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Magyar Kozésségi Bank

Panaszkezelési szabalyzat

Hatalyos: 2011. jilius 1-tol



Jogszabalyi hivatkozasok:

e 1996. évi CXII. torvény a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol (a tovabbiakban: Hpt.)
e 2010. évi CLVIII. torvény a Pénziigyi Szervezet Allami Feliigyeletérdl (a tovabbiakban: PSZAF tv.)

I. Altalinos alapelvek:

A Bank az tigyfelek panaszainak kezelése soran a hatalyos jogszabalyok rendelkezései alapjan, az
azokban meghatarozott kotelezettségek betartasaval jar el. A Bank a panaszt fogyasztobarat modon
mérlegeli.

A panaszkezelési szabalyzat alapelve:

hogy a Bankkal szemben felmeriilt panaszok fontos ismereteket hordoznak a Bank szamara,
hogy a Bank a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkiilonboztetés nélkiil, egyenléen,
ugyanazon eljaras keretében jogszabalyi el6irasok alapjan kezelje.

Il. A panasz

1.

1.

2.

Panasz a Bank magatartasaval, tevékenységével, mulasztasaval szemben felmeriilé minden
olyan egyedi kifogas, amelyben az tigyfél a Bank eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban
konkrét, egyértelmii igényt fogalmaz meg.

Nem minésiil panasznak az tigyfél altal a Bankhoz benytjtott olyan kérelem, amely altalanos
tajékoztatas-, vélemény- vagy allasfoglalas kérésére iranyul.

A panaszos

Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezo
gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki a Bank szolgaltatasat igénybe veszi, illetve a
szolgaltatasaval kapcsolatos tajékoztatas, vagy ajanlat cimzettje (a tovabbiakban: tigyfél).

A panasz képviseld vagy meghatalmazott itjan torténé benyujtasa esetén a Bank vizsgalja a
benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyljtd meghatalmazassal igazol. Panaszbejelentd
nyomtatvany alkalmazasa esetén fel kell tiintetni az Ugyfél — torvényes, illetve
meghatalmazotti — képviseldjeként eljard, panaszbenyjto természetes személy nevét is (pl.
gazdasagi tarsasag képviseldje, természetes személy meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazas
hianyaban a Bank kozvetleniil az tigyfélhez fordul az igyintézés gyorsitasa érdekében.

IV. A panasz bejelentése

A Bank biztositja, hogy az lgyfél panaszat szoban (személyesen, telefonon), vagy irasban
(személyesen, vagy mas altal atadott irat utjan, postai uton, telefaxon, elektronikus levélben)
kozolhesse. A Bank panaszkezeléssel kapcsolatos adminisztrativ teenddit a Titkarsag ligyfélszolgalati
feladatokat is ellatd munkatarsai (a tovabbiakban: Ugyfélszolgalat) latjak el.

1.

A panasz bejelentésére az alabbi médokon van lehetoségiik az iigyfeleknek:
e Szo6beli panasz:

- személyesen valamennyi, a 4. pontban felsorolt bankfiokban és a Bank székhelyén
mikodoé ligyfélszolgalatan, a 1062 Budapest, Andrassy ut 98. II. emelet cimen
munkanapokon 8-17 6ra k6zott

- telefonon a (06 40) 204-060 telefonszamon hétfonként 8-20 6raig, keddtdl péntekig
8-17 oraig



e Irasbeli panasz:

- személyesen vagy mas altal atadott irat utjan a Bank székhelyén miikodo
iigyfélszolgalatan hétfonként 8-20 oraig, keddtdl péntekig 8-17 oraig és fidkjaiban
hétfotdl péntekig 8-17 oraig.
- postai uton az alabbi postacimen:

MagNet Bank zrt. Ugyfélszolgélat

1376 Budapest, 62., Pf. 86.

- telefaxon a (06 1) 428-8889 fax szamon
- elektronikusan 0-24 o6raig a Bank internetes honlapjan keresztiil
(www.magnetbank.hu) a Kapcsolat/Panaszbejelentés mentipontban.

2. Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Bank biztositja az ésszerii varakozasi idon beliili
hivasfogadast és ligyintézést.

