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|.  Altalanos alapelvek:

A Bank az ugyfelek panaszainak kezelése soran alybat jogszabalyok rendelkezései
alapjan, az azokban meghatéarozott kbtelezettséggaktésaval jar el.

A panasz Ugyintézési szabalyzat alapelve:

hogy a Bankkal szemben felmeriilt panaszok fontogiisteket hordoznak a Bank

szamaéra.

hogy a Bank a panaszokat és a panaszosokat mijtdemegkilonbéztetés neélkil,
egyenben, ugyanazon eljaras keretében és szabalya skzerelje.

II. A panasz

1.

2.

1.

2.

Panasz a Bank tevékenységével, szolgaltatasavahekével szemben felmefil
minden olyan egyedi kérelem vagy reklamacio, amelyd panaszos a Bank eljarasat
kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyétiégenyét megfogalmazza.

Nem mir6sul panasznak, ha az Ugyfél a Banktol altalanaskdagatast, vélemenyt
vagy allasfoglalast igényel.

A panaszos
Panaszos lehet természetes személy, jogi szemeéli, gzemélyiséggel nem

rendelked gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki a Ealddltatasat igénybe
veszi, a szolgéltatassal kapcsolatos tajékozteadyy, ajanlat cimzettje.

A panaszos altaldban Ugyfele a Banknak, panaszoteidhtend azonban az a
személy is, aki a Bank eljarasat nem valamely kéinkzolgaltatassal, hanem egyéb, a
szolgaltatassal 0sszefitgtpvekenységével (pl. hirdetés) kapcsolatban kgoljz.

3. A panasz képvisél vagy meghatalmazott utjan tortémenyujtasa esetén a Bank

vizsgalja a benyujtasi jogosultsagot, amelyet aybgd meghatalmazassal igazol.
Bejelentésre szolgalé nyomtatvany alkalmazasaesep@naszos neve mellett fel kell
tintetni a panaszos — tbrvényes, illetve meghataditia— képvisaljeként eljaro,
panaszbenyujté természetes személy nevét is (Phlatdképvisebje, természetes
személy meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazasyald@n a Bank kozvetlendl a
panaszoshoz fordul az Ugyintézés gyorsitasa érdakéb

IV. A panaszugyintézeést ellaté szakmai tertilet meghatérésa

1. A Bankon belll a panaszigyintézést az tgyfélszatgéigzi.

2. A panaszigyintézés soran, amennyiben az ugyfélnk BEsdleges valaszaval nem

elégedett, az ismételt valaszadassal kapcsolatssdniztositani kell az elbiralast
végak partatlansagat és elfogulatlansagat.

V. A panasz felvétele



A Bank biztositja, hogy az ugyfél a Bank magata@ntastevékenységére vagy mulasztasara
vonatkozO panaszat széban (személyesen, telefonagy, irdsban (személyesen, vagy mas
altal 4tadott irat Utjan, postai Gton, telefaxdek&onikus levélben kdzolhesse.

1. A panasz benyujtasara az alabbi médokon vandségtik az tgyfeleknek:

» Interneten 0-24 6raig a Bank honlapjan keresatiw.magnetbank.hy az
Jrjon  nekink”  mendpontban, vagy elektronikus Iléei a
panasz@magnetbank.hu e-mail cimen;

e Telefonon a (06 40) 204-060 telefonszamon dmitEnt 8-20 o6raig, keddlt
péntekig 8-17 6raig

» Telefaxon a (06 1) 428-8889 fax szamon

* Levélben az alabbi postacimen:

MAGNET Bank zrt. Ugyfélszolgalat
1388 Budapest, 62., Pf. 86.

» Személyesen irasban a Bank székhelygktalb Ugyfélszolgalatan héthként
8-20 oréig, keddt péntekig 8-17 o6raig és fidkjaiban h#tfl péntekig 8-17
oraig.

2. A panasz benyujtasara a Bank altal rendszeregép#iszbejeleitnyomtatvanyon van
lehetiség, mely hozzaférhgeta Bank hivatalos helyiségeiben és letolihat Bank
honlapjardl www.magnetbank.Hu.

VI. A panasz rogzitése

1. A panaszt a Bank minden esetben nyilvantartasha. weslonds figyelmet fordit arra,
hogy az azonositas céljabdl bekért adatok ne &éms@datvédelmi éirasokat, €s ne
szolgaljanak mas, a panaszigyek regisztralasat kiyyeb adatggjtési célt. A Bank
- kizarélag a panaszigyintézés okan — birtokabdl leremélyes adatokat a panasz
elintézése utan torli vagy mas modon egyedi aztdsysi alkalmatlanna teszi.

