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1. szamla melléklet: A Bank altal kiszervezett tevékenységek kore és a kiszervezett tevékenységet

végzO6k jegyzéke

2. szamu melléklet: Az FHB Bank Zrt. Panaszkezelési Szabalyai
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A Befektetési Szolgaltatdsok Uzletszabédlyzat 1. szdmd melléklete
Hatalyos: 2017. december 19. napjatol

A Bank altal kiszervezett tevékenységek kore és a kiszervezett tevékenységet
végzok jegyzéke

A Bank tajékoztatja Ugyfeleit, hogy a Bszt. vonatkozé szabdlyai szerint az alabbi
tevékenységeit, illet6leg szolgaltatasait szervezi ki:

1. IT eszk6zok és szoftverek Gizemeltetése

Kiszervezett tevékenységet végzb: Takarékinfo Kbézponti Adatfeldolgozé Zartkériien
Miik6d6 Részvénytarsasag (korabbi nevén DOM-P Informatikai Szolgaltatd Zrt., illetve
EXO-BIT Szamitastechnikai Szolgaltaté Zartkériien Mikodb6 Részvénytarsasag, 1027
Budapest, Kapas u.11-15.)
A szoOvetkezeti hitelintézetek integracidjdhoz tortént csatlakozassal Osszefliggésben az
egységes informatikai rendszer bevezetése és az ehhez szilkséges el6készitd szolgaltatasok
ellatasa

Kiszervezett tevékenységet végzb: Takarékinfo Kézponti Adatfeldolgozé Zartkérien
M(ik6dé Részvénytarsasag. (korabbi nevén DOM-P Informatikai Szolgaltaté Zrt illetve
EXO-BIT Szamitastechnikai Szolgaltaté Zartkériien Miik6d6 Részvénytarsasag, 1027
Budapest, Kapas u.11-15.)

2. Koényvvezetés és Kotelez6 jelentéskészitési Szolgaltatas
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Munkaigyi és TB Adminisztracios Szolgaltatas

Ingatlan Gzemeltetés

Targyi eszkodz lizemeltetés

Eszk6zok, Anyagok és Szolgaltatasok Beszerzése és Kezelése Szolgaltatas

Kiszervezett tevékenységet végz6: FHB Jelzalogbank Nyilvanosan Miikédé
Részvénytarsasag (1082 Budapest, Ull6i ut 48.)

3. Irat és Dokumentumkezelési Szolgaltatas

Kiszervezett tevékenységet végz6: Rhenus Office Systems Hungary Kft. (2310
Szigetszentmiklds, Leshegy utca 30.)

4. Nyomtatasi és postazasi szolgaltatas

Kiszervezett tevékenységet végz6: EPDB Nyomtatasi Koézpont Zrt. (1117
Budapest, Budafoki ut 107-109.)
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A Befektetési Szolgaltatdsok Uzletszabédlyzat 2. szamu melléklete
Hatalyos: 2017. december 19. napjatol

AZ FHB BANK ZRT.,
PANASZKEZELESI SZABALYAI

Az FHB Bank Zrt. (székhelye: 1082 Budapest, Ull&i Ut 48., cégjegyzékszama: 01-10-045459,
a tovabbiakban: ,Bank”), mint pénzligyi és befektetési szolgaltatdsokat egylittesen nyujtd
univerzalis hitelintézet mikddésének egyik legfontosabb célkitlizése, hogy szolgaltatasait a
mindenkori jogszabalyoknak megfelelve, Ugyfelei minél magasabb fokd megelégedésére
nyUjtsa.

Mindemellett tisztaban vagyunk azzal, hogy a mindennapi miikédésink soran el6fordulhat,
hogy Ugyfeleink panasszal élnek a kiszolgalasukat vagy az Ugyletiket érinté korilmény
tekintetében.

Ilyen helyzetek esetén toreksziink a panaszok, bejelentések haladéktalan kivizsgalasara,
elemzésére, tényszer(i és targyilagos kovetkeztetések levondsara, és a panasz korrekt,
jogilag alatdmasztott orvoslasara.

Célunk, hogy az Ugyfél és a Bank barmely tagja kozétti véleményeltéréseket gyorsan és
mindkét fél szamara megnyugtaté mdédon rendezziik.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, a Bank ezért kilon dijat nem szamit fel. A panasz
kivizsgaldsa az 0sszes vonatkozd kortlmény figyelembevételével torténik.

