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BEVEZETO

A MagNet Bank Zrt. (tovabbiakban: Bank) az ligyfelek panaszainak kezelése soran a hatalyos
jogszabalyi rendelkezések alapjan, az azokban meghatarozott kotelezettségek betartasaval jar el.
A Bank fogadja, nyilvantartasba veszi, teljes koriien kivizsgalja és megvalaszolja az ligyfélnek a
Bank szerz6déskotést megel6z6, vagy a szerz6dés megkotésével, a szerzoédés Bank altali
teljesitésével, valamint a szerzddéses jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetden a
szerzOdéssel Osszefiiggd tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogasat (tovabbiakban: panasz).

Nem mindsiil panasznak, ha az {ligyfél a Bank termékeivel, szolgaltatdsaival kapcsolatban
informaciot kér, véleményt vagy javaslatot fogalmaz meg, tovabba az sem, ha az iigyfél meglévo
szerzOdésével kapcsolatosan kérelemmel fordul a Bankhoz.

A Bank:

» egylittmiikddik az ligyfelekkel a panasztételt megel6zden, a teljes panaszkezelési
eljaras soran, és a valaszadast kovetden;

» panaszkezelési eljardsa sordn az iigyfelek szerzddésbdl eredd jogaira és
kotelezettségeire vonatkozdéan a johiszemiiség ¢€s tisztesség, valamint az adott
helyzetben altaldban elvarhaté magatartas kovetelményeinek szem el6tt tartadsaval jar
el;

» panaszkezelési eljarasa kialakitdsa soran torekszik arra, hogy az eljaras alkalmas
legyen megel6zni, felismerni és megfelelden kezelni az tgyfél és a Bank kozott
esetlegesen felmeriild tovabbi érdekellentétet;

= panaszkezelési eljdrdsa soran torekszik a koOzérthetdség, atlathatdésag, a
kiszamithatdsag, valamint az informaciok folyamatos hozzaférhetdsége biztositasara.

Jogszabalyi hivatkozasok, Kkiilso iranymutatasok:

a hitelintézetekrdl és pénziigyi vallalkozasokrol szoldo 2013. évi CCXXXVIIL. torvény
(tovabbiakban: Hpt.);

a pénziigyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozo szabalyokrol szolo 28/2014. (V11.23.)
MNB rendelet;

a Magyar Nemzeti Bankrol szolo 2013. évi CXXXIX. torvény (tovabbiakban: MNB
torvény);

a Magyar Nemzeti Bank 13/2015. (X.16.) szadmu ajanlasa a pénziigyi szervezetek
panaszkezelési eljarasarol.

435/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi
intézmények, az -elektronikuspénz-kibocsaté intézmények, az utalvanykibocsatok, a
pénziigyi intézmények €s a fiiggetlen pénziigyi szolgaltatas kozvetitdk panaszkezelésének
eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol

A PANASZ BEJELENTESENEK MODJAI

1. Szobeli panasz:
a) személyesen:

a Bank fidkjaiban hétfotdl péntekig a hivatalos nyitvatartdsi 6rdkban. A bankfiokok
listdja, elérhetOségeik ¢€s nyitva tartdsuk rendje megtekinthetd a Bank honlapjan
(www.magnetbank.hu) - tovabbiakban: Honlap-.



http://www.magnetbank.hu/

b) telefonon:
A +36-1-428-8888-as telefonszdmon hétféi napokon 08-20 oraig, keddtdl péntekig pedig 08-18

oraig.

Amennyiben az ligyfél szobeli panaszat nem a panaszkezelésre kijelolt ligyintézonél terjeszti eld,
a Bank koteles az ligyfelet tdjékoztatni a panaszt a tovabbiakban kezeld szervezeti egység
elérhetdségérol.

2. frasbeli panasz:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan a Bank fiokjaiban hétf6t6l péntekig a hivatalos
nyitvatartasi orakban. A bankfiokok listaja, elérhetéségeik ¢és nyitva tartasuk rendje
megtekinthet a Bank Honlapjan.

