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1. Bevezetés

Az MKB Bank Nyrt. (székhely: 1056 Budapest, Vaci utca 38., cégjegyzékszam: Févarosi Torvényszék
Cégbirosaga Cg. 01-10-040952, a tovabbiakban: Bank) a hitelintézetekrél és a pénziigyi
vallalkozasokrdl szold 2013. évi CCXXXVIL torvény 288. §-a (Hpt.), valamint a befektetési
vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az -elektronikuspénz-kibocsatdo intézmények, az
utalvanykibocsatok, a pénziigyi intézmények és a fliggetlen pénziigyi szolgaltatas kozvetitok
panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes
szabalyokrol sz616 435/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet alapjan az MNB elnokének a 46/2018. (X11.17.)
szamu rendeletére, valamint az MNB 13/2015. (X.16.) szaml ajanlésira figyelemmel, az Ugyfelei
panaszainak egységes szabalyok szerint torténd atlathato, hatékony kezelése és kivizsgalasa érdekében
elkészitette a panaszkezelés modjarol szolo szabalyzatat.

2. A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat altalanos célja, hogy Ugyfeleink elégedettsége és igényeinek magasabb
szintli kielégitése ¢érdekében a panaszok kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvantartasanak ¢és
értékelésének rendje szerves részévé valjon kozos pénziigyi kulturanknak, igy biztositva a vitarendezés
folyamatos tokéletesitését.

3. Alapelvek

Uzleti gyakorlatunk alapkévetelménye Ugyfeleink felvetéseinek gyors kivizsgalasa és a feltart hibak
orvoslasa. Ezért a panaszbejelentéseket rogzitjiik, és rendezésiiket kiemelt feladatként kezeljiik. Emellett
a Dbeérkezett észrevételeket rendszeresen elemezzilkk, és ennek eredményeit felhasznaljuk
szolgaltatasaink és tigyfélkezelési rendiink tovabbfejlesztéséhez. A Bank a panaszokat és a panaszosokat
barmilyen megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden, azonos eljaras keretében és szabalyok szerint kezeli. A
panaszok hatékony elintézése érdekében a Bank a panasz elintézéshez sziikséges mértékben személyes
adatokat kezel. Ugyfeleink személyes adatainak panaszkezelés céljabol torténé kezelése sordn a Bank
az alkalmazandé adatvédelmi jogszabalyokban lefektetett alapelvek ¢és kovetelmények
figyelembevételével jar el.

A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a
panasz okat, indokat és ezt kdvetden a panaszt mielobb orvosolni sziikséges.

A panaszkezelés soran a Bank az ésszerlien, tajékozottan, az adott helyzetben elvarhaté figyelmességgel
és Kkoriiltekintéssel eljard tudatos fogyasztdi magatartast tekinti alapkovetelménynek és varja el
Ugyfeleitél. A Bank a beérkezd panaszok kezelése sordn szakszerii, érdemi, kifejtd és naprakész
valaszadasra torekszik, amely megfelel a kdzérthetdségi elvarasoknak. A Bank a panaszkezelés soran
koteles ugy eljarni, hogy a koriilmények altal adott lehet6ségekhez mérten elkeriilje a pénziigyi
fogyasztdi jogvita kialakulasat.
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A 2014. évi XL. szamt un. Elszamolasi torvény és a 2014. évi LXXVII. szamu an. Forintositasi
torvény hatalya ala tartozé panaszok kezelésére a jelen Szabalyzat a Bank honlapjan talalhaté
,Elszamolasi és forintositasi informaciok” mentipont alatt lévs, felilvizsgalatra, jogorvoslatra
vonatkozé informaciok cimi leirasaban foglalt eltérésekkel iranyado.

4. Fogalmi meghatarozasok

Panasz: a Bank tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével illetve szervezeti egységének
vagy munkatarsanak eljarasaval szemben felmeriild minden olyan egyedi bejelentés, amelyben
a Panaszos kifogasolja a Bank szerz6déskotést megel6zo, a szerz6dés megkotésével, annak
teljesitésével, a szerz6déses jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetden a szerzodést érintd
jogvita rendezésével 0sszefliggd magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat.

Nem minésiil panasznak, ha az Ugyfél kérelmet terjeszt eld, vagy a Banktol éltalanos
tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel, ha az Ugyfél kérése személyes adatainak
Bank altali kezelésével fiigg 6ssze vagy személyes adatai védelmével kapcsolatos jogosultsagot
gyakorol, kivéve, ha az adatszolgaltatasi igény vagy kérelem benyujtasa soran egyben
panasznak mindsiilé kifogas is eldterjesztésre kertil.