3. A panasz bejelentésére a Bank altal rendszeresitett ,,Panaszbejelenté nyomtatvany”-on van
lehetdség, amely hozzaférhetd a Bank hivatalos helyiségeiben és let6ltheté a Bank honlapjarol
(www.magnetbank.hu). Bankkartyaval végzett tranzakciohoz kapcsolodo panasz esetén a
,Panaszbejelenté nyomtatvany” kitltésén tilmenden a ,,Kartya reklamacios adatlap” kitoltése
is sziikséges, amely hozzaférhetd a Bank hivatalos helyiségeiben és letdlthetd a Bank
honlapjarol (www.magnetbank.hu).

4. Fi6khalozat:

Kozponti Fiok 1062 Budapest, Andrassy ut 98.
Belvarosi Fiok 1055 Budapest, Balassi Balint u. 9-11.
Ujlipétvarosi Fiok 1132 Budapest, Victor Hugo u. 41.
Zugloi Fiok 1149 Budapest, Nagy Lajos kiraly utja 214.
Lérinci Fiok 1181 Budapest, Ull&i at 439.

Ujbudai Fidk 1111 Budapest, Bartok Béla Gt 34.
Békasmegyeri Fiok 1038 Budapest, Csobanka tér 1.
Kobanyai Fiok 1102 Budapest, K6rosi Csoma sétany 7.
Erzsébeti Fiok 1203 Budapest, Kossuth Lajos u. 21-29.
Mészaros utcai Fiok 1016 Budapest, Mészaros utca 6. fsz. 4.
Obudai Fiok 1032 Budapest, Bécsi ut 195.

Jozsef koruti Fiok 1085 Budapest, Jozsef krt. 72.

Solymari Fiok 2083 Solymar, Varhegy utca 1.

V. A panasz rogzitése

1. A panaszt a Bank minden esetben nyilvantartasba veszi. Kiilonds figyelmet fordit arra, hogy
az azonositas céljabol bekért adatok ne sértsék az adatvédelmi eldirdsokat, és ne szolgéljanak
mast, a panasziigyek regisztralasan kiviil.

2. Személyesen benyujtott panasz esetén az ligyfél a panaszt a Bank az iigyfelek részére nyitva
allé helyiségeiben rendelkezésre allo ,,Panaszbejelenté nyomtatvany”-on, illetve sziikség
esetén a ,,Kartya reklamacios adatlap” kitoltésével teheti meg, majd a Bank atadja az tigyfél
részére a benyUljtott panaszt tartalmazd nyomtatvany egy, az atvétel igazolasaval ellatott
masolati példanyat.

3. Ha az tigyfél telefonon teszi meg a panasz bejelentését, abban az esetben a Bank munkatarsai
papir alapon és hangrogzités utjan is rogzitik a panasz beérkezését. A hangfelvételeket a Bank
egy évig visszakereshetd moddon tarolja, és az tligyfél kérésére lehetoséget biztosit a


http://www.magnetbank.hu/

hangfelvételek visszahallgatasara, ¢és az err6l készilt hitelesitett jegyzOkonyvet
téritésmentesen az iigyfél kérésére rendelkezésre bocsatja.

4. A nem személyesen (interneten, faxon, levélben, vagy meghatalmazott utjan) benyujtott
panasz esetén a benyujtasi jogosultsig megallapitasa érdekében a Bank kérheti a panasz
benyujtasanak utélagos irasban torténd megerdsitését.

VI. A panasz kivizsgalasa
A Bank a panasz kivizsgalasaért kiilon dijat nem szamit fel.

A Bank a benytjtott panasz kivizsgalasat és azzal kapcsolatos dontését a jogszabalyban el6irt 30 napos
hatarid6 figyelembe vételével teljesiti. Ha a hataridét valamilyen ok miatt meg kell hosszabbitani,
errdl tajékoztatja az ligyfelet, az indok pontos megjeldlésével.

A Bank a szébeli, ideértve a személyesen és telefonon tett panaszt azonnal megvizsgalja, és sziikség
szerint orvosolja.