Jelen tajékoztatdnkkal segitséget kivanunk nyujtani abban, hogy panasz esetén milyen
modon tudja egyszerlien és gyorsan a Bankkal a kapcsolatot felvenni, illetve hogyan kaphat
gyors, egyértelm( valaszt kifogasaira.

K6szonjlik megtisztel6 figyelmét, egylittmikodését!
A panaszbejelentés madja

Személyesen
A Bank a személyes szobeli panaszt a bankfiokokban, azok nyitvatartasi idejében fogadja. A
Bank bankfidkjainak elérhetéségei az 1. szamu mellékletben taldlhatdak.

Telefonon
A telefonos szdébeli panaszt az FHB Bankcsoport Call Centere a 06-1-3344-344
telefonszdmon a hét minden napjan 0-24 éraig fogadja.

irasban

Az irdsos panaszt a Bank

- kézponti levélcimén: 1908 Budapest,

- telefaxszaman: (1) 452-9200,

- elektronikus levélben (e-mailben) az fhb@fhb.hu vagy info@fhb.hu e-mail cimeken 0-24
oraig, Uzemzavar esetén a telefonos elérhetdséget biztositva fogadja.
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Ugyfélpanasz meghatarozasa

Panasz: a Bank tevékenységével, szolgaltatdsaval, termékével szemben felmer(il6 minden
olyan egyedi kérelem vagy reklamacié, amelyben a panaszos a szervezet eljarasat
kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelm(i igényét megfogalmazza. A panasz
érinthet terméket, szolgaltatast, egyedi, vagy altalanos lgymenetet, lgyfélszolgalati és
Ggyfél-tajékoztatasi (kilonos tekintettel a Bank munkatarsainak magatartasat, illetve
hirdetésekre és az lizletszabalyzatokra vonatkozd) érdeksérelmeket.

Nem mindsiil panasznak, ha az Ugyfél az FHB Banktdl altaldnos tajékoztatast, véleményt
vagy allasfoglalast igényel, bejelentést eszk6zol, illetve méltanyossagi kérelemmel fordul az
FHB Bankhoz.

A panasz vizsgalatahoz az Ugyfél altal kdzlendd adatok
A panasz benyujtasakor kérjlik, az alabbi adatokat sziveskedjen megadni résziinkre:

- név

- lakdhely (székhely), illetve levelezési cim,

- 8 jegyl Ugyfél-azonositd szam

- Ugylet azonositdja (szerz6désszam, hitelazonosité szam, bankszamlaszam, bankkartya
szama, stb.)

- telefonszam

- panaszban érintett termék/szolgaltatas

- panasz részletes, a panasszal érintett kifogdsok elkiildnitetten térténd leirdsa, és az On
igénye

- panasza aldtdmasztdsahoz sziikséges, az On birtokdban 1évé dokumentumok masolata

- értesités modja

- meghatalmazott Utjan térténd eljaras esetén érvényes meghatalmazas (a meghatalmazas-
nak a polgari perrendtartasrél szo6lé 1952.évi III. térvénybe foglalt kovetelményeknek kell
megfelelnie - minta a mellékletben talalhato)

A panaszok fogadasa
Személyes szébeli panaszok
Az Ugyfél altal, a Bank Ugyfélforgalmi helyein (fidkjaiban) el6adott szObeli panaszat
munkatarsunk azonnal megvizsgalja és szikség szerint orvosolja. Ha az Ugyfél a panasz
kezelésével nem ért egyet, és a szobeli megegyezés, vagy felvildgosité egyeztetés a legjobb
szandékkal sem lehetséges, valamint ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a
panaszrél Jegyzékdnyvet (Panaszbejelenté Nyomtatvany) vesz fel a Bank munkatarsa. A
Panaszbejelenté Nyomtatvany masolati példanya az Ugyfél részére atadasra kerdl.
Telefonon bejelentett panaszok

A Bank a panaszok kezelésre, azok telefonon torténé tgyintézésének megkonnyebbitésére
06-1-3344-344 telefonszamot (Call Center) jel6lte ki.

