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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

1. A PANASZ

Panasz az adott Pénztar magatartdsdval, tevékenységével, szolgaltatdsaval, mulasztasdval szemben felmeriil§
minden olyan reklamacid, amelyben a panaszos a Pénztdr eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét,
egyértelm( igényét, elégedetlenségét megfogalmazza. Ez lehet a szerz6déskotést, illetve a tagsagi jogviszony
|étrejottét megel6zG6 vagy a szerz6dés megkotésével, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, a szerz6dés, illetve a
tagsagi jogviszony fennalldsa alatti, a Pénztar részérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerzédéses, illetve tagsagi
jogviszony megszlinésével, illetve azt kovetSen a szerz6déssel, illetve a tagsagi jogviszonnyal 6sszefliggs — a Pénztar
magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érint6 kifogas.

Panasznak tekintlink tovabba minden kiilsé fél altal egyértelmien kinyilvanitott elégedetlenséget fliggetlendl attdl,
hogy azt mivel kapcsolatban és hogyan tette.

A Pénztar biztositja, hogy a panaszos a panaszat szoban (személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen vagy
mas altal atadott irat Utjan, postai Uton, elektronikus levélben) kozélhesse.

2. AZ UGYFELKERES

Nem mingsil panasznak a pénztartag, munkaltatéi tag, tGgyfél altal a Pénztarral kapcsolatban benyujtott olyan
kérelem, amely adatvaltozas bejelentésére, dokumentumpétlasra (tagsagi okirat, kivonat, addgazolas, stb.),
altaldnos tajékoztatas-kérésre irdnyul.

3. A PANASZOS

Panaszos lehet természetes személy (pénztartag, Ugyfél) - 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil
es6 célok érdekében -, jogi személy, vagy mas szervezet (munkaltatdi tag, lGgyfél), aki a Pénztar szolgdltatasat
igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos tdjékoztatas vagy ajanlat cimzettje.

A fentiek alapjan panaszosnak tekintendd az a személy is, aki a Pénztar eljarasat nem valamely konkrét
szolgdltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal 6sszefliggd tevékenységével (pl. hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.
A pénztartag eljarhat meghatalmazott Gtjan. Amennyiben a pénztdrtag meghatalmazott utjan jar el, a
meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni.

A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott Gtjan tortén6 benyujtdsa esetén a Pénztdr vizsgdlja a benyujtasi
jogosultsagot, amelyet a benyujté meghatalmazassal igazol. Bejelentésre szolgalé nyomtatvany alkalmazasa esetén
a panaszos neve mellett fel kell tiintetni a panaszos — térvényes, illetve meghatalmazotti — képviselGjeként eljard,
panaszbenyujté természetes személy nevét is (pl. vallalat képvisel6je, természetes személy meghatalmazottja,
stb.). Meghatalmazas hianyaban a Pénztar kozvetlenil a panaszoshoz fordul az tigyintézés gyorsitasa érdekében.

4. A PANASZUGYINTEZEST ELLATO SZAKMAI TERULETEK MEGHATAROZASA

A panaszligyintézést a Pénztar megbizasabol az MBH Bank Nyrt. K6zponti Panaszkezelése (tovabbiakban: Kézponti
Panaszkezelés) latja el.

A panaszok megoldasaban kiemelt jelent&ség(i a Budapest Onkéntes Nyugdijpénztar teljeskdrd adminisztracidjat
ellatod Els6 Hazai Pénztarszervezd és MUikodtetd Zrt. (tovabbiakban: EHP Zrt.) szerepe.

Az EHP Zrt. koteles a panaszok megoldasaban sziikséges Osszes szakmai tdmogatdst, adatot, informaciot a jelen
szabdlyzatban megadott hataridén belll a Kézponti Panaszkezelés tigyintézGinek biztositani.

A Kbzponti Panaszkezelés és az adminisztracios szolgaltato kozotti kapcesolattartas irdsban, e-mail Utjan térténik.