A Bank a személyesen leadott irasbeli panasz esetén az iigyfelet tdjékoztatja a panaszt a
tovabbiakban kezeld szervezeti egység elérhetdségérdl. Amennyiben az iligyfél irasbeli panaszat
nem a jelen szabalyzatban meghatarozott, panaszkezeléssel foglalkoz6 banki szervezeti egység
cimére kiildi meg, vagy ha az ligyfél az irasbeli panaszt a Bank valamely ligyfélforgalom szdmara
nyitva allo helyiségében nem a panaszkezelésre kijelolt iigyintézOnek adja at, a Bank a beérkezést
kovetden haladéktalanul tovabbitja a panaszt a panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egysége
részére, ahol nyilvantartasba veszik azt. Az tligyfélforgalom szdmara nyitva all6 helyiségében
személyesen leadott irasbeli panasz esetén a Bank az tgyfelet tajékoztatja a panaszt a
tovabbiakban kezeld szervezeti egység elérhetdségérol.

b) postai Gton az alabbi postacimen:

MagNet Bank Zrt. Ertékesités és Prémium iigyfélkezelés Panaszkezelés

1376 Budapest, 62., Pf.. 86.

c) telefaxon a (06-1) 428-8889 telefax szamon

d) elektronikus uton a Bank Honlapjan keresztiil a Kapcsolat/Panaszbejelentés meniipontban,
vagy az info@magnetbank.hu email cimen.

Az tigyfél eljarhat meghatalmazott utjan. A panasz meghatalmazott Gtjan torténd benyljtasa
esetén a Bank vizsgélja a benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyljté meghatalmazéssal igazol.
Amennyiben az iigyfél meghatalmazott utjan jar el, és nem a Bank Honlapjan megtalalhato
meghatalmazas formanyomtatvanyt hasznalja, gy a Bank részére benyujtasra keriil eredeti
meghatalmazasnak az alabbi formai és tartalmi kovetelményeknek kell megfelelnie:

Formai kovetelmények:

A Bank a polgari perrendtartasrol szolo 1952. évi III. térvény (tovabbiakban: Pp.) szerinti papir
alapu kozokirati, vagy papir alapu teljes bizonyitd erejli maganokirati formaban fogadja el a
meghatalmazast.

A Pp. szerinti papir alapi maganokirat, ha

a) a kiallit6 az okiratot sajatkeziileg irta és alairta;

b) két tanti az okiraton alairasaval igazolja, hogy a kiallitd a nem altala irt okiratot el6ttiik irta
ala, vagy aldirasat elottiik sajatkezli alairdsanak ismerte el; az okiraton a tantik nevét, lakohelyét
(cimét) is fel kell tiintetni;

c) a kiallito alairasa vagy kézjegye az okiraton birdilag vagy kozjegyzobileg hitelesitve van;
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d) a gazdalkodo szervezet altal tizleti korében kiallitott okiratot szabalyszeriien alairtak;

e) igyvéd (jogtanacsos) az altala készitett okirat szabalyszer( ellenjegyzésével bizonyitja, hogy
a kiallitd6 a nem altala irt okiratot eldtte irta ald, vagy alairasat eldtte sajat kezii aldirdsanak
ismerte ¢l, illet6leg a kiallito mindsitett elektronikus alairasaval alairt elektronikus okirat tartalma
az uigyvéd altal készitett elektronikus okiratéval megegyezik;

Tartalmi kévetelmények:

e meghatalmazo azonositd adatainak feltiintetése (név, sziiletési név, sziiletési hely, id6, anyja
neve, személyazonositd okmany szdma, lakcime);

e meghatalmazott azonosit6 adatainak feltiintetése (név, sziiletési név, sziiletési hely, id6, anyja
neve, személyazonositd okmény szdma, lakcime);

e azon lgykdr pontos megjelolése, melyre a meghatalmazas kiterjed (kapcsolédd banki
szerzOdésszamok, szamlaszamok, kartyaszdmok stb. rogzitésével),

e annak rogzitése, hogy a meghatalmazas kiterjed a panasszal kapcsolatos banki eljaras
egészére, tovabba a panasszal kapcsolatos valasz atvételére,

e a Hpt. 161. § (1) bekezdés a) pontjanak megfeleld felhatalmazas a Bank részére a banktitok
kiszolgaltatasara a meghatalmazott részére a kiadhat6o adatkor megjelolésével (panasziigyhoz
kapcsolodo valamennyi banktitoknak mindsiilé adat vonatkozasaban).

