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Osszefoglalo

Jelen utasitas szabalyozza a Magyar Cofidis Bank Zrt-hez (korabbi cégnév: Magyar Cetelem
Zrt. - a tovabbiakban: Bank) beérkezett szobeli és irasbeli panaszok kezelésének ¢&s
igyintézésének eljarasrendjét.

Valtozas ez el6z6 utasitashoz képest:

- Az utasitas frissitése soran sor keriilt a szervezeti valtozas atvezetésére.

l. Altalanos rendelkezések

I.1. Az utasitas célja

Jelen vezérigazgatdsagi utasitas meghatarozza a Bankhoz benyujtott panaszok ligyintézésének
rendjét a vonatkozd jogszabalyok rendelkezéseinek alapul vételével.

Jelen vezérigazgatosagi utasitds szabalyozza az UCB Ingatlanhitel Zrt. jogutddjaként
megvalaszoland6 panaszok kezelésének rendjét is.

1.2. Meghatarozasok

Panasz:

Az Ugyfélnek a Bank - szerzédéskotést megel6z6, vagy a szerzddés megkdtésével, a Bank a
szerz6dés fennallasa alatti, a Bank részérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerzddéses
jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetden a szerzOdéssel Osszefiiggd — magatartdsat,
tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogasa. A Bank minden olyan irdsbeli vagy szobeli
kozlést panaszként kezel, amely a szerzddéskotést megeldzd vagy a szerzddés megkdtésével,
a szerzOdéses jogviszony fennallasa alatti, a Bank részérdl torténd teljesitéssel, valamint a
szerzOdéses jogviszony megsziinésével, illetve azt kdvetden a szerzOdéssel Osszefiiggd, a
Bank - magatartasa, tevékenysége vagy mulasztasa ellen érkez6 kifogas.

Panasznak tekinthetd a beadvany akkor is, ha azt nem az Ugyfél, hanem annak képviseletében
mas személy tovabba, ha nem hiteliigylettel, de a Bank tevékenységét érintd mas

vonatkozasban adjak be, kivéve a munkajogi illetve a mar megindult peres vagy peren kiviili
eljarasban érkez0 iratokat.

I1.  Ugyviteli rendelkezések

I1.1 A panasziigyintézés altalanos elvei

[1.1.1. A Bank a panaszt koteles teljes koriien kivizsgalni és megvalaszolni.

II.1.2. Amennyiben a panasz kivizsgaldsa érdekében az Ugyféltél tovabbi informacio
beszerzése sziikséges, az Ugyféllel haladéktalanul fel kell venni a kapcsolatot.

[1.1.3. A Bank a panaszkezelés soran kdteles ugy eljarni, hogy a koriilmények altal adott
lehetdségekhez mérten elkeriilje a pénziigyi fogyasztoi jogvita kialakulasat.
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I1.2 A panasz bejelentésének modjai

I1.2.1. Szobeli panasz bejelenthetd:

a) személyesen: a Bank fidkirodajaban (1062 Budapest, Teréz krt. 55-57.) munkanapokon
8:30-tdl 17:00 oraig.
b) telefonon®: a 06/1-458-6070-es telefonszamon és az alabbi hivasfogadasi iddben:
hétfon 8 oratol 20 oraig, keddtdl péntekig 8:30-tol 17 oraig
c) korabbi UCB-s tigyfelek részére fenntartott tovabbi elérhetdség:
telefonszam: Tel: +36-1-238-9800 Ennek hivasfogadasi ideje a f6 telefonszam (458
6070) hivasfogadasi idejével egyezik meg.

