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1. ALTALANOS RENDELKEZES

A pénzintézeti tevékenység bizalmi munka, egyrészt az tigyfél részér6l a Bank felé, masrészt a
Bank részérdl az ugyfél felé. Bankunk az tgyfelekkel fennallé kapcsolata soran torekszik a
lehet6 legteljesebben kiszolgalni az Ugyfelek igényeit, ennek ellenére e kapcsolatban is
el6fordulhatnak nézeteltérések, vitas helyzetek, melynél az tigyfél panasszal kivan élni, illetve
kéri annak kivizsgalasat.

A panaszkezelési folyamat szerves része minden szolgaltatassal kapcsolatos tevékenységnek,
ebbdl kifolydlag egyik tulajdonsaga, hogy indikatorként jelzi azokat a hibakat, melyek a
szolgdltatds min&ségét befolydsoljdk. Ezért a jogszabdlyi kotelezettségeknek vald
megfelelésen tul a Bank kiemelt fontossdgunak tartja a panaszkezelési tevékenység
eredményeinek felhasznaldsat a vitarendezés folyamatos tokéletesitése, illetve a banki
folyamatok fejlesztése sordn. A Bank a panasziigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a
fogyasztdi igényekre és sajat Uzletpolitikdjanak fogyasztovédelmi szempontjaira tekintettel
folyamatosan fejleszti.

A Bank a mindenkor hatdlyos panaszkezelési szabdlyzatdt a Bank honlapjan kdnnyen
hozzaférhet6 modon helyezi el, tovabba nyomtatott formdban is elérhetévé teszi az
Ugyfélforgalom szamdra nyitva 4all6 helyiségeiben.

1.1. Szabdlyzat célja
A szabalyzat célja az Ugyfél panaszainak, bejelentéseinek és javaslatainak fogadasa,

kivizsgdlasa, orvoslasa, nyilvantartasa és értékelése.

Célja tovabbd a fogyasztovédelemmel kapcsolatos feladatok, kompetencidk és folyamatok
kialakitasa.

1.2. Szabdlyzat hatdlya
Targyi hataly: A szabalyzat kiterjed az Ugyfél altal el6terjesztett Panasz Bankon beliili

kezelésére, kivizsgaldsara, megvalaszoldsara és nyilvantartasara.

Alanyi hatdly: A hatalya kiterjed a Bank minden munkavallaléjara, kiilondsen a fogyasztdk
tajékoztatdsara irdnyuld tevékenységet végzs alkalmazottakra.

2. Kapcsolddo szabdlyozas
2.1. Kapcsolodé jogszabdlyok és ajanldsok

Az Ugyfélpanaszok kezelésének rendjét a kovetkez6 jogszabalyok, illetve ajanlasok
tartalmazzak:

e 2013. évi CCXXXVIL. tv. a hitelintézetekrdl és pénziigyi vallalkozasokrél (Hpt.)
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o Afogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmardél sz616 2008.
évi XLVII. torvény (Fttv.)

e A Magyar Nemzeti Bankrdl (tovabbiakban: MNB) sz6l6 2013. évi CXXXIX. torvény

e A Kozponti Hitelinformacids rendszerrél sz616 2011. évi CXXII. térvény (KHR torvény)

e 435/2016. (XI.16.) Korm. rendelet a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi
intézmények, az elektronikuspénz-kibocsatd intézmények, az utalvanykibocsatok, a
pénziigyi intézmények és a flggetlen pénzigyi szolgdltatas kozvetiték
panaszkezelésének eljardsaval, valamint panaszkezelési szabalyzatdval kapcsolatos
részletes szabalyokrol

e 66/2021. (XI1.20.) MNB rendelet az egyes pénzigyi szervezetek panaszkezelésének
formajara és mddjdara vonatkozé részletes szabalyokrél

e A Magyar Nemzeti Bank 9/2020 (VII.14.) szdmU ajanlasa a pénzlgyi szervezetek
szamara az altaldnos fogyasztovédelmi elvek alkalmazasarol

e A Magyar Nemzeti Bank 4/2017. (lll.13.) szamu ajanldsa a fogyatékos ugyfelekkel
kapcsolatos bandsmaédrol

e A Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (XI.25.) szamu ajanldsa a pénzigyi szervezetek
panaszkezelésérdl

2.2. Kapcsolodo belsé szabdlyozdsok (témdjuk alapjdn)

e Szervezeti és M{kodési Szabalyzat

e KHR szabalyzat

e |ratkezelési szabdlyzat

o |ktatasi szabalyzat

e Adatvédelmi szabalyzat

e |rat- illetve adatselejtezési szabdlyzat

3. FOGALMAK
Bank: Trive Bank Hungary Zrt.

Banktitok: minden olyan, az egyes ligyfelekrdl a pénziigyi intézmény rendelkezésére all6 tény,
informacié, megoldas vagy adat, amely lgyfél személyére, adataira, vagyoni helyzetére, lizleti
tevékenységére, gazddlkoddsdra, tulajdonosi, Uzleti kapcsolataira, valamint a pénzigyi
intézmény altal vezetett szamlajanak egyenlegére, forgalmdra, tovabbd a pénzigyi
intézménnyel kotott szerz6déseire vonatkozik

Fogyaszto (Hpt.): Az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil esé célok
érdekében eljaré természetes személy.

Kar: jelenti a mindekori polgari torvénykonyvrél szolé térvény (jelenleg a 2013. évi V. torvény)
rendelkezései szerint meghatdrozott kart.

MNB: Magyar Nemzeti Bank (www.mnb.hu) (Id. jelen szabdlyzat 7. pont)



http://www.mnb.hu/
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Panasz: A Bank vagy annak barmely munkatarsanak magatartasaval, tevékenységével,
mulasztasaval, szolgaltatasaval, termékével szemben felmerilé minden olyan egyedi kifogas,
amelyben a panaszos a Bank vagy annak munkavallaléjanak eljarasat, annak tevékenységét
vagy mulasztdsat kifogdsolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmd igényét
megfogalmazza.

Tomeges panasznak mindsil, amennyiben tiz munkanapon belll ugyanabban a témakdérben,
vagy szolgaltatasi elem kapcsan legaldbb 10 érvényes panaszt nyljtanak be a Panaszosok.
Ugyanazon személyt6l szarmazé hasonld targyu Panaszok nem vehet6ek figyelembe a
Tomeges panasz szempontjabdl —azok maximum egy Panasznak szdmitanak.

Nem mindsil Panasznak, ha az tgyfél a Banktdl altalanos tajékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast igényel, illetve kérelmet terjeszt el§, valamint a személyes adatokkal kapcsolatos
Ugyféligények.

Panasz bejelentésre jogosultak kére (Panaszos): Panaszt az a természetes személy, aki a
Bank, fliggetlen kozvetit6 szolgaltatdsat igénybe veszi vagy a Bankkal, figgetlen kdzvetitével
a szolgdltatas igénybevétele céljabdl kapcsolatba Iép, de a szolgaltatast nem veszi igénybe,
vagy a szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje és ezt/ezeket kifogasolja.
Panaszosnak tekintend6 az a személy is, aki a Bank eljarasat nem valamely konkrét
szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgdltatassal 6sszefliggd tevékenységével kapcsolatban de
egyedileg kifogasolja.

A Panaszos fogalmadba a Panasz bejelentésére jogosult személy igazolt képvisel6je (torvényes
képvisel§, meghatalmazott) is beletartozik. A Panasz meghatalmazott utjan torténd
benyujtdsa esetén a meghatalmazott kozokiratba vagy teljes bizonyité ereji maganokiratba
foglalt meghatalmazdssal koteles igazolni a Panasz benyujtasara vald jogosultsagat. A Panasz
bejelentésekor a Panaszos neve mellett fel kell tlintetni a Panaszos — torvényi, illetve
meghatalmazotti — képvisel6jeként eljard, panaszbenyujtd természetes személy nevét is (pl.
természetes személy meghatalmazottja, stb.). A meghatalmazasnak tartalmaznia kell a
banktitok kiaddsra vonatkozé felhatalmazdst is a kiadhatd banktitokkér pontos
megjelolésével. Eljarasi jogosultsag (pl. meghatalmazas, képviseleti jog) igazoldsa hianyaban a
Bank kozvetlenll az Ugyféltdl kér megerdsitést, ennek hidnydban a Panasz kivizsgaldsat
megtagadhatja — kiilonésen ha az tgyfél a Bank eziranyu kérésére 5 (6t) napon bellil nem
valaszol. A névtelen, azonositasra nem alkalmas panaszbejelentéseket a Bank nem koteles
kivizsgalni. Nem adhatd ki banktitok (és igy nem kiildhet6 valaszlevél a meghatalmazottnak),
amennyiben a meghatalmazas nem tartalmazza a banktitok kiadasara vonatkozo hianytalan
felhatalmazast. Altaldanos meghatalmazast nem &l mddunkban elfogadni, a
meghatalmazdsban a lehet6 legpontosabban meg kell jelélni, hogy mire terjed ki.