Ha az iigyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Bank a panaszrol és az azzal kapcsolatos
allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen k6zolt szobeli
panasz esetén az ligyfélnek atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén az iigyfélnek - a panaszra
adott valasszal egyiitt - megkiildi, egyebekben az irdsbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar
el.

Ha a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, a Bank a panaszrol jegyzOkonyvet vesz fel, €s
annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén ligyfélnek atadja, telefonon
kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek - a panaszra adott valasszal egyiitt - megkiildi, egyebekben
az irasbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

A Bank az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat, a jogorvoslati
lehetdségekrol vald tajékoztatassal a panasz kozlését kovetd harminc napon beliill megkiildi az
tgyfélnek.

A panasziigyintézés nyelve a magyar.

A panasziigyintézés folyamatat a Bank ugy hatirozza meg, hogy az 6sszhangban legyen a dontési
jogkdrokre vonatkozo szabalyzattal.

A panasziigyintézés soran a Bank valaszat (valaszlevelét) iktatott formaban postan, illetve igény esetén
e-mail formajaban is megkiildi az tigyfél részére.

A Bank a panasziigyben hozott érdemi dontését pontos, kozérthetd és egyértelmii indokolassal latja el,
¢s azt irasba foglalva tovabbitja az ligyfél részére

VIl. Panasszal kapcsolatos jogorvoslati lehetoségek:

1. Amennyiben a fogyasztonak mindésiilé tigyfél — a tovabbiakban: fogyasztd - nem ért egyet a Bank
valaszaval — annak targya, illetve az alabb felsorolt szervek hataskore szem el6tt tartasaval — az alabbi
testiiletekhez, illetve hatosagokhoz fordulhat:

1.1

A fogyaszt6 a panasz elutasitisa esetén, amennyiben annak alapja a PSZAF tv. szerinti alabbi
fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése, a PSZAF tv. 64 § 3) bekezdése alapjan kérelemmel
fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet a Feliigyeletnél.




A fogyaszto az alabbi jogszabalyok rendelkezéseinek megsértése miatt kezdeményezhet
fogyasztovédelmi eljarast:
e a hitelintézetekrél és a pénziigyi vallalkozdsokrol szoldo 1996. évi CXII. torvény (a
tovabbiakban: Hpt.),
e a tokepiacrol szol6 2001. évi CXX. térvény (a tovabbiakban: Tpt.),
ea pénzmosas €s a terrorizmus finanszirozdsa megel6zésérdl és megakadalyozasarol szo6ld
2007. évi CXXXVL. toérvény (a tovabbiakban: Pmt.),
e a pénzforgalmi szolgaltatas nyjtasarol szol6 2009. évi LXXXV. torvény,
e a fogyasztonak nytjtott hitelrdl sz616 2009. évi CLXIL. torvény,
e a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmarol szolo 2008. évi
XLVII. torvény,
e a gazdasagi reklamtevékenység alapvetd feltételeirdl és egyes korlatairol szolo 2008. évi
XLVIII. térvény,
eaz elektronikus kereskedelmi szolgaltatasok, valamint az informacids tarsadalommal
Osszefiiggd szolgaltatasok egyes kérdéseirdl sz616 2001. évi CVIIL. torvény.

Fogyaszt6: ¢ szabalyzat alkalmazasaban - tekintettel a PSZAF tv. 64. § (2) bekezdésére — az 6nalld
foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil es6 célok érdekében eljaro természetes személy.

A fogyasztovédelmi eljarast a fogyaszto kizarolag azt kovetden kezdeményezheti, miutan a Bank altal
meghatarozott és kozzétett elérhetdségein keresztiil (személyesen, telefonon, postai uton, telefaxon,
Ugyfélkapun keresztiil vagy e-mailben) azonositisara alkalmas tartalommal, szoban vagy irasban a
Bank szolgaltatasaval vagy eljarasaval kapcsolatos panaszat mar korabban el6terjesztette, azonban

a) a panaszara nem kapott valaszt,

b) a panasz kivizsgalasa nem a jogszabalyokban elGirtak szerint tortént,

c) a Bank valaszabdl fogyasztoi jogot sért6 koriilményt vélelmez.