Panaszos/Ugyfél: lehet természetes személy, gazdalkodd szervezet vagy mas szervezet,
aki/amely a Bank szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas
vagy ajanlat cimzettje, illetve felsoroltak barmelyikének képviseldje. A panaszos altalaban a
Bank tigyfele, de panaszosnak tekintend6 az a személy is, aki a Bank eljarasat nem valamely
konkrét szolgaltatdssal, hanem egyéb, a szolgaltatassal Gsszefiiggd tevékenységével (példaul
hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

Fogyaszto: természetes személy panaszos, aki o0nallo foglalkozasan ¢és gazdasagi
tevékenységén kiviili célok érdekében jar el.

Meghatalmazott: a felek meghatalmazott utjan is eljarhatnak. Meghatalmazott lehet barmely
természetes személy vagy gazdalkodo szervezet, illetve mas szervezet. Nem lehet
meghatalmazott: aki tizennyolcadik életévét még nem toltotte be; akit jogerds birdi itélet a
koziigyektol eltiltott, vagy akit a birésag jogerdsen gondnoksag ald helyezett.

Meghatalmazas: a panaszos helyett és nevében, ligyében meghatalmazott is eljarhat. A Bank
Meghatalmazas mintéaja elérhetd a https://www.mkb.hu/swistatic/file/Meghatalmazas_panaszhoz.pdf
oldalon, amely jogi képviselének adott meghatalmazas esetén is iranyad6. Amennyiben nem a
Bank altal rendszeresitett Meghatalmazas mintat hasznalja az iigyfél, ebben az esetben a
meghatalmazas tartalmi kovetelményeit a Bankszamlak vezetésérdl, a betétgylijtésrol és a
kapcsolddd szolgaltatasokrol szold Uzletszabélyzat 2.1.6. pontja tartalmazza, amely a polgéri
perrendtartasrol szolo 2016. évi CXXX. torvénybaen foglalt kovetelményeknek megfelelden,
az ugyfél valasztasa szerint kdzokiratba vagy teljes bizonyito erejii maganokiratba foglaltan,
illetve ligyvédi meghatalmazas formajaban nyujthato be.

Feliigyelet: Magyar Nemzeti Bank, a Bank feliigyeleti szerve.

5. A szabalyzat elérhetésége

Jelen panaszkezelési szabéalyzatdit a Bank székhelyén, valamennyi bankfidkjaban és honlapjan
(www.mkb.hu) is elérhetdvé, illetve kozzéteszi.
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1. Panaszkezelés menete

1. Panasz bejelentése, rogzitése

Az Ugyfelek ltal igénybe veheté panaszbejelentés modjai:

a)  Szdbeli panasz: < személyesen barmely bankfiokban
* telefonon
* az MKB Vide6BANK szolgaltatason keresztiil
az 1.1. pontban részletezett elérhetdségeken

b)  irasbeli panasz:

személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan
postai uton

elektronikus levélben

telefaxon

az 1.1. és 1.2. pontban megjelolt elérhetéségeken

1.1. Bejelentés szobeli (személyes és telefonos) panasz esetén

Amennyiben az Ugyfél megitélése szerint a kifogasolt banki eljras a helyszinen megoldhato,
vagy egyszeriien orvosolhaté, esetleg informaciohidnyon vagy félreértésen alapul, az Ugyfél:

o iigyfélfogadasi iddben a Bank fiokjainak munkatirsaihoz vagy az Ugyféllel
kapcsolatot tartd banki teriilethez,

e anap 24 drajaban rendelkezésére 4llo telefonos iigyfélszolgalathoz — MKB
TeleBANKar lakossagi vonal: 06-80-333-660, vallalati vonal: 06-80-333-770,
kiilf61drdl hivhato telefonszdm: 36-1-373-3333,

o ligyfélfogadasi idében az MKB Vide6BANK szolgaltatason keresztiil elérhetd
munkatarsainkhoz is fordulhat

Telefonon kozolt panasz esetén a Bank biztositja az ésszerli varakozasi idon beliili (5 percen beliili
¢élohangos bejelentkezés) hivasfogadast és iigyintézést.

A Bank fiokhalozatanak elérhetGsége:

A kivalasztott bankfiok pontos nyitva tartasarol  kérjik, t4jékozoédjon a  Bank
www.mkb.hu/elerhetosegek/fiok-es-atm-kereso oldalan.