2. Személyesen benyujtott panasz esetén a panasaoaszpa Bank az Ugyfelek részére
nyitva allé helyiségeiben rendelkezésre all6 ,Pabaglent” nyomtatvanyon teheti
meg, majd a Bank atadja az ugyfél részére a betyupganaszt tartalmazo
nyomtatvany egy, az atvétel igazolasaval ellat@somati példanyat.

3. Ha az ugyfél telefonon teszi meg a panasz bejadéht@bban az esetben a Bank
munkatarsai papir alapon és hangrogzités Utjaigsittk a panasz beérkezését. A
hangfelvételeket a Bank egy évig visszakerdésheidon tarolja, és az ugyfél kérésére
lehetiséget biztosit a hangfelvételek visszahallgatagéraz efil készilt hitelesitett
jegyzokonyvet téritesmentesen az ugyfél rendelkezésrsaljac

4. A nem személyesen, vagy egyebként a benyujtasisidgag megallapitasara nem
alkalmas modon torténbenyljtas esetén a Bank kérheti a panasz bengudiks
utolagos irasban tértémimegedsitéset.

5. A Bank a panaszok nyilvantartasat oly modon gkakités vezeti, hogy a beérkezett
panaszokat az ugyfélszolgalat munkatarsai iktatge, excel tablazatban rogzitik
(iktatdbszamot, a panaszos nevét, a beérkesgomdjat, panasz targyat, a félsi, a
valaszadds hataridejét, a valaszlevél kikuldésémdbpontjat, kimew levél



iktatdbszama), valamint a panaszbejaglemfomtatvanyt, és az arra adott valasz levelet
beszkennelve a bank szamitogepes rendszerébermdiynnngziti, hogy az alkalmas
legyen panaszlgyi nyilvantartas, statisztikak ésukatasok készitésére.

VII. A panaszigy intézése

1. A Bank a benyujtott panasz kivizsgalasat és azzapcsolatos dontését a
jogszabalyban éIrt 30 napos hatarédfigyelembe vételével teljesiti. Ha a hatétid
valamilyen ok miatt meg kell hosszabbitani,6etdjékoztatja az tgyfelet az indok
pontos megjeldlésével.

2. A Bank a szobeli panaszt azonnal megvizsgaljazéksgg szerint orvosolja. Ha az
Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Banalhaszrol és az azzal kapcsolatos
alldspontjardl jegykonyvet vesz fel, és annak egy mésolati példanygzeaélyesen
kozolt szobeli panasz esetén az uUgyfélnek atadjefonon k&zolt szobeli panasz
esetén az ugyfélnek - a (4) bekezdésben foglaltakkgidejileg - megkuldi,
egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo rendslgkszerint jar el.

3. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetsédgmnlaa panaszrol jeg§konyvet
vesz fel, és annak egy mésolati példanyat a szesetykozolt szobeli panasz esetén
ugyfélnek atadja, telefonon kozolt szobeli panasetén az ugyfélnek - a (4)
bekezdésben foglaltakkal egyitligig - megkuldi, egyebekben az irasbeli panaszra
vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

4. A Bank az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokaléallatott allaspontjat a panasz
kozlését kovet harminc napon belll megkildi az tgyfélnek.

5. Telefonon megtett szobeli panasz irasbeli felvéiblz Ugyfélszolgalat munkatarsai
gondoskodnak.

6. A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem résdzéta Bank olyan alkalmazottja,
aki a sérelmezett intézkedésben, vagy dontésbenweis.

7. A panaszugyintézés nyelve a magyar.

8. A panaszlgyintézés folyamatat a Bank ugy hataremeg, hogy az 6sszhangban
legyen a dontési jogkordkre vonatkozo szabalyzattal

9. A panaszugyintézés soran a Bank valaszat (valadetguktatott formaban postan,
illetve igény esetén e-mail formajaban kildi mggpaaszos részére.

10.A Bank a panaszigyben hozott érdemi dontését poktixerthet és egyertelin
indokolassal latja el, és azt irasba foglalva tbitd a panaszos részére. Ha a
hatarozat jogszabalyra hivatkozik, a jogszabalyinedgjelolése mellett annak érdemi
rendelkezését is ismertetni kell. Az érdemi doritéglésével egyidéjeg a Bank
tajékoztatja a panaszost a rendelkezésére alloyegényesitési és jogorvoslati
lehetiségekél, amennyiben lehetséges az adott szervek nevénekééheiségének
feltlintetésével.