A fogyasztovédelmi eljaras a jogsértés bekovetkezését kovetd harom éven tul nem indithatéo meg. Ha a
jogsértd magatartas folyamatos, a hataridd a magatartds abbahagyasakor kezdddik. Ha a jogsérto
magatartas azzal valoésul meg, hogy valamely helyzetet vagy allapotot nem sziintetnek meg, a hatarid
mindaddig nem kezdddik el, amig ez a helyzet vagy allapot fennall.

A Feliigyelethez a fogyasztovédelmi eljaras lefolytatasa iranti kérelem beadvany formajaban az
alabbiak szerint nytjthato be:
e levélben a Feliigyelet postai cimére (H-1534 Budapest BKKP Postafiok: 777.), a Feliigyelet
honlapjardl letolthetd ,,Fogyasztoi beadvany” tirlap kitoltésével
o telefaxon a 489-9102 faxszamon
e ligyfélkapun keresztiil (www.magyarorszag.hu) fogyasztovédelmi beadvany trlap
felhasznalasaval
e vagy személyesen a Feliigyelet Ugyfélszolgéalatan (1013 Budapest, Krisztina krt. 39.)
nyitvatartasi idében (hétf6: 8-18, kedd, csiitortok: 8-16.30, szerda: 8-17, péntek: 8-12).

1.2.
A fogyaszté a panasz elutasitisa esetén a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival €s
megsziinésével, tovabba a szerzodésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén:

o Pénziigyi Békélteto Testiilethez (levelezési cime: H-1525 Budapest BKKP Pf.: 172.)

o birésaghoz fordulhat.

A fogyasztoi jogvitak birosagi eljarason kiviili rendezése érdekében a PSZAF tv. 85. §-a alapjan a
fogyasztd kérelemmel a Pénziigyi Békélteto Testiilet eljarasat kezdeményezheti. A testiilet eljarasa
meginditasanak feltétele, hogy a fogyaszté a Banknal kozvetleniil megkisérelje a vitas ligy rendezését.


http://www.magyarorszag.hu/

A fogyasztoi kérelmet a Pénziigyi Békéltetd Testiilethez irasban kell benyujtani, elektronikus
forméban az Ugyfélkapun keresztiil, vagy személyesen a 1013 Budapest, Krisztina krt. 39. szam alatti
Ugyfélszolgilaton leadni, illetve a H-1525 Budapest BKKP Pf.: 172. levelezési cimre megkiildeni.

A ,Fogyasztéi  kérelem” formanyomtatvany  letdlthetd a  PSZAF honlapjarol
(http://www.pszaf.hu/pbt/bal_menu/letoltheto_dok).

A Bank a Pénziigyi Békélteté Testiiletnél irasban altalanos alavetési nyilatkozatot tett, amelyben
vallalja, hogy a békélteto testiileti eljarasnak és egyezség hianyaban az ilyen eljarasban hozott
hatarozatnak alaveti magat.

A Bank altal tett alavetési nyilatkozat korlatozasairol a Bank honlapjan (www.magnetbank.hu)
olvashaté  tajékoztatias, illetve a  Kkorlatozdas mértéke  kozzétételre  keriilt a
http://www.pszaf.hu/pbt weboldalon is.

2. A fogyasztonak nem mindsiilé iigyfelek a panasz elutasitisa esetén birésaghoz fordulhatnak.

A kiilonb6zo testiiletek és hatosagok, illetve birosagok igénybevételével, részletes eljarasi
szabalyaival, eljarasi koltségeivel kapcsolatos informaciok tekintetében az eljaré testiiletek, hatosagok,
illetve birdsagok adnak felvilagositast.

VIII. A panasz nyilvantartasa

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

2. A bank a panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrol
nyilvantartast vezet. A panaszokkal kapcsolatos irasban vagy elektronikusan rogzitett
dokumentumokat (panaszt és az arra adott valaszt) a Bank harom évig 6rzi meg, és azt a
Feliigyelet kérésére bemutatja.

3. A Bank a panasziigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét az tigyfelek igényeire és sajat
iizletpolitikajanak fogyasztovédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.