5. PANASZBEJELENTES HELYE, PANASZ BEERKEZESE, ROGZITESE, NYILVANTARTASA

5.1. PANASZBEJELENTESI MODOK, HELYEK, ELERHETOSEGEK

Telefonon a telefonos ligyfélszolgalatokon keresztiil: Telebank: +36-80-350-350 telefonszamon a 6.3. mentpont
alatt hétf6i munkanapokon 8 és 20 dra kozott, a hét tovabbi munkanapjain 8 6ratél 18 oéraig érhetd el. Panasz
rogzitése ezen idGintervallumon kiviil is lehetséges.

Személyesen az MBH Bank Nyrt. fiokhal6zatan keresztil a fidkok nyitvatartasi idejében. A bankfidkok listdja és
nyitvatartasi ideje az MBH Bank Nyrt. honlapjan elérhet6.
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Elektronikus uton az ugyfelszolgalat@mbhbank.hu cimen folyamatosan

Levélben a kovetkezd cimeken:
e Kézponti cim: Budapest Onkéntes Nyugdijpénztar 1138 Budapest, Vaci Gt 193.
e MBH Bank Nyrt. Panaszkezelési Osztaly: 5600 Békéscsaba, Andrassy ut 37-43.

e Budapest Onkéntes Nyugdijpénztar 1245 Budapest, Pf.: 1052

A Pénztar a honlapjan elérhetévé teszi a panasz benyujtasdhoz a Magyar Nemzeti Bank (a tovabbiakban: MNB) &ltal
a honlapjan koézzétett nyomtatvanyt. A Pénztdr koteles az ettdl eltér6 formaban benyujtott irdsbeli panaszt is
befogadni.

Panasz érkezhet az EHP Zrt-n keresztll (dltaldaban a Pénztar postafidkcimére torténd cimzés esetén), valamint a
személyes panaszbejelentés esetén az MBH Bank Nyrt. fiékhaldzatan, illetve telefonos vagy internetes
Ugyfélszolgalatan keresztil is. A panaszt altalanossagban, ha mashova is érkezett, minden esetben a Kozponti
Panaszkezelésre kell eljuttatni és/vagy a Kbzponti panasznyilvantarté rendszerben kell rogziteni.

5.2. PANASZOK BEERKEZESE AZ MBH BANK NYRT. UGYFELSZOLGALATAN KERESZTUL

Levélben vagy faxon MBH Bank Nyrt. fiokba érkezett bejelentéseket érkeztetést és iktatdst kovetSen belsé
postaval haladéktalanul tovabbitani kell a Kézponti Panaszkezelés felé. A dokumentumra a bejelentés iktatdszamat
fel kell vezetni.

Telefonon tortén6 szdbeli panasz bejelentésének lehetGségét, ideértve az ésszer(i varakozasi idén belili
hivasfogadast és (gyintézést a legalabb a hét minden munkanapjan 8 o6ratdl 18 oérdig, kivéve a hét egy
munkanapjan hétfén 8 6ratdl 20 oraig biztositja a Pénztar. Telefonon térténd panaszkezelés esetén a Pénztar és a
pénztartag kozotti telefonos kommunikaciét a TeleBank hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 5 évig megérzi.
Errél a pénztartagot a telefonos lgyintézés kezdetekor tajékoztatni kell. A telefonon kozolt szébeli panasz esetén
kdzolIni kell a pénztartaggal a panasz azonositasara szolgalé adatokat.

A Pénztdr a pénztartag kérésére, elGzetesen egyeztetett id6pontban és helyen biztositja a hangfelvétel
visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen, 30 napon belil rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrél készitett
hitelesitett jegyz6konyvet. A Pénztar a pénztartag kérésére téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a hangfelvétel
masolatat.