MKB Vide6BANK szolgaltatas igénybevétele:

A Vide6BANK-on keresztiil torténd tigyintézés technikai feltételeirél és menetérdl, valamint a
szolgaltatas nyitva tartasi rendjér6l részletesen a Bank https://www.mkb.hu/videobank oldalan
tajékozodhat.

1.2. Bejelentés irasbeli panasz esetén

A hatékonyabb iigyintézés érdekében a Bank kéri Ugyfeleit, hogy lehetdség szerint hasznéljak a Magyar
Nemzeti Bank altal kozzétett Panaszbejelenté Nyomtatvanyt, amely elérheté a bankfiokokban, illetve a
Bank honlapjarol is letolthetd. A panasz elbirdlasahoz sziikséges a konkrét ligy pontos leirasa, tobb
kifogas esetén azok, illetve indokaik elkiilonitett rogzitése, tovabba a hatarozott igény megjelolését és a
panaszban foglaltakat alatdmasztd dokumentumok masolatat is mellékelni kell a beadvanyhoz.


http://www.mkb.hu/elerhetosegek/fiok-es-atm-kereso
https://www.mkb.hu/videobank
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Amennyiben a panasznak voltak el6zményei, az ezekkel kapcsolatos informaciokat (pl.: banki
referenciaszam, ligyintéz0) is kéri a Bank megadni.

Az irasbeli panasz érvényességi kelléke az Ugyfél aldirdsa. Az irasbeli panasz képviseld vagy
meghatalmazott utjdn vald benyujtisa esetén a Bank vizsgalja a képviseleti jogosultsagot, ezért ha a
felek meghatalmazott utjan jarnak el, a panasz kérelmen a meghatalmazottként eljard természetes
személy nevét is fel kell tiintetni, tovabba a kérelemhez csatolni kell a meghatalmazott alairasaval
ellatott eredeti meghatalmazast.

Ugyfél irasbeli panaszat megkiildheti:
e az érintett bankfiok cimére
e aBank kdzponti cimére (1056 Budapest, Vaci utca 38., vagy Postafiok 1821 Budapest)
e aBank kozponti e-mail cimére (telebankar@mkb.hu)
e aBank kozponti telefax szamara (+36-1-268-7799)

2. Panasz Kivizsgalasa és megvalaszolasa

2.1. Szébeli panasz

A szobeli panaszt a Bank haladéktalanul megvizsgalja és sziikség szerint azonnal orvosolja.
Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a
Bank a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy masolati
példanyat - személyesen kozolt szobeli panasz esetén - az Ugyfélnek 4tadja, telefonon vagy
Vide6BANK-0n kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az Ugyfélnek megkiildi.
A szobeli panasz felvételét kovetden a Bank tdjékoztatja az Ugyfelet a panaszt tovabbiakban kezeld
szervezeti egység elérhet6ségérdl, valamint a panasz azonositasara szolgal6 adatokrol. Egyebekben a
Bank az irasbeli panaszra vonatkozoé rendelkezések szerint jar el.
A jegyzokonyv a kdvetkezok rogzitésére alkalmas:

a) az lgyfél neve;

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

C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja;

d) az iigyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten térténd

rogzitésével, annak érdekében, hogy az tligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas

teljeskortien kivizsgalasra kertiljon;

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, tigyt6l fiiggden tigyfélszam;

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

g) a jegyzOkonyvet felvevd személy és az tigyfél alairasa (utobbi formai elem személyesen

kozolt szobeli panasz esetén elvart);

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje.

Amennyiben a szobeli panasz az Ugyfél személyes adatainak kezelésével kapcsolatos, vagy az Ugyfél
valamely adatkezeléssel Osszefiiggd joganak gyakorlasara iranyul, és a kérelem azonnal nem
orvosolhatd, a kérelemrdl a Bank jegyzOkonyvet vesz fel, amelyet egy munkanapon beliil tovabbit az
MKB Bank Nyrt. adatvédelmi tisztvisel6je részére.

2.2. Irasbeli panasz

frasbeli panasz esetén a Bank a panasziigyet érdemben megvizsgilja és a panasszal kapcsolatos
allaspontjat és érdemi dontését/intézkedését pontos indoklassal elldtva, irasban megkiildi az Ugyfél
részére.