4. A Bank a panaszok nyilvantartdsit oly modon alakitja ki és vezeti, hogy a beérkezett
panaszokat az Ugyfélszolgalat munkatarsai iktatjak, és excel tabldzatban rdgzitik
(iktatoszamot, az tligyfél nevét, a benyljtas idOpontjat, a panasz targyat, a valaszadas
hataridejét, a végrehajtasért felelds személy megnevezését, a valaszlevél kikiildésének
idépontjat, kimend levél iktatdoszama), valamint a szobeli panaszrél felvett jegyzOkonyvet, a
panaszbejelentd nyomtatvanyt ill. kartya reklamacios adatlapot, és az arra kiildott
valaszlevelet beszkennelve a bank szamitogépes rendszerében oly modon rogziti, hogy az
alkalmas legyen panasziigyi nyilvantartas, statisztikak és kimutatasok készitésére.

IX. Zaro rendelkezések

Jelen szabalyzatot a Szabalyozasi Bizottsag 2011. junius 27-én kelt 110627/1. szamu hatarozataval
hagyta jova. Hatalyos: 2011. julius 1. napjatol.

Budapest, 2011. junius 27.

Salamon Janos
Bizottsag elndke
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PANASZBEJELENTO NYOMTATVANY

PANASZOS ADATATAI:

NEV

FIZETESI SZAMLASZAM

LAKCIM/SZEKHELY

LEVELEZESI CIM

TELEFON

FAX

E-MAIL

SZEMELYI IG. SZAM

IJT_LE\{EL SZAMA
(KULFOLDIEK ESETEBEN)

MEGHATALMAZOTT NEVE

PANASZ ROVID LEIRASA!

CSATOLT DOKUMENTUMOK?

1.
2.
3

EGYEB MEGJEGYZES:

Bankkartyaval kapcsolatos panasz esetén a ,Kartya reklamacios adatlap” kitoltése is sziikséges, amely a
,,Panaszbejelentd nyomtatvany” mellékleteként csatolandd!

KELT:

Bejelent6 alairasa

Tajékoztatjuk, hogy amennyiben panasza kivizsgalasdhoz minden sziikséges
informacidrendelkezésiinkre 4ll, akkor vizsgalatunk eredményér6l bejelentésének beérkezésétdl
szamitott 30 napon beliil értesitjiik. Ellenkez6 esetben felkérjiik Ont, vagy az illetékes szervet a
hianyz6 adatok potlasara, amirdl szintén értesitést kiildiink.

! Amennyiben sziikséges, kérjiik folytassa a leirst tovabbi lapokon!
2 Kérjiik, csatolja a panaszat alatimaszté dokumentumok masolatait, az eredetieket pedig 6rizze meg!




KARTYA REKLAMACIOS ADATLAP

Szamlatulajdonos adatai

Szamlatulajdonos Fizetési szamlaszam
| | | 16200 - |
Ugyfélszam Kondicids csoport
| |
- | | -
Kartya adatai
Kartyabirtokos/Tarskartya birtokos neve Kartyaszam (PAN)
| | | 4787 74 |
Ugyfélszam Kartya lejarata

| |

Tranzakcio adatai

Tranzakcid idGpontja Tranzakcid 0sszege
| | Ft
Konyvelés iddpontja Reklamacio 0sszege
| | g
Kartya tranzakci6 esetén
D A kért 6sszeget nem kaptam meg.
D A kért 6sszegnek csak egy részét kaptam meg.
D A tranzakcidt nem ismerem el, nem hajtottam végre. A kartya mindvégig a birtokomban Vvolt.
D A tranzakciot nem ismerem el, nem hajtottam végre. Kartyamat ellopték, a letiltasrol
-an intézkedtem
CJ ermmqybeven 4ru / szolgaltatés ellenértéket készpénzzel / mésik kirtydmmal
egyenlitettem ki.
D A fent emlitett tranzakcid eléengedély. Tényleges terhelés 6sszege
D Dupla terhelés Ft |
D Egyéb
Melléklet: |
Kelt, ..o, e €V . hé ............. nap
Szamlatulajdonos/Kartyabirtokos/Tarskartya birtokos Bank