Ha a pénztartag a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges ugy az
Ugyintéz6 a reklamaciét a Bank panaszkezel6 rendszerébe rogziti. Ebben az esetben fel kell hivni a pénztartag
figyelmét a kovetkez6kre: Reklamdcidja rogzitésre keriilt, és a Kdzponti Panaszkezelés minden részletre
kiterjed6en kivizsgalja a bejelentést, majd legkésébb a bejelentéstSl szamitott 30 naptari napon belll valaszol,
tovdbba a panaszrdl késziilt hangfelvétel 6t évig keriil megé6rzésre. Tovabba telefonon kozélt panasz esetén meg
kell adni a pénztartagnak a panasz azonositasara szolgalé adatokat. Telefonon kozolt szdbeli panasz esetén a
panaszrol felvett jegyz6konyvet a panaszra adott valasszal egyitt a pénztartagnak irasban meg kell kiildeni. Ebben
az esetben a panaszra adott indokolassal ellatott valaszt a kozlést kdvet6 30 napon belil kell megkiildeni.

Személyes panaszbejelentés esetén a szdbeli panasz azonnal kivizsgalasra, és sziikség szerint megoldasra keril. Ha
a pénztartag a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, ugy az
Ggyintézd a reklamacidt a Bank panaszkezeld rendszerébe rogziti. Fel kell hivni a személyesen megjelent pénztartag
figyelmét a kovetkezbkre: Reklamacidja rogzitésre kerilt, és a Kézponti Panaszkezelés minden részletre kiterjed6en
kivizsgalja a bejelentést, majd legkésGbb a bejelentéstsl szamitott 30 naptdri napon belil valaszol. A szébeli panasz
felvételét kovetGen tdjékoztatni kell az Ugyfelet a panaszt tovdbbiakban kezel6 Koézponti Panaszkezelés
elérhetGségérdl. A fiokban a panaszbejelenté lap (jegyz6konyv) kotelez6en kinyomtatandd, és egy példanyat az
Ugyfél szamara a panasz rogzitését végzd ligyintézd aldirdsaval, atvette jelzéssel és az ligyfél alairasaval at kell adni.
A panaszbejelentd lap (jegyz6konyv) ligyintéz6 és az lgyfél altal aldirt, az atvételt igazold masik példanyat az
Ugyféldossziéba, annak hianyaban a napi anyagba sziikséges lef(izni.

5.3. ADMINISZTRACIOS SZOLGALTATON (EHP ZRT.) KERESZTUL BEERKEZG PANASZOK

Amennyiben a panasz az adminisztracios szolgaltatohoz érkezik be, annak kezelése a beérkezési csatornatol
fliggben az aldbbiak szerint torténik:

E-mailben érkez6 panaszok esetében az adminisztracids szolgaltaté illetékes ligyintézGje elektronikusan tovabbitja
a bejelentést a Kdzponti Panaszkezelés e-mail cimére, ahol panasz rogzitése is torténik.
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Levélben érkezd panasz esetében az adminisztracids szolgaltato illetékes ligyintézéje beszkenneli a panaszlevelet,
boritékot, az esetlegesen (igyfél daltal csatolt egyéb dokumentumot, majd e-mailban tovabbitja a Kozponti
Panaszkezelés felé,ahol a panasz rogzitése is torténik.

5.4. MAGYAR NEMZETI BANKON, ILLETVE A PENZUGYI BEKELTETO TESTULETEN KERESZTUL ERKEZG PANASZOK

Az MINB/PBT altal a Pénztar levelezési cimére kiildétt tgyfélpanaszok esetében ugyanugy torténik a Kézponti
Panaszkezeléshez a tovabbitas elektronikus formaban. Ezen bejelentések papir alapon torténé tovabbitasat szintén
ugyanugy el kell végezni. Rogzités soran a beérkezési csatorna: MNB/PBT.

5.5. A PANASZ JEGYZGKONYV TARTALMA

A jegyz6konyv legaldbb az alabbiakat tartalmazza:

a) a pénztdrtag neve;

b) a pénztartag lakcime, Ugyfél székhelye illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;
c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, médja;

d) a pénztartag panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok (panaszelemek) elkilonitetten torténé
rogzitésével, annak érdekében, hogy a pénztartag panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes korlen kivizsgalasra
kerdljon;

e) pénztari azonositd, panasszal érintett szerz6dés szama;
f) a pénztartag, tgyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a jegyz6konyvet felvevs személy, — telefonon kozolt
szobeli panasz kivételével - a pénztartag illetve ligyfél aldirasa;

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje.
i) a Pénztar (panasszal érintett szolgaltatd) neve és cime.