A panaszt a kozlését kovetden

1. pénzforgalmi szolgaltatasokkal 0sszefliggd esetekben a Bank 15 munkanapon beliil vizsgalja ki és
valaszolja meg. Amennyiben a panasz valamennyi eleme a szolgaltaton kiviil 4116 okbol 15 munkanapon
beliil nem vélaszolhaté meg, a Bank ennek tényét, valamint az érdemi véalasz késedelmének okait, és a
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végsé valasz hataridejét kozli az Ugyféllel. A végsd valasz megkiildésének hatarideje nem lehet késébbi,
mint a panasz kozlését kovetd 35. munkanap.

2. A pénzforgalmi szolgéltatasokkal 6sszefiiggésben nem allo eseteket a Bank 30 napon beliil vizsgélja
ki és valaszolja meg.

Eléfordulhat, hogy a panasz kivizsgalasa soran a Banknak kiegeszité informaciokra lesz sziiksege az
Ugyfél részérél. Kérjiik Ugyfeleinket, hogy a Bank ilyen irany megkeresését mielébb valaszoljak meg
annak érdekében, hogy a Bank érdemben kivizsgalhassa a panaszt.

A Bank a panaszkezelés soran igyekszik a legrovidebb hatariddk betartasaval eljarni és biztositja, hogy
dontése soran a hatalyos jogszabalyok szerint vizsgalja ki, orvosolja vagy utasitja el a panaszt.
Panasziigyben hozott dontését kozérthetden és egyértelmiien indokolva, valamennyi felvetett
problémara reagilva kiildi meg Ugyfelei részére.

A Bank a panasz kivizsgalasaért kiilon dijat nem szamit fel.

Amennyiben az irasbeli panasz vizsgilata alapjan a megkeresés az Ugyfél személyes adatainak
kezelésével kapcsolatos, vagy az Ugyfél valamely személyes adatok védelmével sszefiiggd joganak
gyakorlasara iranyul, a megkeresés egy munkanapon beliil tovabbitasra keriil az MKB Bank Nyrt.
adatvédelmi tisztvisel6je részére.

3. A Bank a panaszkezelés soran kiilonosen az alabbi adatokat kérheti az
ligyféltol:

a) neve;

b) szerz6désszam, tigyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) panaszos igénye;

i) a panasz alatamasztasdhoz sziikséges, az tigyfél birtokdban 1év6 olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre;

J) meghatalmazott Gtjan eljaro tigyfél esetében érvényes meghatalmazas;
k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujto tigyfél adatait az alkalmazandd adatvédelmi jogszabalyoknak megfeleléen kell
kezelni.
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4. Panaszkezelés folyamatanak bemutatasa

A PANASZKEZELES FOLYAMATA

Kérelem Ugyfél kérelem beérkezése
benyujtasa Bejelentés minGsitése (panasz, vélemény)
\\/
Azonositas, Panasz észlelése, regisztracidja
regisztracio Ugyfél tajékoztatasaaz eljarasrol
\/
Panaszligy Panasz kivizsgalasa
kivizsgaldsa Esetleges hianypdtlas
\/
Dontés, Dontés
ugyfélvalasz Ugyfél tajékoztatasa és a panasz lezdrasa
\/
. Panaszok kiértékelése
ALk Sziikséges intézkedések meghatéroza
gesintézkedések meghatdrozasa
\/

A panasz benyujtasat kovetéen a Bank elsddleges feladata annak eldontése, hogy a jelen szabalyzatban
meghatarozott fogalom szerint a bejelentés panasznak mindsiil-e vagy sem. Amennyiben igen, sor keriil

srer

Amennyiben a panasz kezelése soran adatvédelmi kérdés meriil fel, vagy a panasz az Ugyfél személyes
adatainak védelmével kapcsolatos jogosultsagainak gyakorlasara iranyulo kérelmet is tartalmaz, vagy a
panasz az ligyfél személyes adatainak a kezelésével fligg Ossze, a panaszt fogado személy a panaszt
haladéktalanul, de legfeljebb egy munkanapon beliil tovabbitja az MKB Bank Nyrt. adatvédelmi
tisztviseldje részére, és a valaszt az adatvédelmi tisztviseld allasfoglalasa alapjan adja meg. A személyes
adatok védelmével kapcsolatban megilletd jogokrol és jogorvoslati lehetéségekrdl az MKB Bank Nyrt.
adatkezelési tajékoztatdja nyujt tovabbi felvilagositast, amely elérhetd a bank honlapjan (www.mkb.hu).