VIIl. Panasszal kapcsolatos jogorvoslati leh&éegek:

A Penzugyi Szervezetek Allami Felligyel@élész6lo 2007. évi CXXXV. torvény 48/A.-48/J.
§-ai alapjan az Ugyfél kerelemmel fogyasztovédetiprast kezdeményezhet a Penzlgyi
Szervezetek Allami Fellgyeleténél.

A Fellgyeletre kérelem az alabbiak szerint ny(gHa:

- levélben a Felugyelet postai cimére (H-1534 Budapk&P Postafiok: 777.),

- faxon (489-9102)

- az elektronikus tgyfélkapun keresztul
(Az Ugyfélkapu megnyitasaig a PSZAF honlapjan tel&d panadizlapon
(http://www.pszaf.hu/fogyasztoknak/panaszokrol/uriaydjthatok elektronikus uton
be a kérelmek.)

.- vagy személyesen a Feliigyelet Ugyfélszolgalatah3 Budapest, Krisztina krt. 39.)
nyitvatartasi idben (hétd: 8-18, kedd, csutortok: 8-16.30, szerda: 8-171gdér8-12).

A fogyasztoi jogvitdk birésagi eljarason kivili dmzése érdekében a fogyasztovédelemr
sz6l6 1997. évi CLV. torvény 18-37. §-ai alapjan dgyfél kérelmet terjeszthet éela
lakohelye, ennek hianyaban a tartézkodasi helyeindzdletékes, a megyei ¢farosi)
kereskedelmi és iparkamarak mellettikinds békélted testiletnél, melyek elérhietege a
www.kamara.lap.hu internetes oldalon talalhatéesgtiilet eljarasa meginditadsanak feltétele,
hogy az Ugyfél a Banktol kdzvetlenil megkisérelganasziigy rendezését.

IX. A panasziugyintézéssel kapcsolatos utdlagos meék

1. A panaszokkal kapcsolatos irasban vagy elektroaiku®gzitett dokumentumokat
(panaszt és az arra adott valaszt) a Bank harogb&iimeg.

2. A Bank a panaszokrél legalabb negyedéves gyakgiadaemzést készit, amelyben
felméri a panaszigyek kapcsan leginkabb érintatidkeket, Uzletagakat vagy egyéb
mikodési tertleteket, és meghatarozza a panaszokldmnége, illetve cstkkentése
erdekében végrehajtandd intézkedéseket.

3. Az elemzés elkészitésének célja a panaszugyédmonhato tapasztalatok beépitése a
banki Gizletmenetbe.

4. A Bank a panaszigyintézéssel kapcsolatos tevékgaysz Ugyfelek igényeire és

sajat Uzletpolitikdjanak fogyasztévedelmi szempwrd) tekintettel folyamatosan
fejleszti.

X. Zar6 rendelkezések



Jelen szabalyzatot a Szabalyozasi Bizottsag 20p€ilisa26-an kelt 100426/1 szamu
hatérozataval hagyta jova. Hatélyos: 2010. a@isnapjatol.

Budapest, 2010. 4prilis 26.

Fay Zsolt
Bizottsag elndke



PANASZBEJELENT O NYOMTATVANY

PANASZOS ADATATAI:

NEV

SZAMLASZAM

KARTYASZAM

LAKCIM/SZEKHELY

LEVELEZESI CIM

TELEFON

FAX

E-MAIL

SZEMELYI IG. SZAM

UTLEVEL SZAMA
(KULFOLDIEK ESETEBEN)

MEGHATALMAZOTT NEVE

PANASZ ROVID LEIRASA 1.

CSATOLT DOKUMENTUMOK 2

1.
2.
3

KELT:

Bejelerdt alairasa
T4jékoztatjuk, hogy amennyiben panasza kivizsghlisd minden  szikséges
informaciorendelkezésiinkre  all, akkor vizsgalatunkredményéil bejelentésének
beérkezését szamitott 30 napon belil értesitjiik. Ellenkezsetben felkérjiik Ont, vagy az
illetékes szervet a hianyzo6 adatok potlasara,@msmintén értesitést kildunk.

! Amennyiben sziikséges, kérjiik folytassa a leicagtbi lapokon!
2 Kérjiik csatolja a panaszat alatamaszté dokumerkungsolatait, az eredetieket pediigze meg!