A Bank lehetové teszi, hogy az ligyfél az irasbeli panasz benyujtasahoz a Magyar Nemzeti Bank
altal a honlapjan kozzétett formanyomtatvanyt alkalmazzon. A Bank a honlapjan az tigyfelek
szamara elérhetové teszi a formanyomtatvanyt, tovabba érintettség esetén szoban is felhivja az
igyfelek figyelmét az MNB honlapjara, az ott szerepld panaszkezelési formanyomtatvanyra. A
formanyomtatvany a Bank bankfiokjaiban nyomtatott formaban is elérhetd. A Bank elfogadja az
egyéb formaban benyujtott irdsbeli panaszt is. Bankkartyaval végzett tranzakcidhoz kapcsolodo
panasz esetén a minél gyorsabb és hatékonyabb panasziigyintézés eldsegitése érdekében kérjiik
tisztelt ligyfeleinket, hogy a ,,Kartya reklamacios adatlapot” is sziveskedjenek kitolteni, amely
hozzaférhetd a Bank hivatalos helyiségeiben és letolthetd a Bank Honlapjarol.

Il. A PANASZ KIVIZSGALASA

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért a Bank kiilon dijat nem szamit fel. A panasz
kivizsgaldsa az 0sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.

A panaszkezelési eljaras soran a Bank — az tigyfél erre iranyulo kifejezett kérésére — tajékoztatja
az tigyfelet arrdl, hogy a panaszkezelési eljaras milyen szakaszban van.

1. Szobeli panasz

A szdbeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és
lehetség szerint orvosolni. A Bank a telefonon k6zolt szobeli panasz esetén, az inditott hivas
sikeres felépiilésének idOpontjatdl szamitott 6t percen beliili, az {ligyfélszolgalati iligyintézd
¢léhangos bejelentkezése érdekében igy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban
elvarhato. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, ugy a Bank jegyzdkonyvet vesz fel
a panaszrol.

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén a Bank kifejezetten felhivja az tigyfél figyelmét arra,
hogy panaszarol hangfelvétel késziil.
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A telefonon ko6zolt panaszokrol késziilt hangfelvételt a Bank 6t évig megorzi.

Az tugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabba - kérésének
megfeleléen - 25 napon beliil téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrol
készitett hitelesitett jegyzokonyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

Ha az tigyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, ha panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges a Bank a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel és
annak egy masolati példanyat a személyesen k6zolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek atadja,
telefonon kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek — a panaszra adott valasszal egyiitt —
megkiildi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el. Ebben az
esetben a panaszra adott indokoléssal ellatott valaszt a kozlést kdvetd 30 naptari napon beliil kell
megkiildeni.

Szobeli panasz esetén - ha a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges vagy az nem vezet
eredményre - a Bank az tigyféllel kozli a panasz azonositasara szolgal6 adatokat, a panaszra adott
indokolassal ellatott valaszat pedig a kozlést kovetd 30 naptéri napon beliil kiildi meg az tigyfél
részére.

Amennyiben jogszabaly jegyzOkonyv készitését irja eld, a jegyzOkonyv legalabb az aldbbiakat
tartalmazza:

a) az iigyfél neve;

b) az ligyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

C) a panasz elbterjesztésének helye, ideje, modja;

d) az ligyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogés teljes
koriien kivizsgalasra kertiljon;

e) a panasszal érintett szerzddés szama, ligytdl fiiggden ligyfélszam;

f) az ligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok ¢és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, - telefonon kozolt szébeli panasz
kivételével- a jegyzOkonyvet felvevd személy és az ligyfél alairasa;

h) a jegyzdkonyv felvételének helye, ideje;

i) a panasszal érintett szolgaltato neve és cime.

2. [rasbeli panasz:
A Bank az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését,
azaz a Bank altal torténd atvételét kovetd 30 naptari napon beliil kiildi meg az tigyfélnek.

A panaszra adott véalasszal kapcsolatos tovabbi tudnivalok

A Bank az tligyfél ismételt — a korabbi panaszdval megegyezd, ugyanazon kifogast és egyezd
indokokat tartalmazo - panaszara a jogszabalyi kovetelmények figyelembe vétele mellett, a
torvényi hataridon beliil, indokoléssal ellatott allaspontjat ugy kiildi meg az ligyfél szdmara, hogy
a korabbi panaszra adott valaszat csatolja.

