PANASZKEZELESI SZABALYZAT

(az AUF 2. szamua melléklete)
Hatalyos: 2025. marcius 20. napjatol
BEVEZETO

A MagNet Bank Zrt. (tovabbiakban: Bank) clkotelezett abban, hogy tigyfelei részére magas szinvonalu szolgaltatast nyujtson.
Ennek megfeleléen a Bank biztositja, hogy az Ugyfél a Bank magatartasara, tevékenységére vagy mulasztisara vonatkozo
panaszat szoban vagy irdsban kozolhesse.

A Bank az tigyfelek panaszainak kezelése soran a hatalyos jogszabalyi rendelkezések alapjan, az azokban meghatarozott
kotelezettségek betartasaval jar el.

A Bank egyiittmi{ikddik az tligyfelekkel a panasztételt megel6zden, a teljes panaszkezelési eljaras soran, és a valaszadast
kovetden, és panaszkezelési eljarasa kialakitasa soran torekszik arra, hogy az eljaras alkalmas legyen megelézni, felismerni és
megfelelden kezelni az Ugyfél és a Bank kozott esetlegesen felmeriild tovabbi érdekellentétet.

A Bank:

= egylttmikodik az tigyfelekkel a panasztételt megel6zden, a teljes panaszkezelési eljaras soran, és a valaszadast
kovetben;

= panaszkezelési eljarasa soran az tigyfelek szerz6désbol eredd jogaira és kotelezettségeire vonatkozoan a johiszemiiség
és tisztesség, valamint az adott helyzetben altalaban elvarhaté magatartas kdvetelményeinek szem el6tt tartasaval jar
el;

= panaszkezelési eljarasa kialakitasa soran torekszik arra, hogy az eljaras alkalmas legyen megelézni, felismerni és
megfelelden kezelni az Ugyfél és a Bank kozott esetlegesen felmeriilé tovabbi érdekellentétet;

=  panaszkezelési eljarasa soran torekszik a kozérthetdség, atlathatosag, a kiszamithatosag, valamint az informaciok
folyamatos hozzaférhetdsége biztositasara.

Az Ugyfelektdl érkezé panaszok kezelése a mindenkor hatilyos vonatkozd jogszabalyi rendelkezéseknek megfeleléen,
egységesen kdzpontilag, a Bankbiztonsagi teriileten keresztiil torténik.

Jogszabalyi hivatkozasok, kiilsé irainymutatasok:

e ahitelintézetekrdl és pénziigyi vallalkozasokrol szol6 2013. évi CCXXXVIL. torvény (tovabbiakban: Hpt.);

e 435/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-
kibocsatd intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénziigyi intézmények és a fiiggetlen pénziigyi szolgaltatas
kozvetitok panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol,

e 66/2021. (XII.20.) MNB rendelet az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozo
részletes szabalyokrol

e a Magyar Nemzeti Bankrol sz616 2013. évi CXXXIX. térvény (tovabbiakban: MNB torvény);

e a Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (X1.25.) szamu ajanlasa a pénziigyi szervezetek panaszkezelési eljarasarol.2011.
évi CXII. torvény az informacios dnrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol (tovabbiakban: Info tv.),

e Az Euro6pai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679 rendelete (2016. aprilis 27.) a természetes személyeknek a
személyes adatok kezelése tekintetében torténd védelmérdl és az ilyen adatok szabad aramlasarol, valamint a
95/46/EK rendelet hatalyon kiviil helyezésérdl (altalanos adatvédelmi rendelet/GDPR),

e A Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (X1.25.) szdmu ajanlasa a pénziigyi szervezetek panaszkezelésérdl (tovabbiakban:
Ajanlas),
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e A Magyar Nemzeti Bank 9/2020. (VII.14.) szamu ajanlasa a pénziigyi szervezetek szamara a fogyasztovédelmi elvek
alkalmazasarol

e 2009. ¢évi LXXXV. torvény a pénzforgalmi szolgéltatas nyujtasarol

e 2011. ¢évi CXXII. térvény a kozponti hitelinformacios rendszerrol

Panaszkezelés kozvetité alkalmazasa esetén

A Bank 4ltal a Hpt alapjan végzett pénziigyi ¢s kiegészitd penziigyi szolgaltatasi tevekenységet e torvenyekben meghatarozott
kozvetitd tjn is végezheti. A kdzvetité tevékenységéért az Ugyfelek felé a megbiz6 pénziigyi intézmény felel, e felel6sség
joghatalyosan nem zarhat6 ki. Ezen felelésség alapjan az Ugyfél a kozvetité tevékenységével kapcsolatos panaszat akar a
kozvetiténél, akar a megbiz6 Banknal is benyujthatja. A Bank altal igénybe vett kdzvetits is a jelen Panaszkezelési Szabalyzat
rendelkezéseinek megfeleld panaszkezelési szabalyokat koteles alkalmazni.

