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Magyar K6z6sségi Bank

Panaszkezelési szabalyzat

Hatalyos: 2011. jalius 1-6l



Jogszabdlyi hivatkozasok:

* 1996. évi CXII. torvény a hitelintézeteékrés a pénzugyi vallalkozasokrdl (a tovabbiakbapt. H
+ 2010. évi CLVIIL. térvény a Pénziigyi Szervezet Alig-eliigyeletéil (a tovabbiakban: PSZAF tv.)

I. Altalanos alapelvek:

A Bank az ugyfelek panaszainak kezelése soran &ybatjogszabéalyok rendelkezései alapjan, az
azokban meghatarozott kotelezettségek betartag@val. A Bank a panaszt fogyasztébarat médon
mérlegeli.

A panaszkezelési szabalyzat alapelve:
* hogy a Bankkal szemben felmerlt panaszok fontogiisteket hordoznak a Bank szamara,
* hogy a Bank a panaszokat és a panaszosokat mijtdentgkulonboztetés nélkil, egyéan,
ugyanazon eljaras keretében jogszababjir&ok alapjan kezelje.

II. A panasz

1. Panasz a Bank magatartdsaval, tevékenységévelsatagdaval szemben felmejtininden
olyan egyedi kifogés, amelyben az Ugyfél a Ban&rafjat kifogasolja és azzal kapcsolatban
konkrét, egyérteliinigényt fogalmaz meg.

2. Nem mirbsul panasznak az tgyfél altal a Bankhoz beny(pigtin kérelem, amely &ltalanos
tajékoztatas-, vélemény- vagy allasfoglalas kéeeséanyul.

Ill. A panaszos

1. Panaszos lehet természetes személy, jogi szemady, sgemélyiséggel nem rendelkez
gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki a Bahfakatdsat igénybe veszi, illetve a
szolgaltatasaval kapcsolatos tajékoztatas, vagyaajéimzettje (a tovabbiakban: tgyfél).

2. A panasz képvisélvagy meghatalmazott Utjan toréébenyujtdsa esetén a Bank vizsgalja a
benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyujté medhmtizassal igazol. Panaszbejalent
nyomtatvdny alkalmazésa esetén fel kell tuntetni i@gyfél — torvényes, illetve
meghatalmazotti — képvisgeként eljard, panaszbenyujté természetes szenmalgtns (pl.
gazdasagi tarsasag képvige) természetes személy meghatalmazottja, stb.ghihtalmazas
hianyaban a Bank kdzvetlenll az ugyfélhez fordulgygntézés gyorsitdsa érdekében.

IV. A panasz bejelentése

A Bank biztositja, hogy az Ugyfél panaszat szoOlfaremélyesen, telefonon), vagy irasban
(személyesen, vagy mas altal atadott irat Gtjarstgdouton, telefaxon, elektronikus levélben)
kozolhesse.

1. A panasz bejelentésére az alabbi moédokon van lelisegik az tgyfeleknek:
e SzObeli panasz:

- személyeservalamennyi, a 4. pontban felsorolt bankfiékbaraéank székhelyén
mikodd Ugyfélszolgalatan, a 1062 Budapest, Andrassy ut IB8emelet cimen
munkanapokon 8-17 6ra kdzott

- telefonona (06 40) 204-060 telefonszamon kaként 8-20 6raig, keddlt péntekig
8-17 oraig



2.

3.

4.

« [rasbeli panasz:

- személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjara Bank székhelyén ikodo
Ugyfélszolgalatan héthként 8-20 o6raig, keddlt péntekig 8-17 ordig és fidkjaiban
hétbtsl péntekig 8-17 oraig.
- postai uton az alabbi postacimen:

MagNet Bank zrt. Ugyfélszolgalat

1388 Budapest, 62., Pf. 86.

- telefaxona (06 1) 428-8889 fax szamon
- elektronikusan 0-24 o6rdig a Bank internetes honlapjan keresztul
(www.magnetbank.hy a Kapcsolat/Panaszbejelentés menipontban.

Telefonon tortéé panaszkezelés esetén a Bank biztositja az éseamkozasi iéin belili
hivasfogadast és lgyintézést.