Bankunknak nem all modjaban email utjan banktitoknak, személyes adatnak, iizleti titoknak
mindsiilé adatot kiadni — arra is tekintettel, hogy email utjan nem végezhetd el teljes kora tigyfél-
azonositas. Ezen szabalynak megfelelden email tjan (kézbesitési igazolas kérése mellett) csak
olyan valaszt 4ll modunkban kiildeni az Ugyfél részére, mely altalanos informacioval
megvalaszolhato.



A fentiekben rogzitett valamennyi esetben, ha nem adhaté valasz a panasz kozlését kovetd 30
naptari napon beliil, ugy a Bank még ezen hataridon beliil tajékozatja az ligyfelet a késedelem
okardl, egyben lehetOség szerint megjeloli a vizsgalata befejezésének varhato idépontjat.

3. Jova nem hagyott, vagy jovahagyott, de hibasan fizetési miiveletre irdnyuld reklamdacioval
kapcsolatos kiilonds rendelkezések

A Szamlatulajdonos Ugyfél a fizetési megbizas teljesitését kovetden haladéktalanul, de legfeljebb
a fizetési mivelet teljesitését kovetd honapnak a fizetési szamla megterhelésének napjaval
megegyezé napjaig irasban kezdeményezheti a jova nem hagyott vagy a jovahagyott, de hibasan
teljesitett fizetési muvelet helyesbitését. Fogyasztdo az elézdekben meghatarozott, helyesbités
kezdeményezéséhez vald jogat legfeljebb a fizetési miivelet teljesitését kovetd tizenharmadik
honapnak a fizetési szamla megterhelésének napjaval megegyez6 napjaig gyakorolhatja, irasban.
Ha a teljesitést kovetd (Fogyasztd esetén tizenharmadik) honapban nincs a terhelés napjanak
megfelelé naptari nap, akkor a hataridé lejarta az adott honap utolso napja.

A Bank a fentiek szerinti bejelentést a jelen Panaszkezelési szabalyzat rendelkezései szerint
vizsgalja ki.

Jova nem hagyott fizetési miiveletre vonatkozo reklamacié esetén a Bank a tudomadsra jutastol
szamitva haladéktalanul, de legkésébb a kovetkez6 munkanap végéig megtériti a
Szamlatulajdonos, mint fizetd fél részére a fizetési miivelet Gsszegét, helyreallitja a fizetési
szamlan a megterhelés el6tti allapotot és megtériti a fizetd fél karat. A Bank abban az esetben is
teljesiti fentieket, ha még nem tudja érdemben megvizsgalni a reklamdaciot (a fizetési miivelet
jovahagyasanak koriilményeit). Amennyiben a panasz elbiralasara nyitva allo hataridében a Bank
meggy6zddik arrol, hogy a fizetési miivelet jovahagyasra keriilt, ugy jogosult visszakdvetelni a
jovairt osszeget.

A Bank mentesiil az el6z6ekben hivatkozott kotelezettségel aldl, ha az adott helyzetben ésszeri
okbol az Ugyfél csaldsara gyanakszik, és ezen okrol irasban tijékoztatja a Magyar Nemzeti
Bankot (Feliigyelet).

1. A PANASSZAL KAPCSOLATOS ADATKEZELKES SZABALYAI
A bank a panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkezo adatokat kérheti az iigyféltol

a) neve;

b) szerzédésszam, iigyfélszam,;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;
g) panasz leirasa, oka;

h) tigyfél igénye;



i) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1év6é olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre;

j) meghatalmazott utjan eljaré tigyfél esetében érvényes meghatalmazas és

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

Amennyiben a panasz kivizsgaldsdhoz a Banknak az tigyfélnél rendelkezésre 4llo tovabbi — igy
kiilonosen az tigyfél azonositasdhoz, a panasszal ¢érintett jogviszonnyal kapcsolatos —
informaciora van sziiksége, gy a Bank haladéktalanul felveszi az tigyféllel a kapcsolatot azok
beszerzése érdekében. Telefonos megkeresés esetén a beszélgetés hanganyaga rogzitésre kertil,
amely tényrél a hivast inditdé banki ligyintézé a beszélgetés megkezdésekor tijékoztatja az
igyfelet, majd ezt kdvetden elvégzi az ligyfél azonositasat —a banki nyilvantarté rendszerekben
szerepld személyes adatokra iranyuld kérdésfeltevéssel — (adatvédelmi okokbdl kizarolag sikeres
iigyfél azonositast kovetden keriilhet sor a benyujtott panasszal kapcsolatos informécio kérésére).