Pénziigyi Békélteté Testiilet: Pénziigyi Békélteté Testllet (Id jelen szabdlyzat 7. pont)
(elérhetGségei a https://www.mnb.hu/felugyelet/engedelyezes-es-
intezmenyfelugyeles/fogyasztovedelmi-kapcsolattartoknak-szolo-informaciok/a-penzugyi-
bekelteto-testulet-pbt-elerhetosege linken talalhatdk)



https://www.mnb.hu/felugyelet/engedelyezes-es-intezmenyfelugyeles/fogyasztovedelmi-kapcsolattartoknak-szolo-informaciok/a-penzugyi-bekelteto-testulet-pbt-elerhetosege
https://www.mnb.hu/felugyelet/engedelyezes-es-intezmenyfelugyeles/fogyasztovedelmi-kapcsolattartoknak-szolo-informaciok/a-penzugyi-bekelteto-testulet-pbt-elerhetosege
https://www.mnb.hu/felugyelet/engedelyezes-es-intezmenyfelugyeles/fogyasztovedelmi-kapcsolattartoknak-szolo-informaciok/a-penzugyi-bekelteto-testulet-pbt-elerhetosege
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4. FOGYASZTOVEDELEM

Az értékesitési folyamatok soran, fontos

az Ugyfelek megfelel6en tajékoztatasa az értékesiteni kivant termékekrdl, nem csak az
elényoket kiemelve, hanem felhivwva a figyelmet a kockdzatokra, azok hatasat,
kovetkezményeire is;

A megfelel6 tdjékoztatds magaban foglalja, hogy

(i) a szolgaltatasokra vonatkozo tdjékoztatds alkalmaval, azok igénybevételi lehet&ségeivel,
a fogyasztd szolgdltatashoz kotéds jogaival és kotelezettségeivel kapcsolatosan lehet6ség
szerint dokumentalt médon kell segiteni a fogyasztot a felelés dontés meghozataldban a
rendelkezésére all6 eszkozokkel;

(ii) a fogyasztd hosszutavu érdekeit szem el6tt tartva, proaktivan, a fogyaszté személyes
igényeire és lehetdségeire szabottan nyujtsa a Bank az lgyfél szdmdra a felelés Ugyleti
dontés megalapozasahoz sziikséges tdjékoztatdst;

(iii) amennyiben adott termékbdl tobb mddozat is létezik, ugy lehet6vé kell tenni a
fogyaszténak az egyes eltérd kondiciok kozotti 6sszehasonlitast:

az ugyfél részére elektronikusan, illetve amennyiben van, ugy tgyfélfogaddasra nyitva allé
helyiségben megtalalhatoak, illetve elérhetéek legyenek az aktualis (izletszabalyzatok,
hirdetmények, kondicids listak, tajékoztaték;

a fokozott figyelem az érdekeiket csak korlatozottan képviselni képes fogyasztok esetében
(kulonosen a kiskoruak, az idGsek, a fogyatékkal él6k, illetve a sulyosan betegek);

= |3tassérilt Ggyfél esetében a szerz6dés ligyfél részére torténd felolvasasa és ennek
igazolhaté mddon torténd rogzitése (pl.: szerz6dés zaradékkal torténd ellatasa,
hangfelvétel készitése, egyes esetekben meghatalmazott eljarasa)

= hallassérult tgyfelek esetében irasbeli tajékoztatas nyujtasa és/vagy lehetGség
biztositasa, hogy el6re rogzitett id6pontban az altaluk kdzrem(likddésre felkért
jelnyelvi tolmdccsal egyiitt jelenhessenek meg a Banknal

= jgény esetén elGzetes id6pont egyeztetésének biztositdsa annak érdekében, hogy az
Ugyfél a szerz6déskotést megel6zG6en a személyes jelenléthez, valamint a szerz6dési
feltételek maradéktalan megismeréséhez sziikséges intézkedéseket megtehesse.

= elegendd id6 biztositasa a szolgaltatas igénybevételével Osszefliggésben sziikséges
meghatalmazdsok beszerzéséhez

= |ehetBség szerint kiilon targyald biztositasaval — fogyatékos ligyfél jelzése alapjan —,
a fogyatékos ugyfél specialis helyzetét ismeré kapcsolattartd kijelolésével,
esetlegesen személyes megkereséssel is konnyithet6 a fogyatékkal é16 tgyfél banki
szolgaltatas igénybevétele

= (gyfél figyelmének felhivasa azon eljardsokra, megbizdsokra, amelyek
alkalmazasahoz nem szlikséges az Ugyfél személyes jelenléte, és amelynek
haszndlataban az ugyfelet fogyatékossaganak jellege nem akadalyozza, pl.:
internetbank, telefonos ligyintézés.
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- a személyes Ugyintézés soran kell6 figyelem arra, hogy az egyes fogyasztok ismerete és
felkésziiltsége milyen mélységl és Osszetettségl informacid befogadasat engedi meg, a
szolgaltatdsnyujtds soran ehhez mérten szikséges a tdjékoztatas, a leendd Ugyfél
kiszolgalasa.

- amennyiben az adott termékbdl a Bank tobb mddozatot is kindl, elvart magatartas, az

7ane

eltéro feltételli termékek dsszehasonlitasanak lehetévé tétele a fogyasztd szamara.

Fontos:

a transzparencia (atlathatdsag) elvének alkalmazasa annak érdekében, hogy az lgyfelek
igényeiket érvényesithessék, valamint jogorvoslati lehet&ségeiket kimerithessék. Ennek
keretében nem csak a szerz6déskotést megel6z6 periddusban, de a szerz6déses kapcsolat
fennalldsdnak egésze alatt fokozottan érvényesitendé a kézérthetéség, dtldthatdsdg,
kiszdmithatdsdg, valamint a sziikséges informaciokhoz valé folyamatos hozzaférhet&ség
biztositasa;

- keriilend6 a nem kifejts, nehezen értheté vagy félreérthetd tajékoztatas;

- afogyaszto érdekeit figyelembe véve, az ligyleti dontés szempontjabdl fontos informacidk
kozértheté mddon torténd atadasa;

- az lgyfelek megfelel6 tajékoztatasa arra vonatkozdan, hogy a kotelezettségeinek nem
teljesitése milyen negativ kovetkezményekkel jarhat;

- aszolgaltatas nyujtasa soran az egyenletes szinvonal biztositasa. Erre vald tekintettel nem
csak az ligyfélszerzés, illetve a szerz6déskotés idGszakaban kell torekedni az egylttm(ikodd,
rugalmas, segitGkész banasmddra, hanem hasonlé magatartds tanusitdsa sziikséges a
szerz6déses jogviszony fenndllasa alatt felmeril6 problémak, panaszok kezelése, a
szerzG6dés nyomon kovethet&sége terén. Az lgyfelekkel torténd egylttm(ikodés kiterjed a

7 _

panasztételt megel6z06, a teljes panaszkezelési eljaras folyaman és a vélaszadast kovetben.

- keriilendd a megtéveszts reklam, hirdetés alkalmazasa.

Elvart magatartas, hogy a kivalasztott termékre vonatkozé szerz6dési feltételeket tartalmazo
dokumentumok a fogyasztd részére atadasra keriljenek, tovabbd a fogyasztd figyelmének
felhivasa e dokumentumok szerz6dés aldirasa el6tti attanulmanyozasara.

Koévetendd gyakorlat, az (gyfelek figyelmének felhivdsa széban, irdsban az MNB
fogyasztovédelmi honlapjara (a Bank honlapjan az elektronikus elérhetség biztositott) és az
ott szereplG tajékoztatdkra, termékleirasokra, 6sszehasonlitast segit6 alkalmazasokra. Fontos,
hogy az ligyfélfogaddsra nyitva allé helyiségben megtalalhatdak legyenek az MNB altal kiadott
fogyasztévédelmi tajékoztatd kiadvanyok.

A panaszkezelés sordn a Banktdl, illetve munkatarsaitdl a kovetkezé legfontosabb magatartasi
normak varhatok el:
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5.

A Bank a panaszkezelés soran az lgyfelek szerz6désbdl eredé jogaira és kotelezettségeire
vonatkozéan a joéhiszem(iség, tisztesség, valamint az adott helyzetben elvarhaté
magatartas kovetelményének jogszabalyban rogzitett dltaldnos kereteit szem el6tt tartva
jarel.

Bank olyan panaszkezelési eljarast folytat, amelynek segitségével képes megel6zni,

felismerni és megfelel6en kezelni az ligyfél és a Bank kozott esetlegesen felmeriilé tovabbi
érdekellentéteket.

A Bank el6segiti, hogy az tUigyfelek a panasztétel soran kifogasaikat és azok indokait az adott
panaszbeadvanyban lehet6ség szerint elkiilonitetten, |ényegre toréen és felsorolds-
szerlen rogzithessék.

A személyes ligyfélkapcsolat alkalmaval — Ugyfél ez irdnyd kérése esetén — az lgyfél
szdmdra elegend$ id6 és nyugodt koriilmény biztositdsa a panaszkezelési szabdlyzat
attanulmanyozasara.

A panasztételre, panaszkezelési eljdrasra vonatkozéan a mindenkori jogszabdlyi
el6irdsoknak megfelelen vildgos, pontos és naprakész informacié nyujtasa.

A panaszkezelés soran alkalmazott fogalmak kovetkezetes, minden dokumentumban,
tdjékoztatasban egységes modon torténd alkalmazasa.

Az lUgyfél kifejezett kérése esetén tajékoztatas addsa arrél, hogy az kivizsgdlasi eljaras mely
szakaszban van.

A Panaszra adott valaszadas soran torekedni kell az érdemi, kifejté valaszadasra, kitérve az
Ugyfél minden kifogasara, a Panasz minden elemének tisztdzdsara. Ennek keretében
torekedni kell minden egyes probléma, kifogas kivizsgalasara, és ennek érdekében a
panaszkezelésért felel6s szervezeti egységnek (Customer Care teriilet) 6ssze kell gydjteni
és meg kell vizsgdlni a Panasszal kapcsolatos valamennyi lényeges bizonyitékot és
informaciot.

