo

o kérelem nyomtatvany aldbbi elektronikus elérhet&ségérdl:
(http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-
van/formanyomtatvanyok),

e valamint az Ggyfélszolgalati elérhet&ségérdl.

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu;

Telefon: 06-80-203-776; Cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

A valaszlevél jogorvoslatra vonatkozd bekezdésében jol lathatéan tajékoztatast kell
nyujtani arrél, hogy az ulgyfél kérelmére a PBT, illetve az MNB Pénzlgyi
Fogyasztovédelmi Kozpont el6tt megindithaté eljards alapjaul szolgdld kérelem
nyomtatvanyt a Tarsasag dijmentesen, haladéktalanul, elektronikus, vagy postai
kiildemény Gtjan megkiildi az Ugyfélnek.

D) Ha a panasz nem tartozik sem a Felligyelet, sem a PBT, sem a birdsag hataskorébe,
Ugy tajékoztatni kell az Ugyfelet arrdl, hogy tovabbi jogorvoslatra nincs lehetdsége.

2.10. Jogorvoslati hataskorok elhatarolasa

A) A Feliigyelet hataskérébe tartozik kiilonésen a fogyasztovédelmi rendelkezések
megtartasanak ellendrzése, igy pl.:
e éves elszamolds;
o el6zetes irdsos tajékoztatast a kamatemelésrdl;
e jrasos tdjékoztatdst a KHR-rdl;
e tOrlesztési tablazat;
o dijfizetési felszolitast vagy torlésértesitét;

e hatdrid6ben vélaszt a Tarsasdghoz benyujtott panaszara (illetve egydltaldn nem
kapott vdlaszt).

B) Pénziigyi Békéltetés

A pénzigyi békéltetés, mint alternativ vitarendezési féorum tipikusan a
maganszemélyek fogyasztévédelmi jogintézménye. A panaszos fogyasztoi
besorolasat a PBT eljarasara vonatkozé szabalyok alapjan kialakitott allaspontja
hatarozza meg.
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Nem mindsil fogyasztdnak, ezért a Pénziigyi Békéltet6 Testiilet eljardsat sem
kezdeményezheti

a) az egyénivallalkozo,
b) egyénicég,
c) gazdasagitarsasag,
d) jogiszemélyek,
e) jogi személyiség nélkili szervezetek,
f) tarsashazak.
C) A PBT vagy birosag jarhat el a pénziigyi fogyasztéi jogvita esetében kiilondsen

e aszerz8dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival, megszlinésével
e aszerz8désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos vitds ligy.

D) Az Ugyfélnek jogorvoslatra nincs lehetGsége:

e Qa Tdrsasag munkatdrsanak, kdzvetitdjének udvariatlan magatartasat kifogasold
panasz esetén;

e aTarsasag munkaszervezési gyakorlatat kifogasold panasz (pl. az lgyfélfogaddsra
nyitva dlld helyiségben személyesen megjelend lgyfél esetében a vdrakozdsi idé
hosszdnak kifogdsoldsa) esetén;

e aTarsasdghoz torténé méltanyossagi kérelem benyujtasa esetén;
e amennyiben a Tarsasdg nem kot szerz8dést az Ugyféllel;

e amennyiben joger@sen lezart gy Tarsasdag altali felllvizsgalatat kéri az Ggyfél.

2.11. A panaszkezelésben érintett szakteriletek specialis
feladatai, kotelezettségei

A Tarsasaghoz érkez6 panaszokrdl a panaszkezelésért felelds szakteriilet legalabb félévenként
irdsos jelentés formajaban tajékoztatja a VezetGséget.

Amennyiben az Ugyfélbejelentés nagyobb jelent6ségli visszaélésre vagy problémara
vonatkozik, ugy haladéktalanul értesiteni kell a Tarsasag Belsd EllenGrzési szakteriiletet, a
FUFK-6t, valamint az eljarasrendben erre kijelolt személyét/szervezeti egységét.