A panasz bejelentésére a Bank altal rendszereghtattaszbejelefit nyomtatvany”-on van

lehetség, amely hozzafértied Bank hivatalos helyiségeiben és letolileBank honlapjardl
(www.magnetbank.hu). Bankkartyaval végzett tranidiaz kapcsolédd panasz esetén a
.Panaszbejelefitnyomtatvany” kitdltésén talméen a ,Kartya reklaméacioés adatlap” kitdltése
is szilkséges, amely hozzaféthet Bank hivatalos helyiségeiben és letolihet Bank
honlapjarél (www.magnetbank.hu

Fiokhalozat:
Kdzponti Fidk 1062 Budapest, Andrassy ut 98.
Belvarosi Fiok 1055 Budapest, Balassi Balint119
Ujlipotvéarosi Fiok 1132 Budapest, Victor HugoAd..
Zuglai Fiok 1149 Budapest, Nagy Lajos kiratja 214.
Lérinci Fiok 1181 Budapest, (il Gt 439.
Ujbudai Fiok 1111 Budapest, Bartok Béla ut 34.
Békasmegyeri Fidok 1038 Budapest, Csobanka. tér 1
Kébanyai Fiok 1102 Budapestprisi Csoma sétany 7.
Erzsébeti Fiok 1203 Budapest, Kossuth Lajdsle29.
Mészéaros utcai Fiok 1016 Budapest, Mészaras @itész. 4.
Obudai Fiok 1032 Budapest, Bécsi ut 195.
Jozsef koruti Fiok 1085 Budapest, Jozsef &t. 7
Solymari Fiok 2083 Solymar, Matyas Kiraly @.3

V. A panasz rbgzitése

1.

2.

A panaszt a Bank minden esetben nyilvantartasha.weslonos figyelmet fordit arra, hogy
az azonositas céljabol bekért adatok ne sértsékawédelmi dlirasokat, és ne szolgaljanak
mast, a panaszigyek regisztraldsan kival.

Személyesen benyujtott panasz esetén az lUgyféhaspaa Bank az tgyfelek részére nyitva
allé helyiségeiben rendelkezésre &all6 ,Panaszbefelayomtatvany’-on, illetve szikség
esetén a ,Kartya reklamacios adatlap” kitoltéségbketi meg, majd a Bank atadja az ugyfél
részére a benyujtott panaszt tartalmazé nyomtateyy az atvétel igazolasaval ellatott
masolati példanyat.

Ha az Ugyfél telefonon teszi meg a panasz bejeléhtédbban az esetben a Bank munkatarsai
papir alapon és hangrdgzités utjan is rogzitikreapabeérkezését. A hangfelvételeket a Bank
egy évig visszakerestietmodon tarolja, és az ugyfél kérésére lébéget biztosit a



hangfelvételek visszahallgatasara, és azo6l erkészllt hitelesitett jegykonyvet
térittsmentesen az ugyfél kérésére rendelkezéssatian

4. A nem személyesen (interneten, faxon, levélbeny vagghatalmazott Gtjan) benydjtott
panasz esetén a benyujtasi jogosultsag megallapéédekében a Bank kérheti a panasz
benyujtasanak utdlagos irasban tostémegeébsitéseét.

VI. A panasz kivizsgalasa
A Bank a panasz kivizsgalasaért kilon dijat nerméizel.

A Bank a benyujtott panasz kivizsgalasat és azzat$olatos dontését a jogszabalybéirteB0 napos
hatarid figyelembe vételével teljesiti. Ha a hatéticdvalamilyen ok miatt meg kell hosszabbitani,
errdl tajékoztatja az Ugyfelet, az indok pontos medgalével.

A Bank aszébeli, ideértve a személyesen és telefonon tethpsztazonnal megvizsgalja, és szikség
szerint orvosolja.

Ha az uUgyfél a panasz kezelésével nem ért egy@®ark a panaszrél és az azzal kapcsolatos
alldspontjardl jegyakonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyszeanélyesen kdzolt szobel
panasz esetén az ugyfélnek atadja, telefonon kézoheli panasz esetén az lgyfélnek - a panaszra
adott valasszal egyltt - megkuldi, egyebekbendsbéli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar
el.

Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetségBank a panaszrdl jeg§konyvet vesz fel, és
annak egy masolati példanyat a személyesen kizilei panasz esetén ugyfélnek atadja, telefonon
kdzolt szébeli panasz esetén az lgyfélnek - a pemasiott valasszal egyutt - megkildi, egyebekben
az irasbeli panaszra vonatkoz6 rendelkezések siariel.

A Bank az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott alldspontjat,jogorvoslati
lehetiségekél valé tdjékoztatassal a panasz kozlését kKoverminc napon beldl megkildi az
ugyfélnek.

A panaszigyintézés nyelve a magyatr.

A panaszugyintézés folyamatat a Bank ugy hatarozeg, hogy az dsszhangban legyen a dontési
jogkorokre vonatkoz6 szabélyzattal.

A panaszugyintézés soran a Bank valaszat (valadétgvktatott formaban postan, illetve igény eseté
e-mail form4jaban is megkuldi az tgyfél részére.

A Bank a panasziigyben hozott érdemi dontését pakiasrthed és egyeértelinindokolassal latja el,
és azt irdsba foglalva tovabbitja az Ugyfél részére

VIl. Panasszal kapcsolatos jogorvoslati lehgtégek:

1. Amennyiben a fogyasztonak nisiils Ugyfél — a tovabbiakban: fogyaszté - nem ért egyBiank
valaszaval — annak targya, illetve az alabb felssmervek hataskore szenbdttltartdsaval — az alabbi
testiletekhez, illetve hatésagokhoz fordulhat:

1.1.

A fogyaszto a panasz elutasitasa esetén, amennyibemak alapja a PSZAF tv. szerinti alabbi
fogyasztovédelmi rendelkezések megsértés®SZAF tv. 64 § 3) bekezdése alapjan kérelemmel
fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet a Felagyel




A fogyaszt6 az aldbbi jogszabalyok rendelkezéseimelkgsértése miatt kezdeményezhet
fogyasztévédelmi eljarast:
e a hitelintézetekil és a pénzigyi vallalkozasokrél széldo 1996. évi lICXorvény (a
tovabbiakban: Hpt.),
* a tbkepiacrol szold 2001. évi CXX. térvény (a tovablak: Tpt.),
e a pénzmosas és a terrorizmus finanszirozdsa &Grégébl és megakadalyozasarol szold
2007. évi CXXXVI. tbrvény (a tovabbiakban: Pmt.),
* a pénzforgalmi szolgaltatas nyujtasarol szol6 2@0BLXXXV. torveny,
« a fogyasztonak nyuijtott hitélrsz6l6 2009. évi CLXII. térvény,
» a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedplakorlat tilalméarol sz6l6 2008. évi
XLVII. torvény,
* a gazdasagi reklamtevékenység alapveltételeibl és egyes korlatairdl sz6lé 2008. évi
XLVIII. térvény,
e az elektronikus kereskedelmi szolgaltatdsok, valamiz informacids tarsadalommal
Osszeflig szolgaltatasok egyes kérdééeszolo 2001. évi CVIIIL. tdrvény.

Fogyaszté e szabalyzat alkalmazasaban - tekintettel a PS®AB4. § (2) bekezdésére — az 6nallé
foglalkozasan és gazdasagi tevékenységeén kividédsk érdekében eljard természetes személy.

A fogyasztovédelmi eljarast a fogyaszt6 kizarélagkédveten kezdemeényezheti, miutan a Bank altal
meghatarozott és kozzétett eléfiséigein keresztul (személyesen, telefonon, poste, Gelefaxon,
Ugyfélkapun keresztiil vagy e-mailben) azonositasfialmas tartalommal, széban vagy irasban a
Bank szolgaltatasaval vagy eljarasaval kapcsolaogaszat mar korabbard@rjesztette, azonban

a) a panaszara nem kapott valaszt,

b) a panasz kivizsgalasa nem a jogszabalyokbértak szerint tortént,

¢) a Bank valaszabdl fogyasztoi jogot $&brilményt vélelmez.