Amennyiben az Ulgyfél ismételt — kordbbi Panasszal megegyez6, ugyanazon kifogast és
egyez6 indokot tartalmazé - panaszt nydjt be, a jogszabalyi kovetelmények
figyelembevétele mellett, torvényi hataridén beliil, indoklassal ellatott allaspontjat kildi
meg a Bank, csatolva a kordbbi Panaszra adott valaszt, vagy arra utalva.

A Bank a Panaszok kezeléséhez sziikséges szakmai ismeretek megszerzésének érdekében
megfelel6 képzésben és rendszeres, szinten tartd oktatdsban részesiti az ligyintézéit.

PANASZBEJELENTES MODJA

Az Ggyfél az alabbi mdédokon jelentheti be Panaszat:

(A) Szébeli panasz:

(1) Személyesen
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A Bank Ugyfélfogaddasra nyitva allé helyiségeiben azok nyitvatartasi ideje alatt. Ezen helyiségek
elérhet&ségét és nyitvatartasi idejét a szabalyzat 1. sz. melléklete tartalmazza.

(2) Telefonon

A +36 1 215 1206 telefonszamon a telefonos ligyfélszolgalat elérhetSsége alatt, melyet a
szabalyzat 1. sz. melléklete tartalmazza.

Telefonon ko6zOIlt Panasz esetén a Bank biztositja az ésszer(i vdarakozasi idén beliili
hivasfogaddst és ligyintézést, egyben felhivja az tgyfél figyelmét arra, hogy a panaszarol
hangfelvétel késziil.

A Bank telefonon kozolt szébeli Panasz esetén az inditott hivas sikeres felépllésének
id6pontjatol szamitott 6t percen belili él6hangos bejelentkezése érdekében ugy koteles
eljarni, ahogy az az adott helyzetben altaldban elvarhato.

A Panasz felvétele sordn a rogzitett adatokat vissza kell olvasnia az ligyintéz6nek a beszélgetés
soran, amit a Panaszos (akar hallgatélagosan is, de) nyugtdz. Az lgyintéz6nek a Panasz
azonositasat szolgdld sorszamat is fel kell olvasni az Ugyfél szamara — amennyiben az
rendelkezésére dall. A Panaszos az Ugyfélszolgalat hivasakor tdjékoztatdsra keril, hogy a
hangfelvételt rogzitésre és megbrzésre keril. A beszélgetés akkor nem folytathatd, ha a
Panaszos nem jarul hozza a hangfelvétel rogzitéséhez. Ebben az esetben fel kell hivni az Ggyfél
figyelmét az irasbeli panasz benyujtasanak lehet6ségére.

Az Ggyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatdsat. Erre iranyuld kérés esetén
az Ugyfél kérésére a kérés benyujtasatol szamitott huszonot napon beliil téritésmentesen kell
biztositani a hangfelvétel tartés adathordozdén torténé ataddasat, vagy téritésmentesen
rendelkezésére kell bocsatani a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyz6konyvet. A
jegyz6konyv elkészitését a Customer Care terlilet munkatarsai végzik és annak elkésziltét
kovet6en haladéktalanul bankszer(ien aldirva email Utjan adjak at a panaszkezelést végz6
személy(ek)nek a Customer Care tertleten beliil.

Amennyiben a hangfelvételt tartés adathordozon kildjik meg az ligyfél részére, az IT terilet
gondoskodik a hang-file kiirdsarél CD-re (vagy mas tartds adathordozéra) a Customer Care
terilet kérése alapjan — a panaszkezelésért felelGs szervezeti egység eziranyu kérése alapjan.
A kiirt adathordozét az IT teriilet kdozvetlenil adja at a panaszkezelését felelGs szervezeti
egység részére, amelyr6l az IT rendszerekben feljegyzés késziil. A panaszt tartalmazé
adathordozdt olyan id6pontban kell atadni a panaszkezelésért felelGs szervezeti egység
részére, hogy a panaszvalasz megkiildésére vonatkozé hatdrid6 megtarthaté legyen — de
legkés6bb a panaszvalasz megkildésére iranyadd hataridé utolsd napjat megel6 banki
munkanapon, mely id6épontrél a panaszkezelését felel6s szervezeti egység a hanganyag
rogzitését kéré emailjében tajékoztatja az IT teriiletet. Az adathordozét a panaszkezelésért
felel6s szervezeti egység kiildi meg a Panaszos részére a valaszlevélben vagy annak
mellékleteként.
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Az aldirt jegyz6konyvet a tartds adathordozon elkészitett panaszanyaghoz szkennelt formdaban
is csatolni kell (aminek érdekében azt a panaszkezelésért felelGs teriilet kildi meg az IT
teriiletnek email Utjan), valamint az tgyfélaktaban is archivalni sziikséges a panaszkezelését
felelds szervezeti egységnek.

Amennyiben az lgyfél be van azonositva, a telefonos Ugyintéz6nek az Ugyfél részére a
panaszvdlaszt ugy kell megadnia, hogy a valasz visszakereshetd legyen: Ebben az esetben a
valasz megadhatd szdban is. Az Ggyfél altal elfogadott szébeli valasz esetén jegyz6konyvet
nem kell kilon késziteni.

Amennyiben a Panaszos nem a Bank ligyfele a Panaszra a valaszt kizardlag irdsban kildhetjik
meg, amennyiben a Panaszos egyértelmiien azonosithato, és a panaszvalasz megkiildéséhez
kifejezetten hozzdjarult, az ehhez sziikséges elérhetGségeit a Bank részére kifejezetten
megadta és egyértelm(ien biztosithatdé az, hogy a megadott elérhetGségek az adott
Panaszoshoz tartoznak (a banktitok illetve az adatkezelési szabalyok esetleges megsértésének
elkeriilése érdekében).

(3) KOz0s szabalyok szébeli panasz esetén

Szébeli Panasz esetén a Bank munkatdrsai felhivjdk a Panaszos figyelmét a panaszkezelési
szabalyzat elérhet6ségére, amely tartalmazza a panaszkezelési eljarasra vonatkozé
informacidkat.

Amennyiben a Panaszrél jegyz6konyvet kell felvenni a jegyz6konyv legaldabb az alabbiakat
tartalmazza:

a) az lgyfél neve,

b) az ligyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,
c) a Panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

d) a Bank neve és cime

e) az ugyfél Panaszanak részletes leirdsa a Panasszal érintett kifogasok elkilonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az lgyfél Panaszaban foglalt valamennyi
kifogas teljeskorden kivizsgalasra keriljon,

f) a Panasszal érintett szerz6dés szdma, illetve ligytdl fiiggben az tgyfélszam,
g) az tgyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

h) amennyiben a Panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, (telefonon kozolt szobeli
panasz kivételével) a jegyz6konyvet felvev6 személy és az lgyfél aldirasa, valamint

i) a jegyz6konyv felvételének helye és ideje, a jegyz6konyvet felvevs / elkészité személy
aldirasa.

(B) irdsbeli panasz:

Személyesen vagy meghatalmazott Utjan a 3. pontban rogzitett feltételek mellett.
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irdasban a Bank kozponti cimére (1055 Budapest, Bajcsy-Zsilinszky ut 78.) eljuttatott
levélben (személyes vagy mas altal atadott irat Utjan, illetéleg postai uton)

nyitvatartasi idében az tgyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségben személyesen:
1055 Budapest, Bajcsy-Zsilinszky ut 76

telefaxon a Bank kézponti telefax szamara eljuttatva, fax szam: +36-1- 480-1186

elektronikus levélben a Bank kodzponti panaszok fogadasara kialakitott e-mail cimére
eljuttatva (panasz@trive.hu). Az Gigyfél ezen elektronikus csatornajara benyujtott Panaszat
a Bank automatikusan nyilvantartdsba veszi, a beérkezésér6l visszaigazolast kiild.

11
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Az irdsban benyujtott Panaszt a Bank iktatasi szabdalyzata szerint kezelni.

A Panasz elbiralasdhoz szikséges a konkrét ligy pontos leirdsa, tobb kifogds esetén azok,
illetve indokaik elklilonitett rogzitése, tovabbd a hatdrozott igény megjeldlése. A Panaszban
foglaltakat alatamaszté dokumentumok masolatat is mellékelni kell a beadvanyhoz.
Amennyiben ezek hidnyoznak a panaszostdl azokat haladéktalanul be kell kérni a
panaszkezelésért felel8s szervezeti egységnek.

(C) Szobeli és irasbeli panaszok k6zos szabdlyai:

A Bank az tgyfél szébeli Panaszat —amennyiben lehetséges — azonnal megvizsgalja és sziikség
szerint orvosolja. Amennyiben az ligyfél a Panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a Panasz
azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, Ugy a Bank munkatarsa a szébeli Panaszrol koteles
kidllitani a 2. sz. mellékletben szereplé nyomtatvanyt (jegyz6konyvet) és annak egy masolati
példanyat atadja az tgyfélnek. A jegyz6konyv elkészitését kdvetbéen a Panasz az irdsbeli
panaszra vonatkozo szabalyok szerint kezelendé.

Amennyiben az lgyfél a szébeli Panasz kezelésével nem ért egyet, Ugy a banki munkatdrs a
Panaszrél nem csak jegyzékonyvet koteles felvenni, hanem rogzitenie kell a Panasszal
kapcsolatos banki alldspontot is.

A személyesen kozolt szoébeli Panaszok esetében a formanyomtatvanyt ald kell iratni az
tgyféllel — amelyet ezutdn az irasbeli Panasz kezelésére vonatkozé szabdlyok szerint kell
kezelni.