Tekintettel arra, hogy a kartérités mkodési kockazati eseményt jelent, ezért az rogzitendd a
Mkodeési Kockazati nyilvantartasban. Ennek érdekében a panaszkezelésért felel6s szakterilet
értesiti a M{kodési Kockazati Nyilvantartast vezet6 szakterlletet a kartérités, kartalanitas
tényérol.
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A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt, a panasz kivizsgalasa soran azzal
kapcsolatos dokumentacioba nem tekinthet be a pénziigyi szervezet olyan alkalmazottja, aki
a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.

3. A Tarsasagon tulmutato panaszok kezelése

3.1. Az Integraciot érint6 panaszok

Amennyiben a panaszt rogzit, vagy a panaszkezelést végz6 személy az integrdcid tobb tagjat
vagy egészét érintd panaszt észlel, Ugy azt haladéktalanul jelezni koteles a Tdrsasag
Compliance terililetének, illetve ezzel egyidejlileg az SZHISZ Compliance szakteriiletének, aki
az eset korllményeit, illetve a panasz targydra tekintettel — a jelen szabdlyzatban foglaltak
figyelem be vétele mellett - dont a panasz tovabbi kezelése feldl.

3.1.1. AzIntegracids Szervezethez érkez6 panasz

Az Integracios Szervezet nem all a Hpt., illetve a Bszt. hatalya alatt, nincsenek panaszkezeléssel
kapcsolatos kotelezettségei, de az Szhitv.-b6l fakadd, a megfelelGségbiztositasi feladatainak e
téren is eleget téve, a neki cimzett, az Integracio tagjait érinté panaszokat a jelen szabalyzat
hatdlya alatti panaszkezelés eljarasi rendjébe tereli, az illetékes Tarsasaghoz tovabbitja.

3.2. Panaszkezelés kozvetités soran

A Hpt, a Bit., illetve a Bszt. rendelkezései szerint a torvényben biztositott
banki/biztositasi/befektetési szolgaltatdsi monopdlium jogosultsdga alapjan gyakorolt
tevékenység az e torvényekben meghatarozott kozvetité Utjan is végezhetd. A kdzvetits utjan
végzett tevékenységre a Ptk. szerinti megbizasi jogviszony keretében keril sor.

A megbizasi jogviszony alapjan harmadik személyek / tgyfelek felé a megbizo felel a
megbizottja tevékenységéért, s e felel6sségét joghatdlyosan nem is tudja kizarni. A fenti
felel6sség alapjan az lUigyfél a panaszat akar a megbizottnal, akdr a megbizéndl is joghatalyosan
megteheti.

A megbizé és a megbizott jogviszonyadban a felel6sség a szolgaltatott termékért a megbizét, a
szolgaltatds maodjaért, kivitelezésért a megbizottat terheli, de ezzel az Ggyfelet nem érinté
maodon, egymas kozt jogosultak eljarni.

A fentieknek megfeleléen a panaszkezelési szabalyok rogzitésér6l Megbizonak és
megbizottnak a megbizdsi jogviszony keretei kdzott meg kell allapodniuk, ahol magat a
panaszkezelést nem feltétlentil a megbizénak kell végeznie, de a megbizdi kontrollt a
panaszkezelés teljes folyamata sordn fenn kell tartania.
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3.3. A Tarsasag altal egyéb pénziigyi szolgaltatd megbizasa
alapjan torténé kozvetités soran rogzitett panaszok
kezelése

A Tarsasag altal végzett kdzvetitdi tevékenység soran is a jelen szabalyzatban rogzitett elvek
mentén, az itt rogzitettek, vagy ezek megfelel§ség biztositdsi, prudencidlis szintjét legaldbb
elérd szabalyok szerint kell eljarni.

3.4. A Tarsasag kozvetitd utjan végzett tevékenysége soran
rogzitett panaszok kezelése

A Tarsasag koteles jelen Szabdlyzat rendelkezéseit megismertetni a Tarsasag befektetési- és
pénzligyi szolgdltatdsainak az Ugyfelek részére torténé kozvetitésére igénybe vett
kozvetitSivel is.