I1.2.2. frasbeli panasz bejelenthetd:

a) A Bank fiokirodajaban (1062 Budapest, Teréz krt 55-57.) a fiokiroda fenti nyitvatartasi
idejében

b) postai uton (1062 Budapest, Teréz krt. 55-57. cimre);

d) elektronikus levélben (ugyfelkerdesek@cofidisbank.hu)

e) honlapon (www.cofidishank.hu/kapcsolat)

11.2.3. Az elektronikus uton eléterjesztett panaszt a Banknak - {izemzavar esetén megfeleld
mas elérhetéséget biztositva — folyamatosan kell fogadnia. A Bank az elektronikus uton
eléterjesztett panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazo valaszt
minden esetben postai uton kiildi meg,- errél a panasz beérkezésének visszaigazolasakor
tajékoztatja az tgyfelet- figyelemmel az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének
formajara és modjara vonatkozd részletes szabalyokrol szolo 66/2021. (XI11.20.) MNB
rendelet 3. § (5) bekezdésében foglalt rendelkezésekre.

I1.2.4. Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan, melynek tényét az iigyintézének a
rendszerben rdgziteni kell. Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott utjan jar el, ugy a
meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd ereji maganokiratba kell foglalni. A
meghatalmazasnak sziikséges kiterjednie a banktitok aldli felmentésre, tekintettel arra, hogy a
Hpt. 161. § (1) a) alapjan a Bank banktitoknak mindsiil6 adatot (pl. tartozas adatai,
szerzOdéses egyéb adatok) harmadik személy részére kizardlag abban az esetben adhat ki, ha
a meghatalmazd a vonatkozo, kiszolgaltathato banktitok kort pontosan megjelolve adja a
meghatalmazast. [rasbeli meghatalmazas esetében a meghatalmazott koteles eredeti
meghatalmazasat vagy annak hitelesitett masolatat elsd jelentkezése alkalmaval az iratokhoz
csatolds végett bemutatni. Amennyiben az Ugyfél kiilféldon adja meg a meghatalmazast, a
meghatalmazast az okirat keltezésének helye szerinti magyar kiilképviseleti hatésagon konzuli
feliilhitelesitéssel kell ellatni, vagy amennyiben az okiratot kiilfoldon kozjegyz6 készitette,
abban az esetben —nemzetkdzi egyezmény eltéré rendelkezése hianyaban — az okirat Apostill
zéaradékkal torténd ellatasa sziikséges.

Meghatalmazott részére kizardlag a meghatalmazasban szerepld tigyintézés kezdeményezheto
az abban szerepld hataridon beliil.

I1.2.5. Az Ugyfél az irasbeli panasz benyljtasahoz az MNB, valamint a Bank honlapjan
kozzétett, irasbeli panasz benyujtasara rendszeresitett formanyomtatvanyt? is hasznalhatja, de
a Bank az egyéb forméaban benytjtott irasbeli panaszt is befogadja.

12. szamu melléklet
21.; 3. szamu melléklet
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[1.2.6. Személyesen leadott irasbeli panasz esetén az ligyintézd tajékoztatni koteles az
Ugyfelet a panaszt kezeld szervezeti egység elérhetdségérol.

[1.2.7. Szbébeli panasz esetén a Bank hivja fel a panaszos figyelmét a panaszkezelési
szabalyzat elérhetdségére, amely tartalmazza a panaszkezelés folyamatara vonatkozo
informaciokat.

Bank a panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkezé adatokat, dokumentumokat kérheti
az Ugyféltol:

a) neve;

b) szerzédésszam, ligyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) a panasz alatdmasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban 1évé olyan dokumentumok
masolata, amely a Banknal nem all rendelkezésre;

i) meghatalmazott Gtjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas;

J) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benytjtd Ugyfél adatait az Eurépai Parlament és Tanacs (EU) 2016/679 rendelete
(GDPR) és az informacios onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol szold 2011.
évi CXII torvény rendelkezéseinek megfelelden kell kezelni.

11.2.8. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamithato fel.

11.2.9. A Bank szobeli — ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal
megvizsgalja, és lehetdség szerint orvosolja. A Bank a telefonon k6z6lt szobeli panasz esetén
az ugyfélszolgalati ligyintéz6 élohangos, az inditott hivas sikeres felépiilésének idépontjatol
szamitott 6t percen beliili bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott
helyzetben elvarhat6. Ha az Ugyfél a szébeli panaszat nem a panaszkezelésre kijeldlt
ligyintéz6nél terjeszti eld, tijékoztatni kell az Ugyfelet a panasszal kapcsolatos {igyintézési
lehetdségekrél II.1 pont és a IL.2. pont szerint. Azonnali megoldds hidnydban az
ligyfélszolgalati ligyintézé tajékoztatja az Ugyfelet, hogy a panaszrél jegyzékonyvet vesz fel,
tovabba a panaszok kivizsgélasara €s a valaszadasra vonatkozo6 hataridékrol tajékoztatja.