Telefonon kozolt szébeli Panasz esetén a Panaszra adott valasszal egyltt megkildi az Ggyfél
altal megadott levelezési cimre a jegyz6konyvet.

Telefonon tett Panasz esetén a Bank munkatarsa egyedi azonositoval latja el a
panaszbeadvanyt a panaszkezelésért felel6s szervezeti egység altal vezetett nyilvantartas
alapjan.

A Bank a 2. sz. mellékletként csatolt (és az Ugyféltérben egyébként elhelyezett)
panaszbejelentési nyomtatvanyok rendelkezésre bocsatasdval segiti az ligyfelet panasza
megfogalmazasaban. A Bank javasolja, de nem koveteli meg a nyomtatvany haszndlatat. Az az
Ugyfélforgalom részére nyitva allé helyiségben kihelyezett nyomtatvanyt a Panaszos kérésére
az lgyintéz6k megmutatjak és atadjak illetve jelzik, hogy a dokumentum elérheté a Bank
honlapjan is. A Bank lehet6vé teszi, hogy az ligyfél az irasbeli Panasz benyujtdsahoz az MNB
honlapjan kozzétett formanyomtatvanyt is alkalmazhassa, mely nyomtatvanyt a Bank
honlapjan is feltlinteti és az Ugyfélfogadas szamara nyitva 4allé helyiségben nyomtatott
formaban is elérhet6vé teszi.

Személyesen benyujtott Panasz esetén a Panaszos részére at kell adni az altala benydjtott
Panasz egy, az atvétel igazolasaval ellatott példanyat.
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Ha a Panasz érdemi kivizsgalasahoz sziikséges adatok hidanyosak, és a Panasz kivizsgalasahoz
tovabbi informdciéra van szikség akkor a Panasz felvevGjének, illetve a hianyt felismerd
szakterllet relevans alkalmazottjanak jelzése alapjan a Panaszossal a Panasz kapcsan
kapcsolatban 3ll6 ligyintézének, vagy a panaszkezelésért felel6s szervezeti egységnek
haladéktalanul fel kell venni az ligyféllel a kapcsolatot és irasban kérhetd az tgyfélt6l a Panasz
kiegészitésére. Amennyiben nem érkezik semmilyen kiegészités vagy az nem megfeleld, ugy a
Panaszt a rendelkezésre all6 informaciok alapjan kell kivizsgalni és megvalaszolni—a valaszban
utalni kell a tovdbbi informaciokérés sikertelenségére.

A Bank a Panaszt teljeskorlen és fogyasztébarat modon vizsgalja és ugy jar el, hogy a
korilmények altal adott lehet6ségekhez mérten elkeriilje a fogyasztéi jogvita kialakuldsat. A
Bank a Panasz kivizsgaldsaért kiilon dijat nem szamit fel, illetve a Panasszal 6sszefliggésben
lévé tevékenységével kapcsolatosan sem (az Ugyfél altal kért kimutatds, elszdmolas,
szamlakivonat elkészitéséért).

Amennyiben a Panasznak voltak el6zményei, az ezekkel kapcsolatos informacidkat (pl.: banki
referenciaszam, lGgyintézG) is kérni kell megadni — ennek hidnya azonban nem lehet a Panasz
kivizsgalasanak akadalya.

Amennyiben az tigyfél ismételt Panaszara - amennyiben a kordbbi Panaszaval megegyez6 és
ugyanazon kifogast, indokokat tartalmazza -, az ismételt banki vizsgalat sem jut eltéré
eredményre, az indoklassal ellatott allaspont oly mddon is megkildhetd, hogy hivatkozas
torténik a korabbi Panaszra adott valaszra, és a valaszlevél tartalmazza korabbi valaszt
idézetként, vagy annak masolata az Ujabb valaszlevél mellékleteként keril megkildésre, vagy
annak tartalmara is lehet hivatkozni. Az Uj valaszlevélben az ligyfél felé a Panasz elutasitasa
esetén szlikséges tajékoztatast ez esetben is meg kell adni.

Tomeges panasz esetén a panaszkezelésért felels szervezeti egység a TOmeges panasz
észlelését kovetben haladéktalanul koteles kilon email-ben értesiteni az azonositott
problémardél a Bank  vezet6ségét és a Tomeges panasszal érintett
termékért/szolgaltatasért/folyamatért felel6s szervezeti egység vezetjét. Ezen értesitést
kovet6en a Tomeges panasszal érintett termékért/szolgaltatasért/folyamatért felelGs
szervezeti egység vezetGje koteles haladéktalanul megvizsgalni a Tomeges panasz okat és
koteles gondoskodni a Toémeges panasz okanak megsziintetésérél, amelynek tényérdl és az
alkalmazott megoldasrdél koteles a Bank vezetGségét és a panaszkezelésért felelGs szervezeti
egységet email utjan haladéktalanul értesiteni. A panaszkezelésért felelGs szervezeti egység
az ebben az értesitésben foglaltakat jogosult felhaszndlni az adott problémaval kapcsolatos
Tomeges panasz kapcsan kildend6 valaszlevélben az ok megsziintetésérél szolo email
kézhezvételét kovets 6 hdnapon beldl.

Amennyiben a fent emlitett 6 hénapon kivil ismételten jelentkezik Témeges panasz a
korabban érintett termékkel/szolgdltatassal/folyamattal kapcsolatban, ugy ismét a fenti
rendelkezések szerint kell eljarni.
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A panaszkezelését felelGs szervezeti egység a Panasz kapcsan koteles ellenérizni, hogy az adott
Panaszos altal benyujtott Panasszal azonos targyd Panasz kordbban benyujtdsra kerilt-e,
illetve annak kivizsgdlasa, illetve megvdlaszoldsa van-e folyamatban. Amennyiben igen, ugy
lehetdség szerint torekedni kell, hogy valamennyi Panasz egy valaszlevélben keriljon
megvalaszolasra — mégpedig a legkorabban benyujtott Panaszra irdnyadd vélaszadasi hatarid6
figyelembevételével. llyen esetben a valaszlevélben valamennyi érintett Panasz azonositéja
feltiintetend6. Amennyiben az egy valaszlevélben torténé megvalaszolas barmilyen okbdl
nem megvaldsithatd, dgy az egyes Panaszokat a rdjuk vonatkozd szabalyok szerint kell
egyedileg megvalaszolni.

6. A PANASZ ROGZITESE ES NYILVANTARTASA, JELENTESE

A Panasz benyujtdsat kovet6en a Bank elsédleges feladata annak eldontése, hogy a bejelentés
Panasznak mindsil-e vagy sem. Amennyiben igen, sor kerlil a Panasz regisztraciéjara.
Amennyiben a beadvdny nem minésiil panasznak, akkor a beadvany tartalma szerint kell a
Bankon beliil tovabb kezelni — és a panaszkezelésért felel6s szervezeti egység a beadvanyt
annak tartalma szerint koteles tovabbitani a relevans szervezeti egység részére email Utjan (a
papir alapu beadvanyt scannelve is csatolva majd papir alapon is dtadva a relevans teriletnek).

A Panasz felvevéje a szobeli (el nem intézett) panasziigyet haladéktalanul koteles tovabbitani
a panaszlugyek nyilvantartasat vezet6 és a Panaszt kezelS szervezeti egység (Customer Care
terlilet) részére, valamint koteles tdjékoztatni az lgyfelet (a Panaszos altal aldirt tajékoztatd
levél egy példanyanak aktaba torténd csatolasaval) a Panaszt tovabbiakban kezel6 szervezeti
egység elérhetGségérdl. (6. sz. melléklet)

Amennyiben az ligyfél irasbeli Panaszat nem a panaszkezelési szabdlyzatban meghatarozott
panaszkezeléssel foglalkoz6 szervezeti egység cimére kiildi meg, vagy ha az irdsbeli Panaszt a
Bank valamely Ugyfélforgalom szdmdra nyitva 3allé helyiségében adja at, ugy a Panasz
beérkezését kdvetben az érintett banki munkavallalé haladéktalanul tovabbitja a Panaszt a
panaszigyek nyilvantartasat vezet6 és a panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egység,
részére. A panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egység a panaszbeadvanyt nyilvantartdsba
veszi.

Telefonon elGterjesztett Panasz esetén a Panaszt a Customer Care teriilet rogziti a
panasznyilvantartasba, illetéleg amennyiben ez nem lehetséges, Ugy a Panasz azonositd
szamat ezen terilet kozvetleniil kéri meg a panaszkezelésért felelGs szervezeti egységtal.

Amennyiben az lgyfél a Panaszat elektronikus Uton terjeszti el6, ugy a Bank a Panasz
megvalaszolasat megel6z6en a Panasz érkezésének csatorndjan tajékoztatja az Ggyfelet, hogy

a valaszat postai uton kildi meg.

A panaszigyekrél a Bank (panaszkezelésért felel6s szervezeti egység) nyilvantartast vezet,
amely alapjan a Panaszokat nyomon koveti és
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a Panaszokat azok témaja szerint ésszer( id6kozonként — de legaldbb negyedévente -
csoportositja,

- a Panasz okat képez6 tényeket és eseményeket feltdrja és azonositja,

- megvizsgalja, hogy a Panasz okat képezd tények és események hatdssal lehetnek-e mas
eljarasra vagy termékre, szolgaltatasra,

- eljarast kezdeményez a Panasz okat képez6 tények és események korrekcidjara,
- 0Osszefoglalja az ismétl6d6 vagy rendszerszintl problémadkat, kockazatokat,

- azonositja a TOmeges panasz esetkorét,

Ugyfelek Panaszait, az tgyfelekt6l bekért dokumentumokat, valamint az lgyfelek adatait
visszakereshet6 mdédon tartja nyilvan és biztositja az tigyfelek adatvédelmét.