A panasz regisztracioja utan megkezdddik a panasziigy Kkivizsgalasa. A vizsgalati szakaszban keriilhet
sor a hianyz6 informaciok beszerzésére.

Amennyiben valamennyi, a panaszbejelentés szempontjabol fontos informacié rendelkezésre all, a
vizsgalati szakasz lezarul és sor keriil a dontéshozatalra.

A dontéshozatalt a panaszeljaras befejezéseként az iligyfélvalasz elkészitése és megkiildése koveti a
jogszabaly altal meghatarozott formaban.

A Bank kiemelt figyelmet fordit a mindségi panaszkezelés biztositasara, ezért az egyes panasziigyek
lezarasat kovetben a panaszkezelési folyamat teljes egészének tekintetében monitoring (elemzé)
tevékenységet folytat, amelynek sordn tobbek kozott vizsgalja:
e apanaszok atfutasi idejét kiilonféle szempontok szerinti bontasban;
a panaszok szamat;
az egyes termékekhez/szolgaltatasokhoz/tranzakciokhoz kapcsolddo reklamaciokat;
az Ugyfelek panaszkezeléssel kapcsolatos altalanos elégedettségét;
illetve egyes konkrét panasziigy vonatkozasaban az ligyfél-clégedettséget.
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5. Tajékoztatas jogorvoslati lehetéségekraol

51 A panasz elutasitsa esetén a Bank irasban tdjékoztatja jogorvoslati allaspontjarol az tigyfelet,
hogy panaszaval — annak jellege szerint — milyen szervhez, hatésaghoz vagy birdsaghoz
fordulhat. Az Ugyfelet ezek a lehetdségek akkor is megilletik, ha a panasz kivizsgaldsara el8irt
jogszabalyi valaszadasi hataridé eredményteleniil telt el.

5.2. A panasz bankon kiviili bejelentésének, orvoslasanak lehetOségei eltéréek aszerint, hogy
maganszemély Fogyasztd vagy nem maganszemély Panaszos kéri a banki panaszkezelés
feliilvizsgalatat.

5.3.  Amennyiben a banki panaszkezelés nem jar a maganszemély Panaszos szamara kielégitd
eredménnyel vagy nem kap hataridoben valaszt, a kdvetkezd jogorvoslati lehet6ségek allnak
rendelkezésére:

a) barmely, kiillondsen a szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megsziinésével, tovabba a szerzodésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos
Jjogvita (pénziigyi fogyasztoi jogvita) esetén a Magyar Nemzeti Bankrol szolo 2013. évi
CXXXIX torvény VIIL. fejezetében szabalyozott modon a Fogyaszto a Magyar Nemzeti
Bank altal mikodtetett Pénziigyi Békélteté Testiilethez (1122 Budapest, Krisztina krt.
6., Levélcim: H-1525 Budapest Pf. 172., telefon: +36-80-203-776, e-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu, internetes elérhetéség: https://www.mnb.hu/bekeltetes),
tovabba a hataskorrel és illetékességgel rendelkez6 birésaghoz fordulhat.

b) a Magyar Nemzeti Bankrol szolo 2013. évi CXXXIX. torvény 81. §-a szerinti
fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi
Fogyasztovédelmi Kozpontjahoz fordulhat (Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina
krt. 6., Levélcim: 1534 Budapest BKKP Pf. 777., telefon: +36-80-203-776, e-mail cim:
ugyfelszolgalat@mnb.hu, internetes elérhetéség:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem) fogyasztovédelmi eljaras lefolytatasanak
kezdeményezése céljabol.

C) az Europai Parlament és a Tanacs 524/2013/EU rendelete alapjan kizarélag az online
szolgaltatasi szerzédésekkel kapcsolatban felmeriilé jogvitak birésagi eljarason
kiviili rendezése érdekében az Europai Bizottsag altal létrehozott europai online
vitarendezési platformhoz fordulhat, amelynek elérhetsége: http://ec.europa.eu/odr.
Amennyiben online vitarendezési platformon keresztiil torténd panaszt tenne
Bankunkkal szemben, , A kereskedé6 e-mail cime”-nél az telebankar@mkb.hu
elérhetéséget kell megadni.

A Bank felhivja a Fogyaszté figyelmét, hogy a Magyar Nemzeti Banknak nincs hataskore eljarni a
Fogyasztd és a Bank kozotti egyedi szerz6dés létrejottének, érvényességének, joghatdsainak és
megsziinésének, tovabba a szerzodésszegés és joghatisai megallapitasanak eseteiben. Polgari jogvita
esetén ugyanis a birdsagi Ut vagy alternativ vitarendezési forum — pénziigyi békélteto testiileti eljaras -
vehetd igénybe.