I. Fogalmak

Ugyfél: Ugyfélnek mindsiil minden olyan természetes személy, jogi személyiségii vagy jogi személyiséggel nem rendelkezd
gazdasagi tarsasag, szervezet vagy hatdsag, illetve azok meghatalmazottja, aki/amely a Bankkal pénziigyi szolgaltatasok
és/vagy befektetési szolgaltatasi tevékenységek nytjtasara iranyulo iizleti kapcsolatban all.

Ugyfélnek mindsiil minden olyan személy is, aki a Bankkal pénziigyi szolgaltatasok és/vagy befektetési szolgaltatasi
tevékenységek nyljtasara irdnyulo iizleti kapcsolatban nem all, és panasszal élt.

Ugyfélpanasz: A szerzédéskotést megel6zo vagy a szerzodés megkotésével, a szerzodéses jogviszony fennallasa alatti, a Bank
részerdl torténd teljesitéssel, valamint a szerzdéses jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetden a szerzddéssel
Osszefiiggden a Bank magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érint kifogas.

Ugyfélpanasz minden olyan kifogas, amelyet az Ugyfél a MagNet Bank Panaszkezelési szabélyzatdban meghatarozott modok
barmelyikén k6z61 a Bankkal.

Nem minésiil {igyfélpanasznak az Ugyfél 4ltal a Bankhoz benytjtott olyan kérelem, amelyben Ugyfél a Bank termékeivel,
szolgaltatasaival kapcsolatban altalanos tajékoztatast, informaciot kér, véleményt vagy javaslatot fogalmaz meg a Bank
magatartasaval dsszefiiggésben, tovabba az sem, ha az Ugyfél meglévd szerzédésével kapcsolatosan kérelemmel fordul a
Bankhoz példaul méltanyossagi elbiralas vagy a szakteriileti dontés magyarazata, kiegészitése érdekében.

Nem mindsiil panasznak tovabba a Bankkartydkra vonatkozo Altalanos Szerzodési Feltételekben (tovabbiakban: BASZF)
foglalt olyan reklamacio sem, amelyben a Bankon kiviili elfogadohely teljesr[esevel kapcsolatos az Ugyfél kifogasa, ilyen
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Jelen szabalyzatban hasznalt tovabbi fogalmak megtalalhatok az Altalanos Uzleti Feltételekben, valamint az egyes iizletagi
iizletszabalyzatokban, altalanos szerzddési feltételekben.

II. Adatkezelés

A panaszt benyujté Ugyfél adatait, az Eurépai Parlament és Tanics (EU) 2016/679 rendelete (GDPR) és az informacios
onrendelkezési jogrol és az informacioszabadsagrol szold 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.
A Bank a panaszt benytjto Ugyfél, valamint nevében eljaré meghatalmazott adatait a személyes adatok védelmére vonatkozé
eléirasoknak megfelelden kezeli. A Bank adatkezelésével kapcsolatos részletes tajékoztatast a Bank Adatkezelési tajékoztatdja
tartalmazza, amely elérhet6 a Bank honlapjan (https://www.magnetbank.hu/download/y/hc/nvcced.pdf).

A Bank a panaszkezelés soran kiilondsen a kdvetkezd adatokat, dokumentumokat kérheti az Ugyféltol:
a) nheve;
b) szerzédésszam,
C) ugyfélszam, illetve pénztari azonosito;
d) lakcime, székhelye, levelezési cime;
e) telefonszama;
f) értesités modja;


https://www.magnetbank.hu/download/y/hc/nvcc4.pdf

MagNet Bank Zrt. Panaszkezelési szabalyzat
Hatalyos 2025. marcius 20. napjatol

g) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

h) panasz leirasa, oka;

i) a panasz alatAmasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokdban 1évé olyan dokumentumok masolata, amely a Banknal
nem all rendelkezésre;

j) meghatalmazott Gitjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas és

K) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

Amennyiben a panasz kivizsgilasdhoz a Banknak az Ugyfélnél rendelkezésre 4llo tovabbi — igy kiilonosen az Ugyfél
azonositasahoz, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos — informaciora van sziiksége, ugy a Bank haladéktalanul felveszi
az Ugyféllel a kapcsolatot azok beszerzése érdekében. Telefonos megkeresés esetén a beszélgetés hanganyaga rogzitésre keriil,
amely tényrdl a hivast indito banki {igyintézd a beszélgetés megkezdésekor tajékoztatja az Ugyfelet, majd ezt kdvetden elvégzi
az Ugyfél azonositasit —a banki nyilvantarté rendszerekben szereplé személyes adatokra iranyuld kérdésfeltevéssel —
(adatvédelmi okokbdl kizardlag sikeres iigyfélazonositast kovetden keriilhet sor a benyujtott panasszal kapcsolatos informacio
kérésére).