A Bank a panaszkezeléssel 6sszefligg6 nyilvantartdsat ugy alakitja ki, hogy abbdl a valaszadasi
hatdrid6 és annak betartasa egyértelmlien megallapithatd legyen.

A Panaszt és az arra adott valaszt a Bank 5 évig kdteles megGrizni az irattarozasi szabdlyzatban
foglaltak megfelel6en -azzal, hogy a Panasz és az arra adott valasz illetve a bels6 okiratoknak
Panaszonként egy helyen kell megd&rzésre keriljenek.

A fenti elvek és a jogszabadlyi el6irdsok betartasa, valamint a Bank jelentésszolgalati
munkajanak segitése céljabdl a banki panasz-nyilvantartasban a panaszkezelésért felelds
terilet illetékes munkatarsa legalabb az alabbi adatokat rogziti:

e 3 Panasz felvételének id6pontja és a vdlasz megkiildésére rendelkezésre allé napok
szama;

e a Panasz-nyilvantartasi (iktatd) szama

e a Panasz felvevéje

e az Ugyfél neve és azonosité szama

e érintett szolgaltatdsi kor az alabb felsoroltak szerint

e a Panasz leirdsa, panasz targyat képezd esemény vagy tény megjeldlése
e a Panasz tipusa az alabb felsoroltak szerint

e 3 Panaszrendezésére vagy megolddasara szolgald intézkedés, annak hatarideje, illetve az
annak végrehajtasért felel6s személy

e 3 Panasz megvalaszolasanak id6pontja
e (igyfél a valaszt elfogadta-e

o ha az ligyfél a valaszt nem fogadta el, akkor a megtett tovabbi intézkedéseket
e a Panasz peresitésre kerlilt-e, ha igen

o a per inditdsanak idépontja

o a per lezarasanak idépontja

O a per a panaszos javara zarult-e le
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o a per a Bank javara zarult-e le
e a panaszligy lezdrasanak idépontja

e a panaszigy megalapozottsdga (megalapozott, részben megalapozott, nem
megalapozott); amennyiben elutasitasra keriilt, annak indoklasa

11111

e a panaszligy rendezése miatt a Panaszosnak nyujtott esetleges kompenzacid ténye és
Osszegszerlsége (vagy pénzben kifejezhets értéke)

e 30 napon tuli ligyintézés esetén az elhizédas indoka.

A fenti adatokkal kapcsolatos jogszabalyvaltozasokrdl, illetve az MNB altal megkivant
adatokrdl, illetve az abban bekodvetkezett valtozdsokrdl a panaszkezelési nyilvantartas
vezetdjét haladéktalanul, de legkés6bb a targynegyedév végéig értesiteni kell a kontrolling és
riporting teriletnek, illetve a compliance teriiletnek.

A panaszligy altal érintett szolgaltatdsi krék az alabbiak lehetnek:

Hitelezéssel kapcsolatos

Hitelszerz6dések

Egyéb hitelszerz6dések

Személyi kdlcson — Forint

Személyi kdlcsén: Mindsitett Fogyasztobarat Személyi Hitel

Betétlekotéssel kapcsolatos

Betét- és megtakaritasi szerz6dések

Klasszikus betét konstrukciok
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A panaszokat kiilondsen az alabbi tipusokba kell besorolni (a konkrét tipusokat a mindenkori
9FA MNB riport tartalmazza és a szerint kell elkésziteni illetve nyilvantartani):

Arfolyam

- egyes tranzakcioknal az arfolyam konkrét mértékének
kifogdsoldsa

- az ugyfél szerint nem megfelel6 arfolyam alkalmazdsa a
kalkulaciéban

- az arfolyam nem megfelel6 figyelembevétele vagy figyelmen
kivil hagydsa egy-egy pénzigyi instrumentum értékének
meghatdrozasakor

- arfolyamvaltozas kifogasolasa

- minden egyéb deviza- vagy valutavaltasi tranzakcidra
vonatkozo panasz, amely az arfolyammal kapcsolatos.

Banktitok

minden olyan, az egyes ugyfelekr6l a pénzlgyi intézmény
rendelkezésére allé tény, informacid, megoldas vagy adat, amely
Ugyfél személyére, adataira, vagyoni helyzetére, lizleti tevékeny-
ségére, gazdalkodasdra, tulajdonosi, (zleti kapcsolataira,
valamint a pénziigyi intézmény altal vezetett szamldjanak egyen-
legére, forgalmara, tovabbd a pénziigyi intézménnyel kotott
szerz6déseire vonatkozik, ide nem értve a Nemzeti Adatvédelmi
és Informacidszabadsdg Hatdsag feladatkorébe tartozd,
személyes adatok kezelését kifogasold panaszokat

Egyoldalu szerz6dés-
modositas

szerz6dés kamatanak, dijanak, minden egyéb koltségnek vagy
feltételnek a modositasa.

Elektronikus szolgaltatas

olyan informacidos tarsadalommal 06sszefliggd (elektronikus
uton, tavollev6k részére, rendszerint ellenszolgaltatas fejében
nyujtott szolgdltatas, amelyhez a szolgaltatas igénybe vevéje
egyedileg fér hozzd) szolgaltatassal kapcsolatos panasz,
amelynek célja valamely birtokba vehet6 forgalomképes ingé
dolog (igy pénz, értékpapir), szolgdltatas lizletszerl értékesitése
vagy mas modon torténd igénybevétele, ha a panasz
kifejezetten az elektronikus eszkdz nem kielégit6 mikodésére
(rendszerbeli hianyossagara) vonatkozik.

El6-, végtorlesztés

a szerzGdés alapjan fennalld tartozas teljesitési id6 el6tt torténd
teljes vagy részleges megfizetésével kapcsolatos panaszok

Elszamolas

ide sorolanddk azok a panaszok, melyek egyes tranzakciokkal
kapcsolatosan (pénztari ki-/befizetés, &tutaldsi/atvezetési
megbizas, akkreditiv nyitds, beszedési megbizas, t6zsdei és OTC
adasvételi, valamint portfdlidkezelési megbizasok, stb.)
elszamolasi vitat eredményeznek.

IT rendszerhiba

olyan a szolgaltatd informatikai hattér-rendszerére vonatkozo
panasz, amely nem tartozik az elektronikus szolgaltatas
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kategodridba, igy kilondsen a szamlavezetd és nyilvantartasi
rendszer hibajara, elérhetetlenségére vonatkozé panasz

Jogosulatlan
tevékenység

az MNB engedélyének hidnydban végzett engedélykoteles
tevékenységgel kapcsolatos panaszok

Jutalék, dij, koltség
mértéke

minden a pénzlgyi tevékenységhez kapcsoldddan vagy egyéb
jogcimen felszamitott dij, jutalék, koltség mértéke vagy uj dij
bevezetése miatti panasz

Kamat mértéke

a Bank altal alkalmazott kamat mértékére vonatkozé panasz

KHR (BAR lista)

a fogyasztdk adatainak KHR-be tortént tovabbitasaval, KHR-ben
torténd nyilvantartdsdval, kezelésével, valamint a tajékoztatas,
illetve értesités elmaradasdaval kapcsolatos panaszok

Méltanyossagi kérelem

fizetési nehézség felmerilésének a jelzése, hitelek
atitemezésével, a torlesztési idGszak meghosszabbitasaval,
részletfizetéssel, fizetési halasztassal, stb. kapcsolatos
kérelmeket érint6 panaszok

Nyilvantartasi
hidnyossag

a megbizhaté és naprakész nyilvantartast biztosité szamuviteli és
informatikai hattér hibaira, valamint az Gigykezelés, adminisztra-
cio soran el6forduld hibak (hibas bizonylat, beadvany elvesztése,
postdzasi hiba, kotelezd értesitések elmulasztasa stb.) miatti
panaszok

Pénzligyi visszaélés

minden olyan beadvany, amelynek targya blncselekmény
elkovetésének gyanujat veti fel.

Szamlaegyenleg vitatasa

minden olyan panasz, amely arra vonatkozik, hogy a nyujtott
kimutatas ellentmondasban all barmely mas a szolgaltatotdl
szarmazo kimutatassal vagy egyéb bizonylattal

Szolgaltatas és lgyfél-
kiszolgdlas mindsége

ugyféllel szemben tanusitott magatartas, udvariatlan
kiszolgdlas; nehezen elérhetd ligyintéz6k, ligyintézés lassusaga,
stb.