Az Integracids Szervezet felhatalmazza a Tarsasagot, hogy jelen szabdlyzat alkalmazasat
kiterjessze a Tarsasag befektetési- és pénziigyi szolgdltatdsainak az Ugyfelek részére torténd
kozvetitésére igénybe vett kozvetitSire vonatkozdan is.

A Tdarsasag a kozvetitGkkel kotott szerz6désekben (pl. pénzvaltds, zaloghazi hitelezés,
hitelkozvetités stb.) koteles elSirni a jelen szabdlyzat rendelkezéseinek megfelel6
panaszkezelési szabalyok alkalmazasat, illetve ennek be nem tartdsa, sulyos vagy ismétl6dé
megsértése esetére kikdtni az azonnali hatalyu felmondasi jogat.

A Tarsasag altal megismert panaszok kezelése soran — sziikség esetén - szakért8i szinten
bevonandd a kozvetitd alkalmazasarét felelSs szakterilet.

4. Panaszugyi nyilvantartas

A Tarsasag a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig megdrzi, és azt a Felligyelet kérésére
bemutatja.

A Tarsasdg az ligyfelek altal benyujtott panaszokrdl, kifogasokrdl, valamint azok rendezésérdl,
a megoldast szolgald intézkedésekrdl - az ligyfelek magas szint( adatvédelmét biztositd és
visszakereshet6 — elektronikus nyilvantartdst vezet. A nyilvdntartds minden naptari év elejétdl
Ujrainditott és folyamatos sorsszammal ellatott nyilvantartds naprakészen tartalmazza az
aldbbiakat:

e a panasz benyujtasanak (Tdrsasdghoz térténd érkezésének) idGpontjat és a valaszadas
hataridejét,
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e panaszkezeléssel foglalkozé szakteriilet (a panaszkezelésért felelGs szervezeti egység,
vagy munkatdrs) altal torténd iktatds datumat,

e a panaszos, illetve a panaszt benyujtdja nevét, és az lgylettel kapcsolatos adatait,
telefonon tett panasz esetén a panasz egyedi azonositd szamat,

e a panasz termékbesorolasat,
e a panasz tipusat,

e az Ugyfél dltal tett panasz rovid leirdsat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény
megjelolését,

e haa panasznak volt el6zménye, annak hivatkozasi sorszamat,

e a panasz rendezésére vagy megolddsara szolgdld intézkedés rovid leirdsat, elutasitas
esetén annak indokat,

e a panasz rendezésére vagy megolddsdra szolgdld intézkedés hataridejét, a
végrehajtasaért felelds személy megnevezését,

e a panasz rendezésére vagy megolddsara szolgdld intézkedés végrehajtdsanak
id6pontjat,
e apanaszrendezésére vagy megolddsdra szolgdld intézkedés leirdsat, elutasitas esetén

annak indokldsat, tovabba, hogy ezen intézkedés meghaladta-e a szabdlyozdsban el§irt
hataridét (igen/nem),

e a panasz okozott-e reputdcios kockazatot,
e apanaszos Ugy statuszat (lezart/nyitott),
e a panasz minGsitését (megalapozott, részben megalapozott, elutasitott)

e a panaszra adott valaszlevél postara addsanak (elektronikus vdlasz esetén
megkiildésének) datumat.

A Tarsasdg a panaszkezeléssel 6sszefliggd nyilvantartdsat ugy koteles kialakitani, hogy abbdl a
vdlaszadasi hatarid6 és annak betartasa egyértelm(ien megdllapithatd legyen.

A nyilvantartasnak alkalmasnak kell lennie arra, hogy a Tarsasag
a) a panaszokat azok témaja szerint csoportosithassa,
b) a panasz okdt képezd tényeket és eseményeket feltarhassa és azonosithassa,

¢) megvizsgdlhassa, hogy a b) pontban rogzitett tények és események hatassal lehetnek-e mas
eljardsra vagy termékre, szolgaltatasra,

d) eljarast kezdeményezhessen a feltart, b) pontban rdgzitett tények és események
korrekcidjara és
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e) 0sszefoglalhassa az ismétl6dé vagy rendszerszint(i problémdkat, a jogi kockazatokat.