11.2.10. Ha a panaszos a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Bank a panaszrol és az
azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a
személyesen kozolt szobeli panasz esetén a panaszosnak atadja, telefonon kozolt szobeli
panasz esetén megadja a panasz azonositasara szolgalé adatokat és a panaszosnak a panaszra
adott valasszal egylitt a jegyzokonyv masolatat megkiildi, egyebekben az irasbeli panaszra
vonatkoz6 rendelkezések szerint jar el.

[1.2.11. Ha a panasz azonnali kivizsgéldsa nem lehetséges, a Bank a panaszrdl jegyzOkonyvet
vesz fel, és annak egy masolati példanyat, a személyesen kozolt szobeli panasz esetén a
panaszosnak atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszosnak — az indokolassal
ellatott allaspontjaval egyiitt a jogszabalyi hataridén beliil megkiildi, egyebekben az irasbeli
panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

11.2.12. A jegyz6konyvben legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) az iigyfél neve;

b) az iigyfél lakcime, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;
¢) a panasz elOterjesztésének helye, ideje, mddja;
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d) a panasszal érintett szolgaltato neve;

e) az ugyfél panaszanak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogés teljes
kortien kivizsgalasra keriiljon;

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligytdl fliggben ligyfélszam;

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

h) a jegyzOkonyv felvételének helye, ideje, valamint

i) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzOkonyvet felvevd személy és az tigyfél
alairasa.

11.2.13. A panaszokat haladéktalanul, de — a pénzforgalmi szolgaltatassal, adatvédelemmel ¢és
a Kozponti Hitelinformaciés Rendszerben nyilvantartott adatokkal kapcsolatos panasz
kivételével - legkésobb 30 naptari napon beliil, érdemben ¢és megfeleld alapossaggal kell
kivizsgalni. A panasz kivizsgilasa az Osszes vonatkozd koriilmény figyelembevételével
torténik. Az indokoléssal ellatott allaspontot tartalmazoé valaszban részletesen ki kell térni a
kifogas teljes kort kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére, vagy a megoldasra
vonatkozo intézkedésre, illetve elutasitas esetén az elutasitas indokara. A valaszt —a 11.2.14. a
11.2.15. és a 11.2.16 pontban foglalt kivételekkel - a kozlést kovetd 30 napon beliil kell az
igyfél részére megkiildeni.

[1.2.14. Pénzforgalmi szolgaltatdssal kapcsolatos irdsbeli panasz esetén a panasszal
kapcsolatos, indokoléssal ellatott allaspontot a panasz kozlését kovetd 15 munkanapon beliil
kiildi meg a Bank az iligyfélnek. Amennyiben a pénzforgalmi szolgaltatassal Osszefliggd
panasz valamennyi eleme a Bankon kiviil 4116 okbol 15 munkanapon beliil nem valaszolhatd
meg, ugy Bankunk ideiglenes valaszt kiild, amely az érdemi valasz késedelmének okait,
valamint a végso valasz hataridejét is tartalmazza. A végsd valasz megkiildésének hatarideje
ugyanakkor nem lehet késdbbi, mint a panasz kozlését kovetd 35. munkanap.