Tdajékoztatasi hianyossag

- elGzetes tajékozddasi kotelezettség: a jogszabalyban elGirt
alkalmassagi, illetve megfelelési teszt elvégzésével, értéke-
lésével és eredményével kapcsolatosan megfogalmazott
panasz

- rendszeres, rendkivili tajékoztatas, jelentési kotelezettség: a
jogszabdlyban elGirt rendszeres és rendkivili tdjékoztatdsi és
jelentési  kotelezettséggel (ideértve annak teljesitését,
tartalmat, késedelmes teljesitését vagy teljesitésének hianyat)
osszefliggésben keletkez6 valamennyi panasz

- szerz6déskotés el6tt: ha a panasz elsGsorban arra vonatkozik,
hogy az ligyfelet az intézmény hidnyosan, tévesen vagy egyéb
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okbdl nem megfelel6en tajékoztatta az adott konstrukciordl,
annak kockazatairél, valamint az (igyfelet terhel6
tobbletkoltségekrdl vagy barmilyen olyan tényezérél, amely az
Ugyfél szempontjabdl lényeges lehet megfelel6 Ugyleti
dontéshozatalaban

szerz6déskotés utdn: ha a panasz a szerz6déskotés utani
id8szakban tortént téves, hianyos vagy egyéb okbdol nem
megfeleld tdjékoztatasra vonatkozik (pl. szerz6déses feltételek
valtozasara, kondiciévaltozasra, szamlakivonat ,hidnyos”
tartalmara, jogokra és kotelezettségekre vonatkozd téves
illetve hidnyos tajékoztatas stb.)

szerz6dés megszlinéséhez kapcsoldddan: ha a panasz a szer-
z6dés megszlinésével kapcsolatos vagy mar megszlint
szerz6déssel kapcsolatos hianyos, téves vagy egyéb okbdl nem
megfelel6 tajékoztatdsra vonatkozik

Torleszt6részlet
mértéke

a

meghatarozott, id&szakonként esedékes torlesztérészlet,
lizingdij mértékének megallapitasaval kapcsolatos panasz

hitel-, kolcson- és lizingszerz6dések esetén a szerzédésben

Egyéb Ugyviteli hibak

minden a fenti kategdridkba nem sorolt panasz

A Bank birtokdba keriilt, a Panaszt benyujté ligyfél adatait az adatvédelmi jogszabdlyok és az
adatvédelemre vonatkozd belsé szabalyzat rendelkezéseinek megfelel6en kell kezelni.

A Bank a panaszkezelés soran kiilon6sen a kévetkez6 adatokat kérheti az ligyféltdl:

a) neve,

b) szerz6désszam, ligyfélszam,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,
e) értesités mddja,

f) a Panasszal érintett termék vagy szolgdltatas,

g) Panasz leirdsa, illetve ha lehet az oka,

h) Panaszos igénye (ha van),

i) a Panasz alatdmasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban |év6 olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgdltaténal nem all rendelkezésére,

j) meghatalmazott utjan eljaro tgyfél esetében érvényes meghatalmazas és

k) a Panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

Amennyiben a Panasz kezelése soran adatvédelmi kérdés meril fel, vagy a Panasz az ligyfél
személyes adatainak védelmével kapcsolatos jogosultsagainak gyakorldsara iranyuld kérelmet
is tartalmaz, vagy az ligyfél beadvanya az Gigyfél személyes adatainak a kezelésével fligg 6ssze,
a Panaszt, illetve beadvanyt fogadd személy azt haladéktalanul, de legfeljebb egy
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munkanapon beliil email utjan tovabbitja a Bank adatvédelmi tisztvisel§je részére, és a valaszt
az adatvédelmi tisztviseld allasfoglalasa alapjan adja meg.

7. A PANASZUGYRE VALASZADASI KOTELEZETTSEG, HATARIDOK

A Bank a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a Panasz kdzlését kdvetd 30
napon, belul® megkildi az tgyfélnek. Pénzforgalmi szolgdltatassal kapcsolatos irasbeli
ligyfélpanasz esetén a Bank a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott alldspontjat a
Panasz kozlését kovet615 munkanapon belil kildi meg az Ggyfélnek. Ha a pénzforgalmi
szolgaltatdssal 6sszefliggd panasz valamennyi eleme a Bankon kiviil 8116 okbdl 15 munkanapon
belll nem valaszolhaté meg, ideiglenes valaszt kell kiildeni az lgyfélnek, amely az érdemi
valasz késedelmének okait, valamint a végsd valasz hataridejét is tartalmazza. A végsé valasz
megklldésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késébbi, mint a panasz kdzlését kévetd 35.
munkanap.

A Bank a Panasz kivizsgaldsat és azzal kapcsolatos dontését (valaszat) a jogszabalyban elGirt
hatdrid6kre figyelemmel az dltala vallalt hataridén belil teljesiti, kivéve, ha a Bank a téle
elvarhaté gondossag ellenére jogszabalyban rogzitett hataridén belll — az tigy bonyolultsaga,
informaciék hidnya, Banktol flggetlen harmadik személyek igénybevétele, az (gyfél
magatartasa, Banktol fliggetlen kilsé elharithatatlan okok miatt — nem teljesithetd. Ebben az
esetben a Bank a vdlaszadasi hataridén belil tajékoztatast nyujt az Ggyfélnek a késedelem
okdrol és amennyiben lehetséges megjeloli a vizsgalat befejezésének varhato id6pontjat.

Amennyiben a Bank a panaszbeadvany elvégzéséhez sziikséges informacié vagy irat
beszerzése miatt hidnypdtlasra szdlitja fel az ligyfelet, gy a hidnypotlas hatarideje nem szamit
bele a jogszabalyban rogzitett valaszadasi hatarid6be.

A KHR torvény alapjan benyujtott kifogast, Panaszt a Bank 5 munkanapon belil kivizsgalni
koteles. A vizsgdlat eredményérdl a kifogdst vagy Panaszt benyujtét haladéktalanul, de
legkés6bb a vizsgalat lezardsat kdvet6 két munkanapon belil kézbesitési bizonyitvannyal
(tértivevény) feladott irat formajaban tajékoztatni koteles. A KHR torvény alapjan benyujtott
kifogds, Panasz kivizsgaldsdra egyebekben a vonatkozé szabdlyzat rendelkezései az
irdnyadoak.

Az lgyfél erre irdnyuld kifejezett kérésére az ligyfelet a panaszkezelésért felelGs szervezeti
egység tajékoztatja a vizsgalat allasardl.

A Panaszban jelzett probléma feltdrasa soran a Bank a Panasz bejelentésben rendelkezésre
bocsatott informdcidkra, a Bank rendszereiben és nyilvantartasaiban szereplé adatokra,
dokumentumokra tdmaszkodik, megvizsgalja a kapcsolddd folyamatokat, a jogszabalyi és
Uzletszabalyzati rendelkezéseket és minden olyan egyéb korilményt, tényt, melynek
figyelembevétele szlikséges a Panasz teljes korl kivizsgalasahoz.

1 Kivéve KHR panaszok esetén.
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A Bank az ligyfelet tajékoztatja valaszaban arrél, hogy alldspontja szerint a Panasz mire iranyult
és ennek alapjan az lgyfél a Panaszban foglaltak mely részével melyik hatdésaghoz vagy
szervhez fordulhat.

A vdlaszban részletesen ki kell térni a Panasz teljes kor( kivizsgaldsdnak eredményére, a
Panasz rendezésére vagy megoldasdra vonatkozo intézkedésre, illetve a Panasz elutasitasa
esetén az elutasitas indokara. A valaszlevélben ezen kivil rogziteni kell a Panasz azonositdsara
szolgalé adatot, a Panasz érkezésének id6pontjat, valamint mellékletek csatoldsa esetén azok
felsorolasat, egyértelm( megjel6lését.

Mindennem(i Panasszal kapcsolatos valaszt pontos, kozérthetd és egyértelm(i indokoldssal lat
el a Bank.

Az indokolas akkor tekinthet6 kozérthetének, pontosnak és egyértelmiinek, ha a Bank nem
kizardlag relevans jogszabdlyhelyeket hivatkozik, hanem azokat réviden értelmezi és vdlaszat
ellatja az adott ligyre vonatkozé alkalmazasanak indokdaval, tovabba egyszerlien és konnyen
érthet6 nyelvezetet haszndlva kommunikal.

A Panasz elutasitdsa vagy a Panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi hataridé
eredménytelen eltelte esetén (ide nem értve ha ezen hatdrid6t hidnypdtlas miatt épi tul a
Bank) — annak jellege szerint — fogyaszténak mindsilé ugyfél az MNB-hez, a Pénzlgyi
Békéltetd Testililethez (tovabbiakban: PBT) vagy birdsaghoz fordulhat, vagy annak eljarast
kezdeményezheti (lasd 4. sz. melléklet).

Fogyasztonak mindsil6 ligyfelek esetében a Bank valaszaban — a Panasz elutasitasa esetén —
minden esetben tdjékoztatja a Panaszost arrdél, hogy a Panasz jellege alapjan — Bank
alldspontja szerint — szerz6dés |étrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsz(inésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita
rendezésére vagy az MNB-rél sz6l6 2013. évi CXXXIX torvény fogyasztovédelmi rendelkezései
megsértésének kivizsgaldsara iranyult. A Panasz elutasitasa esetén ezen felll a Bank koteles
megjeldlni, hogy tovabbi jogorvoslati lehet6ség mely szervnél kezdeményezhet6 (tobb targy
esetén az egyes pontok vonatkozasaban kiilon is megjelolve):

o fogyasztévédelmi rendelkezések megsértése esetén az MNB;

o szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével,
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén a PBT vagy a
polgdri perrendtartas szerint hatdskorrel és illetékességgel rendelkez6 birdsag jogosult
eljarni;

e a PBT eljarasa esetén arra torténd figyelemfelhivas, hogy a Bank tett-e altaldnos
aldvetési nyilatkozatot.