A pénztartag az irasbeli panasz benyujtdsahoz az MNB honlapjan kozzétett - formanyomtatvanyt is hasznalhatja. A
formanyomtatvany a pénztar honlapjardl is elérhetd.

5.6. PANASZNYILVANTARTAS

A Kdzponti Panaszkezelés a Kdzponti Panasznyilvdntartd rendszerben a pénztartagok panaszairdl, valamint az azok
rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrél nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjel6lését,

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

c) a panasz rendezésére vagy megolddsara szolgéld intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokat,

d) a c) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s személy megnevezését,
tovabba

e) a panasz megvalaszoldsanak (postara adasanak) — elektronikus Uton megkuldott vélasz esetén az elkildés —
id6pontjat.

A nyilvantartasnak alkalmasnak kell lennie arra, hogy a pénztar
a) a panaszokat azok témdja szerint csoportosithassa;
b) a panasz okat képezs tényeket és eseményeket feltdrhassa és azonosithassa;

c) megvizsgalhassa, hogy a b) pontban rogzitett tények és események hatdssal lehetnek-e mas eljarasra vagy
termékre, szolgdltatasra;

d) eljarast kezdeményezhessen a feltart, b) pontban rogzitett tények és események korrekcidjara;

e) 6sszefoglalhassa az ismétl6d6 vagy rendszerszintl problémakat, a jogi kockazatokat.
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6. A PANASZOK MEGOLDASA

A panasz kivizsgdlasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szdmolhato fel. A panasz kivizsgdlasa az 6sszes vonatkozé
koriilmény figyelembevételével torténik.

6.1. HELYBEN MEGOLDHATO UGYFELPANASZOK

Amennyiben a panasz azonnal kivizsgalhatd, helyben megoldhatd, ugy panaszkezelésre az EHP Zrt., az MBH Bank
Nyrt. fiokhaldzata, és az MBH TeleBank is jogosult.

A Pénztarszolgdltatd kivételével a helyben megoldott panaszokat a Panaszkezelési rendszerben kell rogziteni.

A helyben megoldhaté panasz kezelésében / megoldasaban lehet6ség szerint nem vesz részt a panaszt kivaltd
ugyben kdzrem(ikodd kolléga.

6.2. K&zPONTI MEGOLDAST IGENYLO UGYFELPANASZOK

Amennyiben a panasz azonnal nem kivizsgalhatd, helyben nem oldhatd meg és kezeléséhez, illetve megolddsahoz
sziikséges informacidk nem, vagy hianyosan allnak az Ggyintéz6k rendelkezésére, a tovabbiakban a megoldas /
kivizsgalas, valamint a valaszadas az MBH Bank Nyrt. Kdzponti Panaszkezelés feladata.

A nyugdijpénztari panaszkezelést végz6 munkatarsak kizardlag olyan munkatarsak lehetnek, akik nyugdijpénztari
oktatdsban részesiltek. Az oktatasért a - panaszligyintézést a Pénztar megbizasabol ellaté — MBH Bank Nyrt. a
felelGs.

Amennyiben a bejelentés nem tartalmaz elegendd informaciét a panasz érdemi kivizsgdldsahoz, ebben az esetben a
panaszkezel6 osztaly felveszi az tigyféllel a kapcsolatot a hidnyzé adatok pétlasa érdekében.