11.2.15. Amennyiben a panaszban az Ugyfél tajékoztatast kér a Bank altal kezelt vagy
tovabbitott személyes adatai vonatkozésaban (igy kiilondsen ezen adatok forrdsarol, az
adatkezelés céljarol, jogalapjarol, idétartamarol, az érintett személyes adatokrol vagy legalabb
azok kategoridirol, az adatkezeléssel kapcsolatos jogairdl €s jogorvoslati lehetdségeirdl,
tovabbd - a személyes adatainak tovabbitdsa esetén - az adattovabbitas jogalapjardl és
cimzettjérdl; adatvédelmi incidens esetén annak koriilményeirdl, hatasairol €s az elharitasara
megtett intézkedésekrdl), a Bank koteles a kérelem benyujtasatol szamitott legrovidebb 1d6
alatt, legfeljebb azonban 25 napon beliil, kozérthetd forméban, az Ugyfél erre iranyuld
kérelmére irasban megadni a tdjékoztatist. Az Ugyfél jogosult az adatkezeléssel érintett
személyes adatokrol masolatot kérni.

Amennyiben a panaszban az Ugyfél a személyes adatai kezelése korében helyesbités, torlés,
korlatozas, elfeledéshez valo jog, tiltakozas vagy adathordozhatosag iranti kérelmet terjeszt
el és a Bank ezt nem teljesiti, akkor a kérelem elutasitasanak ténybeli és jogi indokait
tartalmazé vélaszt a kérelem kézhezvételét kovetd 25 napon beliil kell az Ugyfél részére
megkiildeni, és egyuttal tajékoztatni kell az ligyfelet a birdsagi jogorvoslat, tovabba a Nemzeti
Adatvédelmi és Informacioszabadsadg Hatosaghoz fordulas lehetdségérdl.

II.2.16 A Kozponti Hitelinformécidés Rendszerben nyilvantartott adatokkal kapcsolatos
panaszt annak kézhezvételétdl szamitott 5 munkanapon beliil sziikséges kivizsgalnia a
Banknak, és legkésdbb a vizsgalat lezarasat koveté 2 munkanapon beliil irasban kell
tajékoztatnia az érintett tigyfelet a kivizsgalds eredményrdl. A vélaszlevelet ajanlott postai
kiildeményként kell megkiildeni az ligyfél részére.

11.2.17. Az Ugyfelet a Bank indoklassal ellatott alldsspontjarol irasban tdjékoztatni kell és a
sziikséges intézkedéseket meg kell tenni.
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A panasz elutasitasa esetén tajékoztatni kell a panaszost a jogorvoslati lehetdségekrdl (melyet
jelen Szabalyzat 11.2.21. pontja is tartalmaz), tovabba arrdl, hogy a Bank tett-e altalanos
alavetési nyilatkozatot a Pénziigyi Békéltetd Testiilet elott.

Jogos panasz esetén a leggyorsabb, lehetéleg soron kiviili intézkedésre kell torekedni a
sérelmezett intézkedés megvaltoztatasa illetve a mulasztas potlasarol torténo
gondoskodas soran.

Etikai vagy magatartas elleni jogos panasz alapjan intézkedni kell, hogy a kifogasolt
magatartds lehetdleg ismételten ne forduljon eld, és hogy az eljar6 személy feleldsségre
vondsa sziikség esetén megtorténjen.

11.2.18. A Bank a valasz eredeti példanyat ajanlott kiildeményként postazza, az Ugyfél részére
oly mdédon, amely alkalmas annak igazolésara, hogy a Bank azt kinek kiildte meg, és kétséget
kizaréan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és idOpontjat is. A valasz maésolati
példanyat a Bank 6t évig koteles megérizni és azt a feliigyeleti hatosag kérésére bemutatni.

11.2.19. A telefonon tett szobeli panaszt a Bank hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 6t
¢vig megdrzi. Errdl az ligyfelet a telefonos ligyintézés kezdetekor tdjékoztatni kell Az
igyfelet a telefonbeszélgetés végeztével tajékoztatni kell a hangfelvételrdl készitett masolat
rendelkezésére bocsatasdra vonatkoz6 jogardl. Az lgyfél kérésére biztositani kell a
hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen - kérésének megfeleléen - 25 napon
beliil rendelkezésére kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzékonyvet vagy
a hangfelvétel masolatat.