Ha a Panasz jellege alapjan tobb szerv eljarasa indokoltta teszi, akkor az egyes panaszrészek
vonatkozasaban all fenn a fenti tajékoztatasi kotelezettség. A Bank elutasitd dontésében
megadja az MNB-nek, a PBT-nek a székhelyét, telefonos és internetes elérhetdségét, valamint
a levelezési cimét (lasd 1. szamu melléklet), illetve az MNB honlapjan a PBT eljarasanak
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kezdeményezésére (http://felugyelet.mnb.hu/data/cms2420550/PBT kerelem.doc), illetve
az MNB fogyasztovédelmi ellendrzési eljaras kezdeményezésére
(http://felugyelet.mnb.hu/data/cms2421462/Penzugyi Fogyasztovedelmi Kozpont kerelem
.docx ) irdnyuld kérelem (pénzigyi fogyasztévédelmi beadvany) benyujtasa céljara
rendszeresitett formanyomtatvanyok elektronikus és ligyfélszolgalati elérhet6ségét is. A PBT
és az MNB fogyasztovédelmi ellen6rzési eljards lefolytatdsdnak kezdeményezéséhez
szikséges formanyomtatvanyok a fent hivatkozott elektronikus elérhet6ség alatt, a Bank
valamennyi Ugyfélforgalom szamdra nyitva all6 helyiségében, honlapjan, illetve jelen
szabalyzat 7. és 8. szamu mellékleteként is elérhetéek. A Bank ezen felil jél [dthaté mddon
tdjékoztatdst ad a Panaszosnak arrdl, hogy a fogyasztd kérheti ezen formanyomtatvanyok
Bank altali koltségmentes megkildését is. A tajékoztatasnak tartalmaznia kell a
formanyomtatvanyok megkiildésére vonatkozd fogyasztdi igény elGterjesztésére szolgald
banki telefonszdmot, e-mail elérhetGséget és a postai cim megjeldlését is. A fogyasztd ilyen
jellegl kérése esetén a formanyomtatvanyokat a Bank elektronikus uton (az elektronikus
hozzaféréssel rendelkez6 fogyasztd szamdra), mds esetben postai Uton kéltségmenetesen
haladéktalanul megkiildi fogyasztod részére.

A Panasz elutasitasa esetén vagy ha a Bank a Panaszt a kivizsgdlasara el6irt 30 napos
valaszadasi hatdridé alatt nem valaszolt (ide nem értve ha ezen hatarid6t hidnypétlas miatt
[épi tul a Bank)

a fogyasztét tajékoztatni kell arrdl, hogy fogyasztéovédelmi ellenGrzési eljarast
kezdeményezhet, valamint hogy a PBT, illetve a Pénzligyi Fogyasztovédelmi Kozpont el6tt
megindithatd eljaras alapjaul szolgald kérelemnyomtatvany megkildését igényelheti.

A Bank a Panaszt és az arra adott valaszt az MNB kérésére bemutatja.

A Panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt a Bank olyan alkalmazottja, aki a
sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett, a Bank igazgatdsagi tagjai kivételével.

A panaszlgyintézés nyelve a magyar, lehetdség szerint azonban biztositani kell a Panaszos
altal beszélt és értett nyelven torténé panasziigyintézést, amennyiben a Bank és a Panaszos a
szerzGdésben eltér6 kapcsolattartasi nyelvben allapodtak meg.

A panasziigyben hozott érdemi dontését a szakterilet pontos, kozértheté és egyértelmd
indokoldssal latja el, és azt irdsba foglalva tovabbitja a Panaszos részére. Ha a hatdrozat
jogszabalyra hivatkozik, a jogszabalyhely megjel6lése mellett annak érdemi rendelkezését is
ismertetni kell. Az érdemi dontés kozlésével egyidejlileg a Bank tajékoztatja a Panaszost a
rendelkezésére all6 igényérvényesitési és jogorvoslati lehet&ségekrdl.

Panaszos a jogorvoslati igényét — annak targya, illetve az itt felsorolt szervek hataskore szem
el6tt tartasaval — az alabbi szervekhez nydjthatja be:

e Magyar Nemzeti Bank - Pénziigyi fogyasztévédelmi targyu megkeresések fogaddsara

kialakitott Gigyfélszolgalat (1122 Budapest, Krisztina krt. 6., kozponti levélcim: 1534 Budapest
BKKP Pf.: 777, barmely Kormanyablakon; elektronikusan az Ugyfélkapun keresztiil; tel.:06 80
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203 776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu fogyasztévédelmi eljarast kezdeményezhet a
Magyar Nemzeti Bankrél szélé 2013. évi CXXXIX. torvény fogyasztévédelmi rendelkezései
megsértésének kivizsgalasara;

e Pénzigyi Békéltet6 Testlilet (PBT) (székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.,
Ugyfélszolgalat cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., levélcim: Pénzligyi Békéltetd Testilet
1525 Budapest BKKP Pf.: 172., tel.. 06 80 203 776, email cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu,
internetes elérhet6ség: www.penzugyibekeltetotestulet.hu)

* Gazdasagi Versenyhivatal (1054 Budapest, Alkotmany u. 5. levélcim: 1245 Budapest)

* vagy a polgari perrendtartas szabadlyai szerint birésaghoz fordulhat amennyiben panasza a
szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinéssel kapcsolatos.

A fogyasztd a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével,
tovabbd a szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita peren kivili
rendezése érdekében a Pénzligyi Békéltets Testiilet (PBT) eljarasat kezdeményezheti, feltéve,
hogy el6zetesen kdzvetlenil megkisérelte a vitas ligy rendezését a Bankkal, vagy a Banknal
eredménytelenll méltanyossagi kérelemmel élt és az adott ligyre vonatkozdéan mas eljaras
nincs folyamatban.

A PBT a vitas lgyben els6sorban egyezség létrehozasat kisérli meg a felek kozott, ennek
eredménytelensége esetén az lgyben dontést hoz, mely lehet kotelezést tartalmazo
hatdrozat, amennyiben a Bank a PBT dontését magara nézve kotelez6ként elismerte
(aldvetés), vagy egyébként azt a jogszabaly lehet6vé teszi (Id. fentebb), el6bbiek hidnydban
pedig ajanlas.

A PBT eljarasa dijmentes, de a felmeriilt kdltségeket (ha ilyen van) a felek maguk viselik.

A PBT altal meghozott dontések nem érintik a fogyasztoknak azt a jogat, hogy birdsaghoz
forduljanak. A PBT ajanlasaival és kotelezést tartalmazd hatarozataival szemben a torvény
biztositja a jogorvoslat lehetGségét.

Abban az esetben, ha az Ugyfél pénzigyi szolgaltatasra vonatkozd szerz6dését online,
tavértékesités keretében kototte a Bankkal és a valaszlevélben foglaltakkal nem ért egyet,
lehet&sége van arra, hogy az Eurdpai Unid http://ec.europa.eu/odr honlapon elérhetd online
vitarendezési platformjan keresztiil a PBT-t online vitarendezési forumként igénybe vegye.
Magyarorszagon a PBT a belfoldi pénziigyi szolgaltatasokkal kapcsolatos jogvitakban a
kizarélagosan illetékes forum, mely sajat eljarasi szabalyai szerint jar el. Az online kérelem
benyujtdsdhoz az Ugyfélnek el6szor regisztrdlnia kell az Eurdpai Bizottsag
https://webgate.ec.europa.eu/cas cimen elérhetd honlapjan, amit magyar nyelven meg tud
tenni. Ezt kovetSen tud online kérelmet benyujtani, megadva a szlikséges adatokat.

8. FELELOSSEGI KOROK

A panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egység (a Customer Care terilet) felel:
e annak eldontésért hogy az lGigyfél kérelme Panasznak minGsiil-e egyaltalan,
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Panasznak nem mindgsiilé beadvany esetén a beadvany haladéktalan eljuttatasaért a

relevans szervezeti egységhez,

a panaszkezelési eljardsok vonatkozo szabalyoknak megfelel6 lefolytatasaért
a Panasz targydnak fliggvényében az érintett szakterilet, illetve a Compliance tertlet

bevondasardl gondoskodni, illetve megkiildeni a részére az ezen teriiletek feladatainak
elvégzéséhez sziikséges 6sszes informaciot,

a valaszlevelek — a szakteriilet vezetGjével, munkatarsaval egylttmikodve -
elkészitéséért és hatarid6ben a Panaszos részére tovabbitasaért.

amennyiben az a Panasz hatarid6ben torténé megvdlaszoldsahoz sziikséges, ugy a
Panasz megolddsa érdekében a Bank belsé szabalyzati szerinti eszkaldcids szintek és
eljarasok igénybevételéért.

a panaszkezelési nyilvantartds vezetéséért a jelen szabdlyzatban rogzitett
tartalommal.

a Panaszok hatékony kezelésének menetének, a belsé informdaciéaramlasnak, a
jogszabdlyoknak megfelel6 nyilvantartas és adatszolgdltatds biztositdsaért és
ellen6rzéséért.

azért, hogy a Bankon belll az adott Panasszal érintett minden szervezeti egység
érteslljon arrél, ha a Panasz kivizsgalasa, illetve megoldasa kapcsdan bdarmilyen
teenddje van (és ennek érdekében megkiildi a vonatkozé dokumentumot email Utjan
az adott szervezeti egység vezetdjének),

a Compliance teriilet jelentési kotelezettségeinek teljesitéséhez sziikséges informdacidk
hataridére torténé elkészitéséért és Compliance terlilet részére torténd
megklldéséért.

havonta megkiildi a havi panaszstatisztikdt a Compliance terililet részére, amely
tartalmazza a 30 napon tuli, késéssel lezart panaszok kimutatasat is.

Az MNB részére kiildendd riportok (igy kiillondsen 9FA és 9FB riportok) kitoltése és a
riport MNB részére torténd elkildéséért felelds szervezeti egység részére id6ben
torténd megkildése.