A Bank a panaszt benyujto tigyfél adatait az informaciés oOnrendelkezési jogrol és az
informacioszabadsagrol sz616 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelden kezeli.

IV. PANASZKEZELESHEZ FUZODO TAJEKOZTATASI KOTELEZETTSEG

1. A Bank a panaszkezelés soran gy jar el, hogy a koriilmények altal adott lehetdségekhez
mérten elkertilje a pénziigyi fogyasztoi jogvita kialakuldsat.

2. A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 naptari napos torvényi
valaszadasi hatarid0 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiild tligyfél az
alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénziigyi Békéltetd Testiilet (a szerzddés 1étrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megszlinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén): levelezési cime: H-1525 Budapest BKKP Pf.: 172, telefon: +36-06-80-203-776, e-
mail: iigyfélszolgalat@mnb.hu);

b) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont (az MNB torvény szerinti
fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén): levelezési cime: 1534 Budapest BKKP
Pf.. 777., telefon: +36-06-80-203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu)

C) birdsag.

3. A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsiild ligyfél birdsaghoz
fordulhat.

4. A Bank a fogyasztonak mindsiil6 tigyfelet a panasz elutasitasa esetén tajékoztatja tovabb
arrol, hogy a panasz és a panaszkezelés alldspontja szerint
a.) a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerzOdésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita rendezésére és/vagy
b.) az MNB tv. fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésének kivizsgalasara iranyult.

A Bank a fogyasztonak minésiil6 tigyfelet a panasz elutasitasa esetén tajékoztatja tovabba az
MNB honlapjan a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljarasanak kezdeményezése, illetve az MNB
fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem (pénziigyi
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6.

V.

fogyasztovédelmi beadvany) benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok (a
tovabbiakban: formanyomtatvanyok) elektronikus és tligyfélszolgalati elérhet6ségérol is,
tovabba jol lathat6 modon tdjékoztatast ad arrdl, hogy a fogyasztdo kérheti ezen
formanyomtatvanyok Bank altali koltségmentes megkiildését is. A tajékoztatasnak
tartalmaznia kell a formanyomtatvanyok megkiildésére vonatkoz6 fogyasztéi igény
eloterjesztésére szolgald szolgaltatdi telefonszam, e-mail elérhetdség és postai cim
megjelolését is. (telefonszam: +36-1-428-8888, email: info@magnetbank.hu. postai cim:
MagNet Bank Zrt. Ertékesités és Prémium Ugyfélkezelés teriilet Panaszkezelés 1062
Budapest, Andrassy ut 98.)

A Bank tajékoztatja a fogyasztdt arrél, hogy ilyen tartalmu kiillon kérése esetén a
formanyomtatvanyokat - a szolgaltatd rendelkezésére allo adatok alapjan dokumentéltan
elektronikus hozzaféréssel rendelkezd fogyasztd szamara elektronikus uton, mas esetben
postai tton - kdltségmentesen, haladéktalanul megkiildi.

A Bank a IV. 1-3. pontjaiban foglalt tajékoztatast figyelemfelhivasra alkalmas modon teszi
meg.

Az Eurdpai Parlament és a Tanacs fogyasztdi jogvitdk online rendezésérdl szolo, 2013.
méajus 21-1 524/2013/EU rendelete (Rendelet) alapjan az Eurdpai Bizottsag 1étrehozott egy
online vitarendezési platformot. A Rendelet szerint az Eurdpai Unidban tartozkodasi hellyel
rendelkezd fogyasztok és az Eurdpai Unidban letelepedett szolgaltatok kozotti, online
szolgaltatdsi szerzddésekbdl eredd kotelezettségekkel kapcsolatban felmeriild jogvitak
birdsagi eljarason kiviili rendezésére iranyuld kommunikaciét ezen a platformon keresztiil
kell a fogyasztoknak biztositani.