A panaszkezelés soran kilondsen a kovetkez8 adatok kérhetbk az ligyféltdl:
a) neve;

b) pénztari azonosito; Ggyfél szerz6désszama

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités madja;

f) panasszal érintett pénztari szolgaltatas;

g) panasz leirdsa, oka;

h) a panasz alatamasztasdhoz sziikséges, a kizardlag az ligyfél, pénztartag birtokdban lévé dokumentumok
masolata, mely a Pénztarnak nem all rendelkezésére;

i) meghatalmazott Utjan eljaré pénztartag esetében érvényes meghatalmazas;
j) a panasz kivizsgalasdhoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté pénztdrtag adatait az informaciés dnrendelkezési jogrdl és az informacidszabadsagrél sz6l6
2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelel&en kell kezelni.

A panaszkezel8 munkatarsak a beérkezd panaszokat minden esetben irasban, a Budapest Onkéntes Nyugdijpénztar
hivatalos fejléces levélpapirjan valaszoljak meg.

A panaszos Ugyfelek részére a Pénztar nevében kikuldott leveleket a Kozponti Panaszkezelés részlegének
nyugdijpénztarakkal foglalkozé ligyintézéi, valamint kdzvetlen vezet6ik egyiittesen irjak ald, a ,,Budapest Onkéntes
Nyugdijpénztar megbizasabdl:” feltiintetésével.

7. HATARIDOK, ILLETEKESSEG, TAJEKOZTATASI KOTELEZETTSEG

Amennyiben a panasz kezeléséhez / megoldasahoz sziikséges informdaciok nem, vagy hianyosan dllnak az
tgyintézék rendelkezésére, az illetékes tarsosztalyok / szervezetek munkatarsaihoz kell fordulni, akik a sziikséges
informacidkat 2 munkanapon belil koételesek a Panaszkezelés rendelkezésére bocsatani. Az Ugyfélpanasz jellégétdl
figgben az illetékes tarsosztalyok / szervezetek, és munkatarsak a kovetkezdk:

e MBH Befektetési Alapkezeld Zrt. - nyugdijpénztari portfolidmenedzser: hozammal kapcsolatos panaszok.
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e EHP Zrt: szamlakivonatokkal, elszdmolasokkal, egyéni szamlak egyenlegével, szolgaltatas-igényléssel
kapcsolatos problémak

e MBH Bank Nyrt., Lakossagi Termékmenedzsment - nyugdijpénztari termékmenedzser: szervezeti, jogi,
ugyfélkapcsolati, termék problémak

A kivizsgalast kovet6en a Kozponti Panaszkezelés elsGsorban irasban tdjékoztatja az Ulgyfelet a vizsgalat
eredményérdl.

A Kozponti Panaszkezelés a panasszal kapcsolatos indokoldssal ellatott alldaspontjat csak akkor kiildi meg
elektronikus Uton (a panasz elGterjesztésére igénybe vettel megegyezd elektronikus csatornan), ha az elektronikus
levelek megkildésének tényét, id6pontjat, cimzettjét és tartalmanak elektronikus lenyomatat rogzité — zart,
automatikus és utélagos moddositas elleni védelemmel ellatott naplézd — rendszer (izemeltetésének, valamint a
titokvédelmi szabalyok altal védett adatoknak azok megismerésére nem jogosult harmadik személyekkel szembeni
védelmét biztositd eljards alkalmazasanak feltételei mar biztositottak és a Kdzponti Panaszkezelés rendelkezésére
allnak, és a panasz az ugyfél altal bejelentett és a Pénztar altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrél vagy a
Pénztar (illetve szolgaltatdja) altal — annak kialakitdsat kovetéen - Uzemeltetett, kizarolag az Ugyfél altal
hozzaférhet§ internetes portalon keresztil kertlt megkuldésre, és az tgyfél eltéréen nem rendelkezik.

A Kozponti Panaszkezelés a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését kovetd
harminc napon belill megkildi a pénztartagnak, tgyfélnek.

A panasz elutasitasa esetén a Pénztar kitér az elutasitas indokara, valamint a valasz — szlikség szerint — tartalmazza
a panasz targyara vonatkozé szerz6dési feltétel, illetve szabalyzat, Alapszabdly pontos szovegét. A Pénztar a vdlaszt
kozérthet6en fogalmazza meg.