Panasz felvevdje felel:

annak eldontéséért, hogy az ligyfél kérelme Panasznak mindsiil-e egyaltalan;

a benyujtott Panasz lehet6leg azonnali orvoslasaért és az tigyféligény kiszolgalasaért;

a Panasz/reklamacié pontos rogzitéséért és a szabalyzatban meghatarozott esetekben a
Panaszt benyujté ligyfél tdjékoztatasa (amennyiben a Panasz azonnali, Ggyfél szamara is
megnyugtaté mddon tortén6é megoldasa nem lehetséges);

a beérkezett/beiktatott Panaszokat elektronikus levél formdjaban a panaszkezelésért
felelGs terilet részére megkuldi.

Szakteriilet vezetGje (munkatarsa) felel:
e a Panasz hatarid6ben torténd kivizsgaldsdban torténé kozrem(ikodésért és a

panaszkezelésért felelés szervezeti egység altal adott hatarid6k betartdsaért,
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a vdlaszlevelek elkészitéséhez a panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egység részére
szakmai segitséget nyujtasért,

a valaszt olyan formdaban torténé megszovegezéséért, hogy az megfeleljen a vildgos,
kozérthetd, egyszer( és ligyfélbarat szovegezés kritériumanak.

Az IT terilet felel

A telefonbeszélgetések, illetve a részére megkiildott jegyz6konyvek elektronikus
példanyanak tartés adathordozédn a panaszkezelésért felel6s terlilet Aaltal
meghatarozott hatarid6re torténé rogzitéséért és annak panaszkezelésért felelGs
terllet részére torténd atadasaért,

Az el6z6 pontban meghatarozott atadas kapcsan az atadas-atvételi jegyz6konyv
elkészitésért.

A Compliance teriilet:

jogosult a panaszkezelési tevékenység rendszeres vagy ad hoc jellegl vizsgalatara,
amelynek keretén bellil kérheti a panaszkezelésért felelGs szervezeti egységet a
panaszkezeléssel kapcsolatos nyilvantartasok (vagy az azokban taldlhato adatok) adott
ismérvek szerinti csoportositasara, listdzasara, a nyilvantartasok nyomon kovetésére
(korositasara) — vagy ezeket maga is megteheti, jogosult a panaszkezelési tevékenység
kapcsan keletkezd informdcidk hasznositasara, melynek keretén belil (i) megoldasi
javaslatokat tehet az adott szervezeti egység vezet6je részére a Panaszok kapcsan
felmerult hibdk orvosldsara, (ii) a Bank vezet&ségéhez illetve Igazgatdsagahoz fordulni
az adott hianyossdgok (és azok orvosldsa illetve az azokban rejl6 kockazatok
értékelése) ligyében,
a Bank Igazgatdsagat negyedévente, a Felligyel6 Bizottsagot évente tdjékoztatja a
Panaszokkal kapcsolatos statisztikakrél (ideértve kiilondsen az aldabbiakat: Panaszok
szdma, Panaszok alapjan teljesitett kifizetések, a Panaszok elemzése alapjan a
megfelelGségbiztositas szempontjabdl relevans problémak bemutatasa),
jogosult indokolt esetben Bank Igazgatdsagat, illetve a Felligyel6 Bizottsagot soron
kivil is tajékoztatni és ennek érdekében a sziikséges informaciét a panaszkezelésért
felel6s szervezeti egységtél bekérni,
jogosult a panasznyilvantartast a csaldsi kockazatok azonositasara is felhasznalni és
erre vonatkozd adatokat kérni a panaszkezelésért felel6s szervezeti egységtdl,
felel a panaszkezelési eljarasok jogszabalyoknak megfelel6 lefolytatdsanak
ellendrzéséért,
a Compliance teriiletnek a panaszkezelésbe akkor kell bekapcsolédnia, ha jelent6s
Panasz meril fel. llyen esetben a Compliance terlilet panaszkezelésbe torténd
bevondsa a panaszkezelésért felelGs teriilet felelGssége (és olyan id6ben kell a
Compliance terlilet a panaszkezelésbe bevonni, hogy az a valaszadasra iranyuld
hatarid6t ne veszélyeztesse, de a Compliance terilet érdemi vizsgalatot folytathasson
le, illetve érdemi munkat tudjon a Panasz kapcsan végezni).
Jelent6s Panasz allhat fenn, ha a Panasz:

o potencidlis blincselekményre utal, beleértve a csalast, az addcsalast, a

pénzmosast vagy a terrorizmus finanszirozasat
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az alkalmazottak helytelen viselkedését jelzi

Osszefligg a potencialis reputdcios kockazattal

valdszindsiti a médianyilvdnossagot

o 20,000,000,- forint kiiszobérték feletti banki veszteséghez vezethet.

e Amennyiben a Compliance teriilet a késett esetek megszaporoddsat tapasztalja
(példaul havonta van késett panaszlezaras, vagy egy honapban tobb késett
panaszlezards fordul eld), vizsgalatot kezdeményez a panaszkezelési folyamat
hidnyossagainak feltardsa és intézkedéseket kezdeményez azok megsziintetése
érdekében.

. A Compliance teriilet évente egyszer szUrdprobaszer( vizsgalattal ellendrzi,
hogy a megkiildott statisztikdk a valdsagnak megfelelnek.

e a panaszkezelési folyamat teljes egészének tekintetében monitoring (elemzd)
tevékenységet folytat, amelynek soran tobbek kozo6tt vizsgdlja:

v a Panaszok atfutasi idejét kildnféle szempontok szerinti bontasban;

v" a Panaszok szamat;

v az egyes termékekhez/szolgéltatasokhoz/tranzakciokhoz  kapcsolddd
reklamaciokat;

v’ az Ugyfelek panaszkezeléssel kapcsolatos altalanos elégedettségét;

v’ illetve egyes konkrét panaszligy vonatkozasaban az tgyfél-elégedettséget.

o O O

9. A PANASZUGYINTEZESSEL KAPCSOLATOS UTOLAGOS TEENDOK

Ha a vizsgalat, illetve a Panasz azonnali orvosldsa utan a Bank mas szervezeti egységének is
van teend@je a Panasz elintézésének eredményeképp, akkor az Ugyintéz6 errdl irdsban
tdjékoztatja a relevans bels6 szervezeti egységet, valamint a panaszkezelésért felelGs
szervezeti egységet — megjeldlve a Panaszost, a Panasszal érintett tevékenységet, a Panasz
orvoslasanak maddjat és a teend6t. (szlikség esetén a levélhez csatolni kell a teendével
kapcsolatos belsé banki dokumentumokat is). Ugyanezen bekezdés — értelemszerlen -
alkalmazandd, amennyiben a tovabbi teendd a panaszkezelésért felel6s szervezeti egység
tevékenysége soran mertil fel.

Az el6z6 bekezdés alapjan érintetett szervezeti egység koteles értesiteni a panaszkezelésért
felel6s szervezeti egységet, amennyiben az adott intézkedést végrehajtotta — ideértve
kiilonosen, ha a Panaszos részére barmilyen kompenzaciét nyujtott a Bank (jeldlve annak
Osszegszerlségét, vagy pénzben kifejezhetd értékét).

A Compliance teriilet eziranyu javaslata, illetve az Bank vezérigazgatdja, Igazgatosaga éaltal a
panaszok megel6zése, illetve csokkentése érdekében javasolt vagy megtenni kért szikséges
és lehetséges intézkedések alapjan tett |épésekrdl a Panasszal érintett szervezeti egység
koteles irasban tajékoztatni a Compliance teriiletet és a panaszkezelésért felelGs szervezeti
egységet.

A megGrzési id6 elteltével a Bank az adathordozdkat (okiratokat) selejtezi.
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A panaszigyi nyilvantartasban rogzitett személyes adatok kizardlag a panaszigyek
regisztraldsanak és a panasziigyek elbiraldsanak céljat szolgdlhatjak.

A Bank ezen fellil jogosult jogai érvényesitéséhez vagy kotelezettségei teljesitéséhez a
Panaszokkal kapcsolatban papir alapu formdban vagy elektronikusan rogzitett
dokumentumokat a Panasz vonatkozasaban el6irt bizonylat megérzési szabalyoknak
megfelel6en, de legalabb a polgari jog eléviilési szabalyai szerinti igényérvényesitéshez
szlikséges altalanos eléviilési id6 (5 év) leteltéig megérizni.

10. MELLEKLETEK

A Bank tajékoztatoi, minta dokumentumai

1. sz. melléklet Ugyféltajékoztatd panasziigyek bejelentésérél és intézésérsl
2. sz. melléklet Fogyasztdi panasz (minta)

3. sz. melléklet Trive Bank Hungary Zrt. vdlasz (minta)

4. sz. melléklet Tajékoztatas a jogorvoslati lehet&ségekrdl

5a. és 5.b sz. Meghatalmazas magdnszemély részére illetve meghatalmazas
melléklet vallalkozds részére

6. sz. melléklet Tajékoztaté panaszbeadvany befogadasardl és tovabbitasardl

Felligyeleti hatésagok minta dokumentumai
7. sz. melléklet PBT Altalanos fogyasztoi kérelem
8. sz. melléklet Magyar Nemzeti Bankhoz cimzett fogyasztéi kérelem

ZARO RENDELKEZESEK

Jelen szabalyzatot a Trive Bank Hungary Zrt. Igazgatdsdga 2023 szeptember 6. napjan
jovahagyta és hatalyba Iéptette. A jelenlegi hatdlyos szoveget az Igazgatdsag felhatalmazdsa
alapjan az Bank Ugyvezet8&sége 2025. janudr 15-én jovahagyta és hatalyba léptette.
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