I11. A panasz bejelentése

I11.1. Ugyfélpanasz ajanlott tartalmi elemei

A panaszok miel6bbi, hatékony és teljeskorii kivizsgalasa érdekében kérjiik, hogy minden esetben adja meg személyes adatait,
pontosan és konkrétan fogalmazza meg észrevételeit, az észlelt hianyossagot, hibat, tovabba - amennyiben rendelkezésére all -
a panaszat alatamaszté dokumentumokat is bocsassa a Bank rendelkezésére.

A panasz kivizsgalasanak gyorsasdga érdekében kérjiik tovabba, hogy pontosan adja meg a panasz targyat képezd esemény
helyét vagy a panasz targyat képez6 tény megjelolését, és lehetdség szerint annak idejét, valamint az esetleges kompenzacios
igényét.

II1.2. A panasz bejelentésének modjai

111.2.1. Szébeli panasz:
a) személyesen:
e a Bank fiokjaiban hétf6tdl péntekig a hivatalos nyitvatartdsi ordkban. A bankfidkok listaja, elérhetdségeik és
nyitvatartasuk rendje megtekintheté a Bank honlapjan (www.magnetbank.hu) - tovabbiakban: Honlap.
o A kozvetitdk tevékenységével kapcsolatos panaszok esetén a kozvetitOk telephelyén nyitvatartasi orakban. A
kozvetitok elérhetdsége megtekinthetd a Bank Honlapjan.

b) telefonon:
A +36-1-428-8888-as telefonszamon 0-24 oraig.

A szobeli panasz felvételét kovetden a Bank tajékoztatja az Ugyfelet, a panaszt tovabbiakban kezeld szervezeti egység
elérhetdségérol, valamint telefonon kdzolt szobeli panasz esetén kozli a panasz azonositasara szolgalo adatokat.

111.2.2. irasbeli panasz:
a) személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan:

e A Bank fidkjaiban hétfétdl péntekig a hivatalos nyitvatartdsi 6rdkban. A bankfiokok listaja, elérhetdségeik és
nyitvatartasuk rendje megtekintheté a Bank honlapjan (www.magnetbank.hu).

o A kozvetitok tevékenységével kapcsolatos panaszok esetén a kozvetitok telephelyén nyitvatartasi orakban. A
kozvetitdk elérhetésége megtekintheté a Bank honlapjan.
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A Bank a személyesen leadott irdsbeli panasz esetén az Ugyfelet tijékoztatja a panaszt a tovabbiakban kezeld szervezeti egység
elérhet6ségérol.

Amennyiben az Ugyfél irasbeli panaszat nem a jelen szabalyzatban meghatarozott, panaszkezeléssel foglalkoz6 banki
szervezeti egység cimére kiildi meg, vagy ha az Ugyfél az irdsbeli panaszt a Bank valamely {igyfélforgalom szdmara nyitva
allo6 helyiségében nem a panaszkezelésre kijelolt tigyintézonek adja at, a Bank a beérkezést kdvetden haladéktalanul tovabbitja
a panaszt a panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egysége részére. Az tigyfélforgalom szamara nyitva alléo helyiségében
személyesen leadott irasbeli panasz esetén a Bank az Ugyfelet tajékoztatja a panaszt a tovabbiakban kezeld szervezeti egység
elérhet6ségérol.

b) postai iton:
e  MagNet Bank Zrt. Bankbiztonsagi teriilet — Panaszkezelés 1376 Budapest, 62., Pf.: 86.

c) elektronikus levélben:
e A Bank Honlapjan keresztiil a Kapcsolat/Panaszbejelentés meniipontban szabadszdveges lizenetben. Kerjiik, hogy a
valaszadds és az esetlegesen sziikséges kapcsolatfelvétel miatt az adatait pontosan téltse ki az iirlapon!
e NetBank lizenetben a Személyes/Levelezés meniipontban taldlhatd, szabad formatumu levélben
e E-mailben az info@magnetbank.hu e-mail cimen
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Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott Utjan. A panasz meghatalmazott Gtjan torténd benyujtisa esetén a Bank vizsgalja a
benyjtasi jogosultsdgot, amelyet a benyujté meghatalmazassal igazol. Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott Gitjan jar el, és
nem a Bank Honlapjan megtalalhaté meghatalmazas formanyomtatvanyt hasznalja, ugy a Bank részére benyujtasra keriilé
eredeti meghatalmazasnak az alabbi formai és tartalmi kovetelményeknek kell megfelelnie:

Formai kovetelmények:
A Bank a polgari perrendtartasrol sz616 2016. évi CXXX. térvény (tovabbiakban: Pp.) szerinti kozokirati vagy teljes bizonyitd
erejii maganokirati formaban fogadja el a meghatalmazast.