Amennyiben az ugyfél a kordbban el6terjesztett, a Pénztar altal elutasitott panaszdval azonos tartalommal
ismételten panaszt terjeszt eld, és a Pénztar a kordbbi alldspontjat fenntartja, valaszadasi kotelezettségét a korabbi
valaszlevelére torténd hivatkozassal, valamint a panasz elutasitdsa esetén nyujtandé tajékoztatds megadasaval is
teljesitheti.

A Pénztdr a tajékoztatasi kotelezettsége alapjan a kovetkezGket teljesiti:
A Pénztdr panasz elutasitasa esetén valaszaban tajékoztatja a pénztartagot arrdl, hogy allaspontja szerint a panasz

a) a szerzGdés, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsz(inésével,
tovdbba szerz&désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrdl szélo térvényben meghatarozott fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésének
kivizsgalasdra

iranyult.

Ha a Pénztar szerint a panasz a fenti a) és b) pontot is érinti, akkor az lgyfelet tajékoztatnia kell arrdl, hogy a
panaszban foglaltak mely része tartozik az a), illetve a b) pont korébe.

A panasz elutasitdsa esetén a Pénztar tovdbba tdjékoztatja a pénztartagot, hogy a Magyar Nemzeti Bankrdl sz6l6
torvény szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén a Magyar Nemzeti Banknal (tovabbiakban:
MNB) fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet, vagy a szerz8dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megszlinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén birdsaghoz
fordulhat, vagy a Pénzlgyi Békéltet6 Testiilet eljarasat kezdeményezheti. A Pénztarnak meg kell adnia a Pénzlgyi
Békéltet6 Testilet székhelyét, telefonos és internetes elérhetdségét, valamint levelezési cimét, valamint a Magyar
Nemzeti Bank Pénzigyi Fogyasztévédelmi Kozpontjanak levelezési cimét, telefonszamat, tovabbd a
formanyomtatvanyok elektronikus elérhet&ségét, tajékoztatast ad tovabba arrdl, hogy az tgyfél kérheti ezen
formanyomtatvanyok Pénztar altali kbltségmentes megkiildését, megjeldlve a formanyomtatvanyok megkildésére
vonatkozé fogyasztdi igény elGterjesztésére szolgdld pénztari telefonszamot, elektronikus levelezési és postai
cimet.

A Pénztdr a fentiek szerinti tajékoztatasi kotelezettségét figyelemfelhivasra alkalmas mddon teljesiti.

A Pénztar a panaszra adott valaszat oly mddon kiildi meg az tigyfél részére, amely alkalmas annak megallapitasara,
hogy a Pénztar a kildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kildte meg, emellett kétséget kizardan
igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és id6pontjat is.

A panaszt és az arra adott valaszt legalabb 6t évig meg kell 6rizni, az MNB kérésére pedig be kell mutatni.
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8. A PANASZUGYINTEZESSEL KAPCSOLATOS UTOLAGOS TEENDOK

A panaszokkal kapcsolatos irasban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat a panaszrogzitést,
panaszkezelést végz8 szerv 6t évig megbrzi. A Pénztar a Kdzponti Panaszkezelést8l érkez6 panaszkimutatdsok
nyilvantartasat oly moédon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas legyen — a jogszabalyi feltételeknek valé megfelelés
mellett - panaszligyi statisztikak és kimutatasok készitésére is, amelyek célja tobbek kozott a panaszigyintézés
hatékonysaganak és eredményességének mérése.

A Pénztar a panaszlgyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a pénztartagok igényeire és sajat lzletpolitikajanak
fogyasztévédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.

A Pénztar jelen Panaszkezelési Szabalyzatot a Pénztar székhelyén és telephelyén kifliggeszti, valamint a honlapjan
kdzzéteszi, tovabba hozzaférhetbvé teszi az e célra kijeldlt hivatalos tgyfélszolgalati helységeiben.