A fogyasztovédelmi eljaras a jogsértés bekovetléads/et harom éven tdl nem indithaté meg. Ha a
jogséré magatartas folyamatos, a hatérid magatartds abbahagyasakor kdidd Ha a jogséét
magatartas azzal valésul meg, hogy valamely hadyzeigy allapotot nem szintetnek meg, a hatarid
mindaddig nem keZidlik el, amig ez a helyzet vagy allapot fennall.

A Fellgyelethez a fogyasztovédelmi eljaras lefafda iranti kérelem beadvany formdjaban az
alabbiak szerint nyujthat6 be:
« levélben a Fellgyelet postai cimére (H-1534 Budapi&P Postafiok: 777.), a Felligyelet
honlapjardl letdlthet ,,Fogyasztdi beadvanyirlap kitoltésével
« telefaxon a 489-9102 faxszamon
« Ugyfélkapun keresztul (www.magyarorszag.hu) fogi@aelmi beadvaniriap
felhasznalasaval
« vagy személyesen a Felugyelet Ugyfélszolgalatah3 Budapest, Krisztina krt. 39.)
nyitvatartasi iében (hétb: 8-18, kedd, csutortok: 8-16.30, szerda: 8-171qi€r8-12).

1.2.
A fogyaszt6 a panasz elutasitasa esetarszerédés létrejéttével, érvényességével, joghatdsasral é
megs#nésével, tovdbba a szédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatdtajegetén:

o Pénziugyi BékéltétTestlulethez (levelezési cime: H-1525 Budapest BRKP172.)

o birésaghoz fordulhat.

A fogyasztéi jogvitak birdsagi eljarason kiviili dmzése érdekében a PSZAF tv. 85. §-a alapjan a
fogyasztd kérelemmel a Pénzlgyi Békélt@estilet eljarasat kezdeményezheti. A testilétrédip
meginditasdnak feltétele, hogy a fogyaszté a Bdrkimvetlenil megkisérelje a vitas gy rendezését.



A fogyasztoi kérelmet a Pénzigyi BékéidteTestllethez irasban kell benydjtani, elektronikus
formaban az Ugyfélkapun keresztiil, vagy személyased13 Budapest, Krisztina krt. 39. szam alatti
Ugyfélszolgalaton leadni, illetve a H-1525 Buda@&kKP Pf.: 172. levelezési cimre megkiildeni.

A Fogyasztoi kérelem”  formanyomtatvany letblthet a PSZAF honlapjardl
(http://www.pszaf.hu/pbt/bal_menu/letoltheto_dok).

A Bank a Pénzigyi Békélted Testlletnél irasban altaldnos alavetési nyilatkozat tett, amelyben
vallalja, hogy a békéltet testileti eljardsnak és egyezség hianyaban az ityeljarasban hozott
hatérozatnak alaveti magat.

A Bank Altal tett alavetési nyilatkozat korlatozas@6l a Bank honlapjan (www.magnetbank.hy

olvashaté  tdjékoztatds, illetve a  korldtozas mérték kozzétételre  kertlt a
http://www.pszaf.hu/pbt weboldalon is.

2. A fogyaszténak nem mifisilé Ugyfelek a panasz elutasitasa esetén birésaghomdfdhatnak.

A kulonbod testiletek és hatdésagok, illetve birésadgok igévétedével, részletes eljarasi
szabalyaival, eljarasi koltségeivel kapcsolatosrimficidk tekintetében az eljaré testiletek, hatdisag
illetve bir6sagok adnak felvilagositast.

VIII. A panasz nyilvantartasa

1. A Bankon beliil a panaszkezelés adminisztrativ téiead Ugyfélszolgalat munkatarsai latjak
el.

2. A bank a panaszokrodl, valamint az azok rendezéségoldasat szolgald intézkedégikr
nyilvantartast vezet. A panaszokkal kapcsolatosbaa vagy elektronikusan rogzitett
dokumentumokat (panaszt és az arra adott valasBgnk harom évigrzi meg, é€s azt a
Fellugyelet kérésére bemutatja.