A Pp. szerinti maganokirat teljes bizonyito erejii, ha

a) akiallité az okiratot sajat keziileg irta és alairta,

b) két tant igazolja, hogy az okirat alairdja a részben vagy egészben nem altala irt okiratot el6ttiik irta alé, vagy alairasat
eléttik sajat kezii alairasanak ismerte el; igazolasként az okiratot mindkét tanti alairja, tovabba az okiraton a tantik
nevét és lakohelyét - ennek hianyaban tartdzkodasi helyét - olvashatdan is fel kell tiintetni,

€) az okirat alairdjanak alairasat vagy kézjegyét az okiraton bird vagy kozjegyz0 hitelesiti,

d) az okiratot a jogi személy képviseletére jogosult személy a ra vonatkozo szabalyok szerint megfelelden alairja,

e) lugyvéd vagy kamarai jogtanacsos az altala készitett okirat szabalyszeri ellenjegyzésével bizonyitja, hogy az okirat
alairdja a mas altal irt okiratot elétte irta ald vagy alairasat eldtte sajat kezli alairasanak ismerte el,

f) azelektronikus okiraton az alairé a mindsitett vagy mindsitett tanusitvanyon alapuld fokozott biztonsagu elektronikus
alairasat vagy bélyegz6jét helyezte el, és - amennyiben jogszabaly tigy rendelkezik - azon id6bélyegzbt helyez el,

g) az elektronikus okiratot az aldir6 a Korméany rendeletében meghatirozott azonositasra visszavezetett
dokumentumbhitelesités szolgaltatassal hitelesiti, vagy

h) olyan, torvényben, vagy kormanyrendeletben meghatarozott szolgaltatas keretében jott 1étre, ahol a szolgaltatd az
okiratot a kiallitd azonositasan keresztiil a kiallité személyéhez rendeli, és a személyhez rendelést a kiallit6 sajat kezii
alairasara egyértelmiien visszavezethetd adattal egyiitt, vagy az alapjan hitelesen igazolja; tovabba a szolgaltaté az
egyértelmii személyhez rendelésrdl kiallitott igazolast elektronikus dokumentumba kapcsolt, elvalaszthatatlan
zaradékba foglalja és azt az okirattal egyiitt legalabb fokozott biztonsagu elektronikus bélyegzdvel és legalabb
fokozott biztonsagl idébélyegzdvel latja el,

i) - torvény eltéré rendelkezése hidnyaban - a kiallito szobeli nyilatkozatat az elektronikus iigyintézés és a bizalmi
szolgaltatasok altalanos szabalyairol szolo 2015. évi CCXXII. torvény (E-tigyintézési tv.) szerinti elektronikus
ugyintézést biztositd szerv vagy a szolgaltatds hasznalatara jogosult egyéb szerv a Kormany rendeletében
meghatarozottak szerint mesterséges intelligenciaval tamogatott szolgaltatas szerint irasbeli formatumba alakitotta, az
irasbeli formatumba alakitott nyilatkozat tervezetét a kiallitoé jovahagyta, és dokumentum a Kormany rendeletében
meghatarozottak szerint hitelesitve lett.
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Ha az okirat alairéja nem tud olvasni, illetve nem érti azt a nyelvet, amelyen az okirat késziilt, csak akkor jon létre teljes
bizonyito erejii maganokirat, ha magabdl az okiratbdl kitiinik, hogy annak tartalmat a tantik egyike vagy a hitelesitd személy
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Tartalmi kdvetelmények:

e meghatalmazd azonositd adatainak feltiintetése (név, sziiletési név, sziiletési hely, id0, anyja neve, személyazonositd
okmany szama, lakcime);

e meghatalmazott azonositd adatainak feltiintetése (név, sziiletési név, sziiletési hely, id6, anyja neve, személyazonositd
okmany szama, lakcime);

e azon iigykdr pontos megjeldlése, melyre a meghatalmazas kiterjed (kapcsolodo banki szerz6désszamok, szamlaszamok,
kartyaszamok stb. rogzitésével),

e annak rogzitése, hogy a meghatalmazas kiterjed a panasszal kapcsolatos banki eljaras egészére, tovabba a panasszal
kapcsolatos valasz atvételére,

e a Hpt. 161. § (1) bekezdés a) pontjanak megfeleld felhatalmazas a Bank részére a banktitok kiszolgaltatisara a
meghatalmazott részére a kiadhat6 adatkor megjeldlésével (panasziigyhdz kapcsolodo valamennyi banktitoknak mindsiild
adat vonatkozasaban).