A Rendelet hatalya kozvetleniil kiterjed a Magyarorszagon székhellyel rendelkezd pénziigyi
szolgaltatokra is, amennyiben kozte és a fogyasztd kozott 1étrejott online szolgaltatasi
szerzOdéssel kapcsolatban pénziigyi fogyasztdi jogvita meriil fel. A fogyasztd a Rendelet
szerint online vitarendezési platformon keresztiil online kezdeményezheti a jogvita birdésagi
eljarason kiviili rendezését a kozosen megvalasztott vitarendezési forumnal. Magyarorszagon
a pénziigyi fogyasztoi jogvitak rendezésére a Pénziigyi Békéltetd Testiilet jogosult.

Az online vitarendezési platform honlapja:

http://ec.europa.eu/odr

A felhasznaloi atmutato elérhet6 az online vitarendezési platform honlapjan:
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.home.chooseLanguage

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

A Bank altal tett alavetési nyilatkozat korlitozasairél a Bank Honlapjan olvashato
tajékoztatas, illetve a korlatozas mértéke kozzétételre keriilt a
https://felugyelet.mnb.hu/pbt weboldalon is.

A PANASZ NYILVANTARTASA

A Banknél az iigyfélbejelentések kezelését az Ertékesités és Prémium Ugyfélkezelés teriilet
kijelolt panaszkezelési munkatarsai latjak el. A Bank a panaszokrol, valamint az azok rendezését,
megoldésat szolgalo intézkedésekrdl elektronikus nyilvantartast vezet.

Az elektronikus nyilvantartas tartalmazza:


mailto:info@magnetbank.hu
https://felugyelet.mnb.hu/pbt

a beérkez0 panasz iktatoszamat;

a panaszbejelentés modjat;

a panaszos nevét;

a panasz benyujtasanak idépontjat;

a panasz leirasat,

a panasz targyat képezo esemény vagy tény megjelolését;

az értesités modjat (levél/email lizenet);
kartya reklaméacios adatlap 1étét;

a valaszadas hataridejét, a végrehajtasért felelos személy megnevezését;

a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat, kimend levél iktatdszamat;

a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgdld intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat;

az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését.

A Bank altal vezetett nyilvantartés alkalmas arra, hogy a Bank

a)
b)
c)
d)
e)

f)

a panaszok sorsat, ligyintézését a Bankon beliil kovesse, (igy tobbek kozott abbol a
panaszra adott valaszadasi hataridd és annak betartdsa egyértelmiien megéllapithatd)

a panaszokat azok témaja szerint csoportosithassa;

a panasz okat képez0 tényeket és eseményeket feltdrhassa és azonosithassa;
megvizsgalhassa, hogy a C) pontban rogzitett tények és események hatassal lehetnek-e
mas eljarasra vagy termékre, szolgaltatasra;

eljarast kezdeményezhessen a feltart, C) pontban rogzitett tények ¢és események
korrekciojara;

Osszefoglalhassa az ismétl6do vagy rendszerszintli problémakat, a jogi kockazatokat.

A Bank a panaszt ¢s az arra adott valaszt 6t évig meg6rzi.

A Bank a panasziigyintézéssel kapcsolatos teveékenységét az lgyfelek igényeire és sajat

tizletpolitikdjanak fogyasztovédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti. A Bank a

visszatérd vagy rendszerproblémak és az esetleges jogi és miikodési kockazatok azonositasa és

kezelése érdekében folyamatosan végzi a panaszkezelésre vonatkozd adatok elemzését, tobbek

kozott a kovetkezok révén:

e clemzi az egyéni panaszok okait az egyes panasztipusok ko6zos kivaltd okainak azonositdsa
érdekében,

e vizsgalja, hogy a kivaltd okok érinthetnek-e egyéb folyamatokat vagy termékeket, beleértve
azokat is, amelyek kozvetleniil nem képezik a panasz targyat.

A Bank torekszik arra, hogy kikiiszobolje a felmeriilt panaszok kivalto okait.

Zaradeék

Jelen szabalyzatot a Bank Szabadlyozasi Bizottsaga 2018. januar 12. napjan kelt 20180112/1.
szamu hatarozataval jovahagyta, azzal, hogy hatalyba lépésének napjaul 2018. januar 13. napjat
jelolte meg.

Salamon Janos
a Szabalyozési Bizottsag elnoke