5. A panaszkezeléssel  kapcsolatos  monitoring
tevékenység

A Tarsasdg folyamatos statisztikai adatgyljtést végez és adatot szolgdltat a m(ikodési
kockazatok mérése érdekében, értékeli az észrevételeket, definidlja a panaszokat generald
problémakat, javaslatot tesz a rendszerek és folyamatok javitasa, megel6z6 intézkedések
megtétele érdekében.

A FUFK — a fogyasztéi panaszok vonatkozdsdban — egyittm(kédik a panaszkezelési
szakterilettel. Ennek sordn biztositja, hogy a panaszkezelési szabdlyzat a mindenkori
jogszabdlyoknak, a fellgyeleti ajanlasoknak és a Tarsasag belsé szabdlyozd eszkozeinek,
folyamatainak megfeleléen keriljon kialakitasra, sziikség esetén fellilvizsgalatra, valamint
biztositja, hogy a panaszkezelés magas szinvonalon, az lgyfelek érdekei védelme szem el&tt
tartasdval torténjen.

A FUFK legaldbb évente irdsos tajékoztatast készit a Térsasdg Vezetésége részére a
Tdarsasaghoz érkezett panasziigyek targyanak, vizsgdlatanak eredményérdél.

A Tarsasaghoz beérkezett tgyfélbejelentések figyelemmel kiséréséért (valaszadasi hatarid6k
betartasa, el6irt dokumentumok megléte stb.) az illetékes egység vezetdje felel.

6. A Panaszkezelési Tajékoztatd és kozzététele

A Tarsasag a jelen Szabdlyzat hatdlyba |épését kdvet6en haladéktalanul a panaszkezelési
eljdrasrol, a panaszligyintézés modjardl kozérthets, szakszerld és érdemi ismertetd
dokumentumot készit és fogad el, Panaszkezelési Tdjékoztato elnevezéssel.

A Panaszkezelési Tdjékoztatd jelen Szabdlyzat 1. szdmu melléklete szerinti tartalommal
készitendd el.

A Panaszkezelési Tajékoztatot a Tarsasagra szabott fejléccel és /vagy el6lappal kell ellatni,
valamint a megjelolt helyeken a Tarsasag adatait feltlintetni.

A Panaszkezelési Tajékoztatd 1. szamu mellékletét képez6 ,A Pénzigyi szervezethez
(Tarsasaghoz, biztositéhoz stb.) benyuljtandéd PANASZ” Fellgyelet altal rendszeresitett
formanyomtatvany alapjan, ezen minimum tartalom mellett a Tarsasag sajat panaszbejelentd
formanyomtatvanyt készithet. Ez esetben mind a Felligyelet altal rendszeresitett
formanyomtatvany, mind a Tarsasdg altal készitett panaszbejelenté formanyomtatvany a
Panaszkezelési Tajékoztatd mellékletét képezi, amelyeket a Tarsasagnak kozzé kell tennie.
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A Panaszkezelési Tajékoztatd, valamint annak mellékleteinek szovegétdl egyéb eltérés nem
lehetséges.

A Tarsasag az elfogadast (illetve a hatalyba lépést) kbvet&en haladéktalanul az tgyfélforgalom
szdmdra nyitva dllo helyiségeiben és a székhelyén is jol lathatdan kihelyezi, illetve honlapjan
letolthetévé teszi:

a Panaszkezelési Tajékoztatot;

- az annak mellékletét képez6 ,, A Pénziigyi szervezethez (Tarsasaghoz, biztositéhoz stb.)
benyujtandé PANASZ”  Felligyelet dltal rendszeresitett panaszbejelentési
formanyomtatvany

- a Tdrsasdg dltal készitett Panaszbejelenté Nyomtatvdnyt (amennyiben a Tarsasag ilyet
készitett);

- aPanaszkezelési Tdjékoztaté tovabbi mellékleteit;

valamint az irasbeli pénziigyi fogyasztovédelmi panasz benyujtasdhoz sziikséges, a
Feligyelet altal rendszeresitett formanyomtatvanyok elektronikus elérhet6ségét:
(https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok)

Személyes Ugyfélkapcsolat alkalmdval az Ugyfél szdmara elegend6 id6t és nyugodt
korilményeket, valamint kérésre kéz0s értelmezési lehetdséget kell hiztositani a
panaszkezelési dokumentumok attanulmanyozasara.