11.2.20. Alapvetd kovetelmény, hogy a panaszok kivizsgalasa és megvalaszolasa mar elsd
izben az Ugyfél megelégedettségét érje el. Ennek érdekében a panaszt részletesen és
koriiltekint6en, az 6sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével kell kivizsgalni, és olyan
tajékoztatast kell adni, amely pontos, kozérthetd és egyértelm, és az indokolas tartalmazza a
vonatkozé szerzddési feltétel pontos szovegét, hivatkozik az Ugyfélnek kiildott
elszamolasokra, valamennyi a szerzddéses jogviszony alatt teljesitett egyéb tdjékoztatisra
tovabba a panasz elutasitdsa esetén arra, hogy a panasz a Bank allaspontja szerint

- a fogyasztovédelmi rendelkezései megsértésének kivizsgélasara, vagy

- a szerzOdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerzOdésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita rendezésére iranyult.

11.2.21. A Bank az Ugyfelet figyelemfelhivasra alkalmas modon tajékoztatja arrél is, hogy
panasz elutasitdsa esetén, vagy a panasz kivizsgdlasara eldirt valaszadasi hatarido
eredménytelen eltelte esetén, mely szervhez fordulhat. fgy a fentiek alapjan a
fogyasztovédelmi eljaras a Pénziigyi Békélteto Testiiletnél, illetve a Magyar Nemzeti Banknal
kezdeményezhet6 az alabbi elérhetdségek valamelyikén:

Magyar Nemzeti Bank

Székhelye: 1013 Budapest, Krisztina korut 55,

Levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Postafiok: 777.

Személyesen:

- Budapesten: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

- Megyeszekhelyeken: Kormanyablak Pénziigyi tandcsado iroddkban
Telefon: + 36 80 203 776

E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu
Internetes elérhetdség: http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem.

Az lgyfél dontése alapjan a szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszlinésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén
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a Pénziigyi Békéltetd Testiilethez (Székhelye: 1013 Budapest, Krisztina korut 55., levelezési
cim: Pénziigyi Békélteté Testiilet 1525 Budapest Pf. 172; telefon: + 36 80 203 776 ; e-mail
cim: pbt@mnb.hu, internetes elérhetdsége: http:// www.penzugyibekeltetotestulet.hu), vagy a
polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat.

Tovéabba a Bank tajékoztatja az Ugyfelet, hogy az MNB honlapjan, illetve iigyfélszolgalatan
(1013 Budapest, Krisztina krt. 6.) megtalalhatoak a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljarasanak
kezdeményezésére (www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-
nyomtatvany), illetve az MNB fogyasztovédelmi ellenérzési eljarasanak kezdeményezésére
(http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz) iranyul6 kérelem benytjtasa céljara
rendszeresitett formanyomtatvanyok  (https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-kerelem-az-
mnbhez-20180904.pdf).

Az Ugyfél kérheti ezen formanyomtatvanyok koltségmentes megkiildését a Banktol is. Erre
az Ugyfél figyelmét fel kell hivni a részére postidzando valaszlevélben, a Bank ezen igény
eldterjesztésére szolgalo telefonszama, e-mail elérhetosége és postai cime megjeldlésével.
Amennyiben az Ugyfél a fentebb felsorolt formanyomtatvanyokat elektronikus uton kéri,
akkor azok részére kikiildhetek azon feltétellel, hogy az Ugyfél e-mail cime adatbazisunkban
szerepel. A fenti kérésnek a Bank koltségmentesen és haladéktalanul eleget tesz.

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljaré tandcsa egyezség hidnyaban akkor is kotelezést
tartalmazd hatdrozatot hozhat, ha a Bank alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott, és az iigyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmaz6 hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az kétmillio forintot.

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara eldirt jogszabdlyi valaszadasi hatarid6
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsiilé Ugyfél birosaghoz fordulhat. Jelen
utasitds alkalmazéasaban fogyaszt6 az 6nalld foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil
esO célok érdekében eljaro természetes személy.