Telefonon térténé panaszkezelés esetén a Bank biztositja az Ugyfél altal inditott hivés
sikeres feléplilésének idOpontjatdl szamitott 5 percen belili él6hangos ligyintézést. A Call
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Center és az Ugyfél kozétti telefonos kommunikaciét a Bank hangfelvétellel régziti, és 6t
évig mego0rzi.

Az Ugyfél kérésére biztositjuk a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabba téritésmentesen
tizen6t napon belll rendelkezésre bocsatjuk a hangfelvételrél készitett hitelesitett
JegyzOkonyvet.

Amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa telefonon nem lehetséges, vagy a Bank valamely
szakterlletének bevondsa szlilkséges, a Bank telefonos munkatarsa a panaszrdl
Jegyz6kényvet (Panaszbejelentd Nyomtatvanyt) vesz fel. A telefonon k6zolt szébeli panasz
esetén felvett Panaszbejelentd Nyomtatvany masolati példanya a valaszadassal egy idében
megkiildésre keril az Ugyfél részére.

Irasos (posta és telefax Gtjan, illetve személyesen eljuttatott papir alapa)
panaszok

Az Ugyfél irdsos panaszat a Bankhoz levélben, vagy a Bank honlapjarél (www.fhb.hu)
letoltott és kitoltétt FHB Panaszbejelenté Nyomtatvany, vagy a Fellgyelet altal kozzétett
formanyomtatvany kitoltésével nyujthatja be.

Amennyiben az Ugyfél nem kivdnja a Bank, vagy a Feliigyelet formanyomtatvanyat
hasznalni, az Ugyfél altal szabad sz6veggel megirt panasz benyudjtasara is van mad.

E-mail-ben (elektronikus levélben) eljuttatott panaszok

Az Ugyfél panaszat elektronikus Uton (e-mail-ben) szabad szdveges formaban eljuttathatja a
Bank részére elektronikus levélben, vagy a Bank honlapjarol letoltheté Panaszbejelent6
Nyomtatvany, illetve a Felligyelet altal kozzétett formanyomtatvany kitoltésével és annak
elektronikus Uton torténé megklldésével.

A Bank e-mail utjan (vadlasz tekintetében) nem adhat ki Ugyféladatot, banktitkot,
értékpapirtitkot, illetve Uzleti titkot képez6 adatot. Tekintettel arra, hogy e-mail valtas soran
nem oldhaté meg a teljes korl Ugyfél-beazonositas, ezért e-mail Utjan csak olyan valasz
adhatd, ami altalanos informacidéval megvalaszolhaté. Amennyiben nem elégséges altaldnos
jelleg(i vdlasz, a Bank az Ugyfél észrevételét postai Uton valaszolja meg.

A panaszok megvalaszolasa

A Bank az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését
kévetd 30 (azaz harminc) naptari napon belll megkuldi az Ugyfél részére.

Amennyiben a valaszadasi hataridé hétvégére, vagy munkasziineti napra esik, a valaszlevél
megkuildésének hatarideje a munkasziineti napot megel6zé munkanap.

A panasz kozlésének iddpontja alatt annak az FHB Bankhoz torténd beérkezési napja
értendd.

Amennyiben az Ugyfél a Banknal ismételten - a kordbbi panaszadval megegyez8, ugyanazon
kifogast és egyez6 indokokat tartalmazdé — panasszal él, Ugy a jogszabalyi kovetelmények
figyelembevétele mellett, a torvényi hataridon belil, indokolassal ellatott allaspontunkat Ugy
kildjik meg az Ugyfél részére, hogy a kordbbi panaszra adott valaszunkat csatoljuk.
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A Bank a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 6rzi meg.

A panaszok nyilvantartasa

A Bank a panaszokrdl, valamint az azok rendezésérdl, megoldasat szolgald intézkedésekrdl
nyilvantartast vezet, mely az tgyféladatokon kivil tartalmazza:

a) a panasz leirdsat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését,

b) a panasz benyujtasanak idGpontjat és valaszadasi hataridejét,

c) a panasz rendezésére, vagy megoldasara szolgalé intézkedés leirdsat, elutasitas esetén
annak indokat,

d) a rendezés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s személy megnevezését,
€) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

Jogorvoslati lehet6ségek

Amennyiben az Ugyfél altal tett panasz elutasitasra keril, azaz a Bank a lefolytatott
vizsgalat alapjan az Ugyfél panaszat nem tartja megalapozottnak, valaszleveliinkben
tajékoztatjuk az Ugyfelet a tovabbi jogorvoslati lehet6ségekral.