A Bank lehetévé teszi, hogy az Ugyfél az irasbeli panasz benyujtasahoz a Magyar Nemzeti Bank (a tovabbiakban: MNB) 4ltal
a honlapjan kozzétett formanyomtatvanyt alkalmazzon. A Bank a Honlapjan az Ugyfelek szdméra elérhetdvé teszi a
formanyomtatvanyt, tovabba érintettség esetén szoban is felhivia az Ugyfelek figyelmét a MNB honlapjara, az ott szerepld
panaszkezelési formanyomtatvanyra. A formanyomtatvany a Bank bankfidkjaiban nyomtatott formaban is elérhetd. A Bank
elfogadja az egyéb formaban benyujtott irasbeli panaszt is. Bankkartyaval végzett tranzakcidhoz kapcsolodd panasz esetén a
minél gyorsabb és hatékonyabb panasziigyintézés elésegitése érdekében kérjiik tisztelt Ugyfeleinket, hogy a ,Kartya
reklamacios adatlapot” is sziveskedjenek kitdlteni, amely hozzaférheté a Bank hivatalos helyiségeiben ¢és letdltheté a Bank
Honlapjarol.

IV. A PANASZ KIVIZSGALASA

IV.1. Szébeli és irasbeli panaszok kivizsgalasanak kozos szabalyai

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért a Bank kiilon dijat nem szamit fel. A panasz kivizsgalasa az Osszes vonatkozd
koriilmény figyelembevételével torténik.

A panaszkezelési eljaras soran a Bank — az Ugyfél erre iranyulo kifejezett kérésére — tajékoztatja az Ugyfelet arrdl, hogy a
panaszkezelési eljaras milyen szakaszban van.

A Bank a panaszkezelés soran koteles tigy eljarni, hogy a koriilmények altal adott lehetéségekhez mérten elkeriilje a pénziigyi
fogyasztoi jogvita kialakulasat.

A kozponti hitelinformaciods rendszerr6l sz616 2011. évi CXXII. torvény értelmében a Kozponti Hitelinformaciés Rendszert
kezeld pénziigyi vallalkozas részére tortént referenciaadatok atadasaval és az adatoknak a KHR-t kezeld pénziigyi vallalkozas
altali kezelésével kapcsolatos, Ugyfél altal tett kifogasokat, a kifogas kézhezvételét kovetd 6t munkanapon beliil a Bank kételes
kivizsgilni és a vizsgilat eredményérél az Ugyfelet irasban, kézbesitési bizonyitvannyal feladott irat formajaban
haladéktalanul, de legkésobb a vizsgalat lezarasat kovetd két munkanapon beliil tajékoztatni.

1V.2 Szébeli panaszok kivizsgalasanak szabalyai

A szoObeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehetség szerint orvosolni kell.

Ha az Ugyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, vagy ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Bank a
panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarol az alabbiakban részletezett tartalommal jegyzOkonyvet vesz fel. A Bank a

jegyz8konyvet, személyesen kozolt panasz esetében két példinyban kinyomtatja, és az Ugyfélnek 4tadja. Ha az Ugyfél a
jegyzokonyv tartalmaval egyetért, egy, altala alairt példanyt a Bank részére visszaad.
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Telefonon ko6z6lt panasz esetén a jegyzOkonyvet a Bank a panaszra adott valasszal egyidében kiildi meg a valaszlevél
mellékleteként.

A jegyzOkonyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) az Ugyfél neve;

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

c¢) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja;

d) panasszal érintett szolgaltatd neve és cime,

e) az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy
az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogés teljeskdrtien kivizsgalasra keriiljon;

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, igyt6l figgben ligyfélszam;

g) az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

h) a jegyzokonyv felvételének helye, ideje, valamint

személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzokonyvet felvevd személy és az Ugyfél alairasa.

Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott Gtjan jar el, akkor a jegyzokonyvben ezt a tényt is fel kell tiintetni.

A Bank a telefonon kozolt szobeli panasz esetén, az iigyfélszolgdlati iigyintézd él6hangos, az inditott hivas sikeres
felépiilésének idépontjatdl szamitott 6t percen beliili, bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott
helyzetben altalaban elvarhat6. Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, ugy a Bank jegyzokonyvet vesz fel a
panaszrol, valamint telefonon kdzolt panasz esetén megadja a panasz azonositasara szolgalo adatokat és tajékoztatja az Ugyfelet
a panaszt tovabbiakban kezel6 szervezeti egység elérhetdségérél. Amennyiben a jegyzOkonyv tartalmat visszaolvasas utan az
Ugyfél jovahagyija, a Bank rogziti azt.