A Bank tajékoztatja a Fogyasztot, hogy valamennyi altala végzett szolgaltatasra kiterjedd, visszavonasig
hatalyos altalanos alavetési nyilatkozatot tett a Magyar Nemzeti Bank mellett mikodé Pénziigyi
Békeélteto Testiilet részére. Ennek értelmében a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljarasanak és egyezség
hianyéaban az ilyen eljarasban hozott kotelezést tartalmazo hatarozatnak - 3 (harom) millié forint alatti
igyleti értékig vagy 1 (egy) millio forint alatti fogyasztoi kovetelésig - alaveti magat. Az emlitett
Osszeghatar feletti tigyekben a békéltetd testiilet hatarozata a Bankra nézve ajanlas lehet.


mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu
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54.

Panaszkezelési szabalyzat

Amennyiben a banki panaszkezelés a nem maganszemély Panaszos szamara nem jar kielégito
eredménnyel, a kovetkez6 jogorvoslati lehetdség all rendelkezésére: barmely, igy kiillondsen a
szerzodes  létrejottével,  érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabba
szerzodeésszegessel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén a hataskorrel és
illetékességgel rendelkezd birosaghoz fordulhat.

6. Panasznyilvantartas és adatvédelem

6.1.

6.2.

A Bank az Ugyfelek panaszairdl és azok megoldasat szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast
vezet, amely a kdvetkez6 fobb adatokat tartalmazza:

e aPanaszos adatait

a panasz leirasat, a panasz targyat képezo esemény vagy tény megjelolését

a panasz benyujtasanak idépontjat és modjat

a panasz orvoslasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokolasat

a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért feleldés személy(ek)
megnevezeését, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezarasanak hataridejét

a kivizsgalas soran beszerzett informaciokat €s esetleges szakvéleményt

a panaszban megjelolt igényrdl valo dontést

a panasz megvalaszolasanak idopontjat és modjat

a panaszkezelés elemzéséhez ¢és fejlesztéséhez kapcsolodd egyéb informaciokat
( pl.: panasz oka, gyakorisaga)

Telefonon vagy Vide6BANK-on keresztiil torténé panaszkezelés esetén a Bank és az Ugyfél
kozotti telefonos kommunikéaciot hangfelvétellel kell rogziteni, amelyrdl az Ugyfelet a telefonos
iigyintézés kezdetekor tdjékoztatni kell. Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel
visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen — kérésének megfeleléen — 25 napon beliil
rendelkezésére kell bocsatani a hangfelvételr6l készitett hitelesitett jegyzOkonyvet vagy a
hangfelvétel masolatat.

Amennyiben a panasz a Bank altal nyujtott befektetési szolgaltatast is érint, a hangfelvételt hét
évig, minden egyéb esetben 6t évig kell megorizni, ezt kdvetden az adatokat torolni kell.

A Bank az irasbeli panaszokat — beleértve a személyes megjelenés soran eléadott panaszrol
késziilt jegyzOkonyvet is —, tovabba az azokra adott valaszokat 6t évig megérzi €s a Magyar
Nemzeti Bank kérésére, bemutatja. A megbrzési id6 elteltével a Bank az adathordozokat
(okiratokat) selejtezi.

A panasziigyi nyilvantartdsban rogzitett személyes adatok kizarolag a panasziigyek
regisztralasanak és a panasziigyek elbiralasanak céljat szolgalhatjak.

A Bank ezen felill jogosult jogai érvényesitéséhez vagy kotelezettségei teljesitéséhez a
panaszokkal kapcsolatban papir alapti forméaban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat
a panasz vonatkozasaban eldirt bizonylat megdrzési szabalyoknak megfeleléen, de legalabb a
polgari jog eléviilési szabalyai szerinti igényérvényesitéshez sziikséges altalanos eléviilési id6
(5 év) leteltéig megbrizni.

I1l. EGYEB RENDELKEZESEK

1. A szabalyzat elérhetosége



Panaszkezelési szabalyzat

Jelen panaszkezelési szabalyzatat a Bank székhelyén, valamennyi bankfidokjaban és honlapjan
(www.mkb.hu) is elérhetdvé, illetve kozzéteszi.

2. Hatalybalépés

Jelen szabalyzat 2021. december 1. napjatol hatalyos.


http://www.mkb.hu/