3. A Bank a panaszigyintézéssel kapcsolatos tevékgétyssz Ugyfelek igényeire és sajat
Uzletpolitikajanak fogyasztovédelmi szempontjagiantettel folyamatosan fejleszti.

4. A Bank a panaszok nyilvantartasat oly modon alakij és vezeti, hogy a beérkezett
panaszokat az Ugyfélszolgalat munkatarsai iktatj@lls excel tablazatban rogzitik
(iktatoszamot, az ugyfél nevét, a benyljtd$pahtjat, a panasz targyat, a valaszadas
hataridejét, a végrehajtasért fékel személy megnevezését, a valaszlevél kikuldésének
idépontjat, kime® levél iktatbszama), valamint a szébeli panaszebtlett jegydkonyvet, a
panaszbejeleit nyomtatvanyt ill. kartya reklamacios adatlapot, &g arra kuldott
vélaszlevelet beszkennelve a bank szdmitogépesazemdtben oly mdédon rogziti, hogy az
alkalmas legyen panaszugyi nyilvantartas, stakigktés kimutatasok készitésére.

IX. Zaré rendelkezések

Jelen szabdlyzatot a Szabdlyozasi Bizottsag 2@hiug 27-én kelt 110627/1. szamu hatarozataval
hagyta jova. Hatalyos: 2011. jdlius 1. napjatol.

Budapest, 2011. janius 27.

Salamon Janos
Bizottsag elntke



PANASZBEJELENT O NYOMTATVANY

PANASZOS ADATATAIL:

NEV

FIZETESI SZAMLASZAM

LAKCIM/SZEKHELY

LEVELEZESI CiM

TELEFON

FAX

E-MAIL

SZEMELYI IG. SZAM

UTLEVEL SZAMA
(KULFOLDIEK ESETEBEN)

MEGHATALMAZOTT NEVE

PANASZ ROVID LEIRASA !

CSATOLT DOKUMENTUMOK 2

1
2
3
EGYEB MEGJEGYZES:

Bankkartyaval kapcsolatos panasz esetén a ,Kamydamacidos adatlap” kitdltése is szilkséges, amely a
.Panaszbejeleditnyomtatvany” mellékleteként csatolando!

KELT:

Bejelertt alairdsa

Téjékoztatjuk, hogy amennyiben panasza kivizsghldsa minden szikséges
informéaciérendelkezésiinkre all, akkor vizsgalatuetedményéil bejelentésének beérkezédsét
szamitott 30 napon belul értesitjik. Ellenkezsetben felkérjik Ont, vagy az illetékes szervet a
hianyz6 adatok pétlasara, aftiszintén értesitést kuldink.

! Amennyiben sziikséges, kérjiik folytassa a leicagtbi lapokon!
2 Kérjik, csatolja a panaszat alatdmaszté dokumeskunésolatait, az eredetieket pediizze meg!



KARTYA REKLAMACIOS ADATLAP

Szamlatulajdonos adatai

Széamlatulajdonos

Fizetési szamlaszam

| | 16200 -

Ugyfélszam

T |

Kondisiésoport

Kartya adatai

Kartyabirtokos/Tarskartya birtokos neve

Kartyaszam (PAN)

| | 4787 74

Ugyfélszam

| |

Kartggarata

Tranzakci6 adatai

Tranzakci6 idpontja

Konyvelés idpontja

Tranzakcié 6sszege

| Ft

Reklamaci6 6sszege

| Ft

Kartya tranzakcio esetén

D A kért 6sszeget nem kaptam meg.
] A kért 6sszegnek csak egy részét kaptam meg.
] A tranzakciot nem ismerem el, nem hajtottam végrieartya mindvégig a birtokomban volt.
D A tranzakciét nem ismerem el, nem hajtottam vél§géetyamat elloptak, a letiltasrol
-an intézkedtem
D TaIZaKCIo STRETTETET VoI, Az Tyénybevett aseblgaltatas ellenértékét készpénzzel / masik &émtyal
egyenlitettem Ki.
) A fent emlitett tranzakcié éngedély. Tényleges terhelés 6sszege
] Dupla terhelés Ft
() Egyeb
Melléklet:
Kelt, .ooovviiiiinin e [3V/ N £ [o IS nap