Telefonon kozdlt szobeli panasz esetén a Bank kifejezetten felhivia az Ugyfél figyelmét arra, hogy panaszardl hangfelvétel
késziil. A telefonon kdzolt panaszokrol késziilt hangfelvételt a Bank ot évig megérzi. Az Ugyfél kérésére biztositani kell a
hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba 25 napon beliil téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani — kérésnek megfelelden —
a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokdnyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

IV.2. Irasbeli panaszok kivizsgalasanak szabalyai

A Bank az irasban érkezett panaszok befogadasarol irasbeli visszaigazolast kiild, amelyben az Ugyfelet tajékoztatja a panaszt
a tovabbiakban kezeld szervezeti egység elérhetdségérdl, a valaszadas hataridejérdl és modjarol, és a panasz azonositasara
szolgald egyedi iktatoszamrol.

IV.3. J6va nem hagyott, vagy jovahagyott, de hibasan fizetési miiveletre iranyulé reklamaciéval kapcsolatos kiilonos
rendelkezések

A szamlatulajdonos Ugyfél a fizetési megbizas teljesitését kovetden haladéktalanul, de legfeljebb a fizetési miivelet teljesitését
kovetd honapnak a fizetési szamla megterhelésének napjaval megegyez6 napjaig irasban kezdeményezheti a jova nem hagyott
vagy a jovahagyott, de hibasan teljesitett fizetési miivelet helyesbitését. Fogyaszto az el6zéekben meghatarozott, helyesbités
kezdeményezéséhez vald jogat legfeljebb a fizetési muvelet teljesitését kovetd tizenharmadik honapnak a fizetési szamla
megterhelésének napjaval megegyez6 napjaig gyakorolhatja, irasban. Ha a teljesitést kovetd (Fogyasztd esetén tizenharmadik)
hénapban nincs a terhelés napjanak megfeleld naptari nap, akkor a hatarido lejarta az adott honap utolsé napja.

A Bank a fentiek szerinti bejelentést a jelen Panaszkezelési szabalyzat rendelkezései szerint vizsgalja ki.

Jova nem hagyott fizetési miiveletre (1d. Pénzforgalmi Uzletszabalyzat) vonatkozo reklamécio esetén a Bank a tudomdsra
jutastol szamitva haladéktalanul, de legkésébb a kovetkezé munkanap végéig megtériti a Szamlatulajdonos, mint fizetd fél
részére a fizetési miivelet 6sszegét, helyreallitja a fizetési szamlan a megterhelés eldtti allapotot és megtériti a fizetd fél karat.

A Bank abban az esetben is teljesiti fentieket, ha még nem tudja érdemben megvizsgalni a reklaméciot (a fizetési muvelet
jovahagyasanak koriilményeit). Amennyiben a panasz elbirdlasara nyitva allé hatariddben a Bank meggy6zd6dik arrol, hogy a
fizetési miivelet jovahagyéasra kertilt, ugy jogosult visszakdvetelni a jovairt Osszeget.
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A Bank mentesiil az el6z6ekben hivatkozott kotelezettségei alol, ha az adott helyzetben észszerii okbol csalasra gyanakszik, és
ezen okrol irasban tajékoztatja az MNB-t.

V. Valaszadas

A panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a Bank a panasz befogadasat kovetd 30 naptari napon beliil,
pénzforgalmi szolgaltatassal 6sszefiiggd panasz esetén 15 munkanapon beliil az Ugyfél részére irasban megkiildi.

Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal Osszefiiggd panasz a Bankon kiviil allé okbdl a panaszban foglalt valamennyi pontra
kiterjedéen 15 munkanapon beliil nem valaszolhaté meg, ideiglenes valasz keriil kikiildésre az Ugyfélnek, amely az érdemi
valasz késedelmének okait, valamint a végs6 valasz hataridejét is tartalmazza. A végsé valasz megkiildésének hatarideje
ugyanakkor nem lehet késobbi, mint a panasz kozlését kovetd 35. munkanap.

A Bank f6szabdly szerint a panasszal kapcsolatos, indokléassal ellatott allaspontjat tartalmazo valaszt ajanlott postai levélben
kiildi meg, az alabbi kiegészitésekkel:

A panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontot tartalmazo valasz —eltérd rendelkezés hianyaban — elektronikus uton
keriil megkiildésre, amennyiben a panaszt a Fogyasztonak mindsiild Ugyfél a kapcsolattartas céljabol bejelentett és a Bank altal
nyilvantartott elektronikus levelezési cimrdl kiildte.

NetBank szolgaltatason keresztiil tortént bejelentés esetében, a Bank a valaszt eltérd rendelkezésének hianyaban — elektronikus
uton, NetBank iizenetben kiildi meg.