9. FOGYASZTOVEDELMI TAJEKOZTATAS ES JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

A fogyasztonak nem mindsiilé panaszos Ulgyfelet a panasz elutasitdsa esetén a pénztar tajékoztatja, hogy
panaszaval a polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat. Szintén a birdsaghoz fordulhat a panasz
kivizsgalasara elGirt 30 naptari napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén.

Fogyasztonak mindsiilé ligyfél fogyasztévédelmi tajékoztatdsa:

A panasz elutasitdsa esetén tajékoztatni sziikséges a fogyasztdnak mindsilé lgyfelet, hogy a teljes panasza, vagy
annak mely része iranyult:

- a Magyar Nemzeti Bankrdl szélo 2013. évi CXXXIX. torvény fogyasztévédelmi rendelkezései megsértésének
kivizsgalasdra,

- a szerzGdés, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabba
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére.

Jogszabalyi kotelezettség alapjan tovabba tajékoztatni szlikséges a fogyasztonak mingsilé panaszos tgyfelet arrdl,
hogy amennyiben a panasz kivizsgaldsa eredményével nem ért egyet:

- a Magyar Nemzeti Bankrdl sz6l6 2013. évi CXXXIX. térvény szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése
esetén a Magyar Nemzeti Bank Ugyfélszolgalatan (cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., levelezési cime: 1534
Budapest BKKP Pf. 777., telefonszama: 06-80-203-776, e-mail elérhet6sége: ugyfelszolgalat@mnb.hu)
fogyasztévédelmi eljarast kezdeményezhet,

- vagy a szerzG6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszlinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és
annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén a Polgari perrendtartas szabalyai szerint az illetékes birésaghoz
fordulhat, vagy a Pénziigyi Békéltet6 Testiilet eljarasat kezdeményezheti elektronikus formaban az Ugyfélkapun
keresztiil, illetve irdsban — postai Uton vagy személyesen benyujtott kérelemmel - (Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest
Krisztina krt. 6., levelezési cime: Pénzligyi Békéltet6 Testiilet 1525 Budapest Pf.: 172., telefonszama: 06-80-203-776,
e-mail elérhet8sége: ugyfelszolgalat@mnb.hu, internetes elérhetdsége: www.mnb.hu/bekeltetes).

Szintén a fenti szervezetekhez fordulhat a fogyaszténak minésilé ligyfél a panasz kivizsgaldsara eldirt 30 naptari
napos torvényi valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén.

Az MNB-hez illetve a Pénziigyi Békéltet6 Testiilethez beadandd fogyasztdi kérelmek formanyomtatvanyai a
kovetkezd internetes elérhetdség alatt megtalalhatéak: mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz.

A panaszos Ugyfél kérése alapjan a beadandd fogyasztdi kérelemre vonatkozéd formanyomtatvanyt a pénztar
ingyenesen, a kérés kézhezvételétsl szamitott legkorabbi id6ponttal elektronikusan vagy postai Uton megkuldi.
Kérés a kovetkezs elérhetdségek barmelyikén érkezhet a pénztérba:

levelezési cim: 5600 Békéscsaba, Andrassy ut 37-43.,
telefon: +36-80-350-350,

e-mail cim: ugyfelszolgalat@mbhbank.hu

Egyuttal a pénztar tajékoztatja a fogyaszténak mindsulé panaszos tgyfelet, hogy a pénztar a Magyar Nemzeti
Bankrdl sz6l6 2013. évi CXXXIX. torvény 103. § (1) bekezdésében meghatarozott, a békéltet6 testileti eljarasra és
egyezség hianyaban a békéltets testileti eljdrasban hozott hatarozatra vonatkozd aldvetési nyilatkozatot nem tett.
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A Pénzligyi Békéltetd Testllet eljard tanacsa egyezség hidnyaban akkor is kotelezést tartalmazd hatarozatot hozhat,
ha a Pénztar aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyasztdnak minésilé ligyfél

érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazé hatarozat meghozatalakor — nem
haladja meg az egymillié forintot.