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara eléirt 30 napos toérvényi hataridd
eredménytelen eltelte esetén az Ugyfél az aldbbi testliletekhez, illetve hatdsagokhoz
fordulhat:

- Fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén: Magyar Nemzeti Bank (levelezési
cime: 1534 Budapest, BKKP Pf. 777, telefon: 06-80-203-776, e-mail cim:
ugyfelszolgalat@mnb.hu),

- a szerzG6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszlinésével, tovabba
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén: Pénzligyi Békéltet6
Testllet (levelezési cime: H-1525 Budapest BKKP Pf. 172, telefon: 06-80-203-776, e-mail
cim: pbt@mnb.hu), illetve birdsag.

A Bank a panaszra adott valaszlevélben tajékoztatja az Ugyfelet a Magyar Nemzeti Bank,
illetve a Pénzligyi Békéltetd Testllet levelezési cimérdl, telefonszamardl, valamint a testileti,
illetve fogyasztévédelmi eljaras kezdeményezésére rendszeresitett formanyomtatvanyok:

- elektronikus elérhet6ségérdl,

(http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok)

- valamint lgyfélszolgalati elérhet6ségérdl.

(E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu; Telefon: 06-80-203-776; Cim: 1013 Budapest, Krisztina
krt. 39.)

Amennyiben az Ugyfél panasza a Bank altal elutasitasra keriil, vagy ha a Bank a 30 naptari
napos tdrvényi valaszadasi hataridén belll nem kild az Ugyfélnek valaszt, igy kérelmére a
Pénzlgyi Békéltetd Testllet, illetve a Pénzligyi Fogyasztovédelmi Kdzpont el6tt megindithatd
eljaras alapjaul szolgald kérelmi nyomtatvany Bank altali haladéktalan, elektronikus, vagy
postai Uton térténd megkiildését, dijmentesen igényelheti az Ugyfél az aldbbi
elérhet6ségeken:
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- telefonszam: 06-1-3344-344
- email cim: panaszkezeles@fhb.hu
- postai cim: 1908 Budapest

Tajékoztatjuk, hogy a Bank - korlatozott mértékben - alavetette magat a Pénzigyi
Békéltetd Testllet eljarasaban hozott kotelezést tartalmazod hatdrozatoknak. Az alavetési
nyilatkozat nem vonatkozik az 1.000.000,- forintot meghaladé 06sszegl igényekkel
kapcsolatos eljarasokra, illetéleg azon eljarasokra, melyek esetében a panasz
felmerilésének id6pontjaban a panasszal érintett tgylet fennallé szerzédéses allomanyanak
teljes és Banknal nyilvantartott értéke meghaladja a 3.000.000,- forintot.

Fogyaszténak nem mindsild Ugyfél a polgdri perrendtartds szabdlyai szerint birdésaghoz
fordulhat panasza elutasitdsa esetén.

Kozzététel

A Bank jelen Panaszkezelési Szabdlyzatat az Ugyfelek szdmdra nyitva all6 helyiségeiben és a
honlapjan kézzéteszi.
Adatvédelem

Az Ugyfél dltal dnkéntesen kozdlt személyes adatokat a Bank célhoz kototten, kizardlag a
panasz Ugyintézésével kapcsolatosan kezeli, és csak az Ugyfél hozzajarulasa, illet6leg
torvény rendelkezése alapjan tovabbitja.

A panasszal kapcsolatos irdsbeli dokumentumok megérzési ideje - a befektetési
vallalkozasokrdl és az arutbézsdei szolgaltatokrol, valamint az altaluk végezhetd
tevékenységek szabalyairdl sz6l6 2007. évi CXXXVIII. torvény (Bszt.) alapjan - 5 év.

Az adatkezelésre egyebekben az informaciés ©nrendelkezési jogrol és az
informacidszabadsagrol sz6lo 2011. évi CXII. térvényben (Infotv.) foglaltak az iranyaddak.

A személyes adatok kezelésével, a kapcsolédd jogorvoslatokkal stb. kapcsolatban az FHB

Bank honlapjan és bankfidkjaiban kihelyezve részletes adatkezelési tajékoztatd all
rendelkezésre.
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