A panasz elutasitdsa esetén a Bank valaszaban tajékoztatja az Ugyfelet a jogorvoslati lehetéségekrél (melyet jelen Szabélyzat
V. fejezete is tartalmaz), tovabba megadja az érintett hatdsagok és testiiletek elérhetdségét €s levelezési cimét.

A Bank az Ugyfél ismételt — a korabbi panaszaval megegyezd, ugyanazon kifogast és egyezé indokokat tartalmazo - panaszara
a jogszabalyi kovetelmények figyelembevétele mellett, a torvenyi hataridén beliil, indokolassal ellatott allaspontjat ugy kiildi
meg az Ugyfél szdmara, hogy a korabbi panaszra adott valaszat csatolja, vagy megfeleléen meghivatkozza. Ha az Ugyfél az
altala korabban elGterjesztett, a Bank altal elutasitott panaszaval azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt el6, és a Bank
a korabbi allaspontjat fenntartja, valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevélre torténd hivatkozassal. valamint a panasz
elutasitasa esetén nytjtando tajékoztatas megadasaval is teljesitheti.

VI. A panaszkezeléshez flizodo tajékoztatasi kotelezettség

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt harminc (30) napos, illetve pénzforgalmi szolgaltatassal kapcsolatos
panasz esetén tizenét (15) - vagy a Bankon kiviilallé okokbdl hosszabbitast igényl6 tigyekben harmincét (35) - munkanapos
torvényi valaszadasi hataridd eredménytelen eltelte esetén a Fogyasztonak mindsiild Ugyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénziigyi Békéltet6 Testiilet (a tovabbiakban: PBT) (a szerz6dés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megszlinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén): ligyfélszolgalat cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., telefonos elérhetéség: +36-80-203-776,
elektronikus elérhetdség: ugyfelszolgalat@mnb.hu , levelezési cim: H-1525 Budapest Pf.:172.

b) MNB Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kézpont (az MNB torvény szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések
megsértése esetén): 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf.: 777.,
telefon: +36-80-203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu)

C) birdsag.

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljard tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazo hatarozatot hozhat, ha a
szolgéltatd alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a Fogyasztonak mindsiilé Ugyfél érvényesiteni kivant
igénye — sem kérelemben, sem a kotelezést tartalmazo hatarozat meghozatalakor — nem haladja meg az kétmillio forintot.
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A Bank a Pénziigyi Békéltet Testiiletnél irasban altalanos alavetési nyilatkozatot tett, amelyben vallalta, hogy a békéltetd
testiileti eljarasnak és egyezség hianyaban az ilyen eljarasban hozott kotelezést tartalmazo hatarozatnak 5.000.000,- Ft-ot
(6tmillio forintot) meg nem haladé tigyértékii fogyasztoi kérelmek vonatkozdsdban alaveti magat.

A Bank altal tett alavetési nyilatkozat az alabbi linken https://www.mnb.hu/bekeltetes/penzugyi-szolgaltatokrol/altalanos-
alavetesi-nyilatkozat elérheto.

A Fogyasztonak mindsiild Ugyfél a Pénziigyi Békélteté Testiilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi
Kézpont eldtt megindithato eljaras alapjaul szolgalo kérelem nyomtatvany megkiildését kérheti. A Bank a panasz elutasitasa
esetén a Fogyasztonak mindsiilé Ugyfelet kiilon is tajékoztatja.

A Fogyasztonak nem minésiilé Ugyfél a szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerz0désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében birdsaghoz fordulhat.

A Bank a Fogyasztonak mindsiilé Ugyfelet a panasz elutasitdsa esetén tajékoztatja tovabba arrol, hogy a panasz szerinte

a.) a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba szerzédésszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére és/vagy

b.) a Magyar Nemzeti Bankrol sz6ld torvényben meghatirozott fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésének
kivizsgalasara iranyult.

Ha a Bank szerint a panasz a 31. pont a) és b) bekezdését is érinti, akkor a Fogyasztonak mindsiild Ugyfelet tajékoztatni kell
arrol, hogy a panaszban foglaltak mely része vonatkozik az a) és b) bekezdés korébe.

A Bank a Fogyasztonak minésiilé Ugyfél kérése esetén az Magyar Nemzeti Bank honlapjan a Pénziigyi Békéltetetd Testiilet
eljarasanak, illetve az MNB fogyasztovédelmi ellenérzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem benyujtdsahoz
kozétett formanyomtatvanyokat (a tovabbiakban: formanyomtatvanyok) koltségmenetesen, haladéktalanul megkiildi.