7. Panaszkezelési eljarasrend

A Tdarsasag a jelen Panaszkezelési Szabdlyzattal és a Tarsasag Panaszkezelési Tajékoztatdjaval
0sszhangban allé Panaszkezelési eljarasrendet készit és fogad el. A Panaszkezelési eljarasrend
célja a panaszkezelésnek a panasz beérkezésétél a vdlasz lgyfélnek torténé megkildéséig
tartd folyamatdnak a Tdrsasdg Uzletmenetéhez igazodd meghatdrozdsa, a feladatok és
folyamatok felel@seinek egyértelml megjelolésével. A Tdarsasdg koteles a Panaszkezelési
eljardsrend elfogaddsardl az Integracidos Szervezetet haladéktalanul értesiteni, a
compliance@szhisz.hu e-mail cimen.

7.1. A panaszkezelés eljarasrend alapvetd tartalmi elemei

e panaszkezelésért felel6s szervezeti egység(ek), vagy munkatars megjelolését és
elérhetdségeit (cim, telefonszam, e-mail cim);

e a FUFK személyét és elérhet8ségeit (cim, telefonszém, e-mail cim);
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a Tdarsasag panaszkezelés sordn alkalmazott eljarasanak részletes leirdsat, kifejtve,
hogy mely szakterilet milyen feladattal vesz részt a folyamatban,;

a Tarsasag befektetési- és pénzlgyi szolgaltatasainak az Ugyfelek részére torténd
kozvetitésére igénybe vett kozvetitbihez beérkezett panaszok kezelésével kapcsolatos
eljardsok részletes szabalyait;

a kompenzacids eljdrast, annak az eljdrasnak rovid leirdsa, melyet a Tarsasag a terhére
anyagi kovetkezménnyel jaré lGgyfélpanasz esetén kovet (az eset dokumentdldsdnak
mddja - feljegyzés vagy jegyzékébnyv-, értesitési-, dontési szintek stb.);

a Tdarsasdg Vezet@ségének tadjékoztatdsat, a valaszra ellenjegyzését, jovahagyasat
igénylo esetkorok felsoroldsa (meghatdrozott Osszeget meghaladd pénziigyi- és
befektetési szolgdltatdsi tevékenység nyujtdsdhoz kapcsolodo kdrtéritésiigény esetén);
a panaszigyek nyilvantartdsdnak maodjat, a panaszkezeléssel 0Osszefliggésben
keletkezd dokumentacid nyilvantartdsanak és taroldsdnak modjat, az ezért felelds
szervezeti egység vagy munkatars — kizdrdlag a beosztds jelélendd meg pl. fiokvezetd-

megnevezése.

8. Kompenzacio

A panaszligyek pénzligyi rendezésének, a panaszbejelentés/panaszkezelés kapcsan felmerild
kompenzacios igények kezelésének szabalyait a Tarsasag Uzleti dontési jogkdrében maga

hatarozza meg.

9. Zaro és kiegészit6 rendelkezések

Jelen szabdlyzat hatalybalépésének datuma: 2018. 09.26.

A hatdlybalépéssel a jelen szabalyzatban foglalt el6irdsok betartdsa a szabalyzat alanyi hatalya

ala tartozék szamara kotelez6.

A jelen utasitds karbantartdsaért az SZHISZ Jogi és Szabalyozasi Szakteriilete felelGs, a

felllvizsgdlat szlikség szerint, de legaldbb kétévente esedékes.

10. Mellékletek

1. sz. melléklet: Panaszkezelési Tajékoztatod és mellékletei
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