A Fogyasztonak minésiild Ugyfél panaszanak elutasitisa esetén, a Bank vélaszaban feltiinteti a Pénziigyi Békélteté Testiilet
székhelyét, telefonos és internetes elérhetdségét, levelezési cimét, valamint a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi
Fogyasztovédelmi Kozpontjanak levelezési cimét, telefonszamat, tovabba a formanyomtatvanyok elektronikus elérhet6ségét.
Tajékoztatast ad tovabba arrol, hogy a Fogyaszto kérheti ezen formanyomtatvanyok elektronikus elérhetOségét, tajékoztatast
ad tovabba arrdl, hogy a Fogyasztd kérheti ezen formanyomtatvanyok Bank altali koltségmentes megkiildését, megjelolve a
formanyomtatvanyok megkiildésére vonatkozo fogyasztoi igény elbterjesztésére szolgald Banki telefonszamot, elektronikus
levelezési és postai cimet (telefonszam: +36-1-428-8888, e-mail: info@magnetbank.hu. postai cim: MagNet Bank Zrt.
Bankbiztonsagi teriilet Panaszkezelés 1062 Budapest, Andrassy 1t 98.)

A tajékoztatasnak tartalmaznia kell a formanyomtatvanyok megkiildésére vonatkozoé fogyasztoi igény elGterjesztésére szolgald
szolgaltatoi telefonszam, e-mail elérhet6ség és postai cim megjelolését is. (telefonszam: +36-1-428-8888, e-mail:
info@magnetbank.hu. postai cim: MagNet Bank Zrt. Bankbiztonsagi teriilet Panaszkezelés 1062 Budapest, Andrassy ut 98.)

A Bank a fenti tajékoztatast figyelemfelhivasra alkalmas modon teszi meg.



https://www.mnb.hu/bekeltetes/penzugyi-szolgaltatokrol/altalanos-alavetesi-nyilatkozat
https://www.mnb.hu/bekeltetes/penzugyi-szolgaltatokrol/altalanos-alavetesi-nyilatkozat
mailto:info@magnetbank.hu
mailto:info@magnetbank.hu
http://ec.europa.eu/odr
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.home.chooseLanguage

MagNet Bank Zrt. Panaszkezelési szabalyzat
Hatalyos 2025. marcius 20. napjatol

VII. A panaszok nyilvantartasa

A Banknal az tigyfélbejelentések kezelését a Bankbiztonsagi teriilet munkatarsai latjak el. A Bank a panaszokrol, valamint az
azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrol elektronikus nyilvantartast vezet.
Az elektronikus nyilvantartas tartalmazza:

a) abeérkez6 panasz iktatoszamat;

b) a panaszbejelentés modjat;

C) apanaszos nevét;

d) a panasz benytjtasanak idépontjat;

€) apanasz leirasat,

f)  apanasz targyat képezé esemény vagy tény megjelolésével;

g) az értesités modjat (levél/e-mail ilizenet);

h) kartya reklamacios adatlap 1étét;

i) avalaszadas hataridejét, a végrehajtasért felelds személy megnevezését;

j) apanaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus uton megkiildott valasz esetén az elkiildés - datumat,

kimeno levél iktatoszamat;
k) apanasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokat;
I) azintézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését.

A Bank altal vezetett nyilvantartas alkalmas arra, hogy a Bank

a) apanaszok sorsat, ligyintézését a Bankon beliil kovesse, (igy tobbek kozott abbdl a panaszra adott valaszadasi hataridé
¢és annak betartasa egyértelmiien megallapithato);

b) a panaszokat azok témaja szerint csoportosithassa;

C) a panasz okat képez6 tényeket és eseményeket feltarhassa és azonosithassa;

d) megvizsgalhassa, hogy a C) pontban rogzitett tények és események hatassal lehetnek-e mas eljarasra vagy termékre,
szolgaltatasra;

e) eljarast kezdeményezhessen a feltart, ¢) pontban rogzitett tények és események korrekcidjara;

f) Osszefoglalhassa az ismétl6dd vagy rendszerszintii problémakat, a jogi kockazatokat.

A Bank a panaszt ¢s az arra adott valaszt 6t évig megérzi.

A Bank a panasziigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét az ligyfelek igényeire és sajat iizletpolitikajanak fogyasztovédelmi
szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti. A Bank a visszatér6 vagy rendszerproblémak és az esetleges jogi és miikodési
kockazatok azonositisa és kezelése érdekében folyamatosan végzi a panaszkezelésre vonatkozo adatok elemzését, tobbek
kozott a kovetkezok révén:

o clemzi az egyéni panaszok okait az egyes panasztipusok ko6zos kivaltd okainak azonositasa érdekében,

o vizsgalja, hogy a kivaltd okok érinthetnek-e egyéb folyamatokat vagy termékeket, beleértve azokat is, amelyek kozvetleniil
nem képezik a panasz targyat.

A Bank torekszik arra, hogy kikiiszobolje a felmeriilt panaszok kivalté okait.

Budapest, 2025. februar 27.
MagNet Bank Zrt.