Adatvédelemmel kapcsolatos panasz esetén, ha az ligyfél nem ért egyet a Bank dontésével,
illetve ha a Bank a torvényben eldirt hataridét elmulasztja, akkor az tigyfél birésdghoz
fordulhat. A per elbiralasa a megyei Torvényszék (a févarosban a Fovarosi Torvényszék)
hataskorébe tartozik. A per az ligyfél valasztasa szerint a lakohelye vagy tartézkodasi helye
szerinti megyei TorvényszEek elott is megindithatd. Ezen tilmenden az tligyfélnek lehetdsége
van az adatvédelmi hatdsdg eljarasat kezdeményezni (Nemzeti Adatvédelmi ¢és
Informacioészabadsag Hatosag, 1055 Budapest, Falk Miksa utca 9-11., postacim: 1363
Budapest Pf. 9, e-mail: ugyfelszolgalat@naih.hu).

11.2.22. A Bank elkételezett a mindségi termék és szolgaltatds nyujtdsa mellett, ezért a
sziikség esetén akcio tervet allit fel az érintett teriiletek bevonasaval, figyelembe véve az
igyfelek érdekeinek védelmét. Az akciotervek teljesitése és kovetése, valamint sziikség
esetén utogondozasa biztositja a feltart hidnyossag korrekciojat.

A panaszok aktudlis trendjeirdl, a felmeriild okokrol és akcidtervekrdl a felsdvezetés
tajékoztatast kap.

A Bank tovabbi iddszakos jelentési kotelezettséggel rendelkezik az Anyavallalat felé,
meghatarozott kritériumok alapjan elvart részletességgel bemutatva a panaszelemzés soran
azonositott problémakat, a feltart kockazatokat és az alkalmazott intézkedéseket.

A Panasziigyintézés sordn is alkalmazni kell az egyiittmiikodés, atlathatosag ¢és
Osszehasonlithatosag elvét, kiillonds tekintettel a koltségekre és dijakra. A Bank mitkodése
soran céljanak tekinti, hogy a fogyasztonak nyujtott szolgaltatasat az azzal kapcsolatos
tevékenységének minden egyes szakaszaban egyenletes szinvonalon biztositsa. Erre
tekintettel a Bank torekszik az egyiittmiikodod, rugalmas, segitékész banasmodra a szerzddéses
jogviszony fennallasa alatt, igy a szerz6dés nyomon kovetése és a szerzOdés megsziinését
kovetden felmeriild problémak, panaszok kezelése soran is. A Bank kiemelt figyelmet fordit a
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megfeleld tajékoztatasra, kalkulacié, magyarazat nyujtasara a valtozo érték — pl. kamat,
torlesztd részlet, koltség — alakulasa esetén, kiemelt tekintettel annak okaira, illetve
Osszetevoire.

11.2.23. A Bank a panaszkezelési szabalyzat mellett a panaszkezeléssel Osszefiiggésben,
kozérthetd formaban, rovid tajékoztatdo dokumentumot készit és azt a Banknak az Ugyfelek
szamara nyitva alloé helyiségeiben és a székhelyén kifiiggeszti, valamint a honlapja nyito
oldalan, kiilon panaszkezelésre vonatkozd meniipont alatt kozzéteszi.

A Bank folyamatosan figyelemmel kiséri a panasztételre alkalmas csatornak elérhetdségét,
amennyiben ebben hibat észlel, ugy gondoskodik az tigyfelek haladéktalan tajékoztatasarol,
egyrészt a hiba okarol, és varhato kiesés hosszarol, masrészt a rendelkezésre alld panasztételre
alkalmas csatorndkrol.

A panaszok kivizsgaldsa sordn az iigyfelet - az iligyfél erre irdnyuld, kifejezett kérésére -
tajékoztatni kell a vizsgalat statuszarol.

I111. Kockazat

Ezen utasitds biztositja, hogy a panasziigyintézés folyamata szabalyozott és nyomon
kovethetd legyen, ezaltal eldsegiti a beérkezd panaszok megfelelo és koriiltekintd
feldolgozasat, ezzel elkeriilve a tovabbi ligyfélpanaszt.

V. Kontroll

A jelen folyamatba épitett ellendrzést a mindenkor hatalyos ,, 4 panaszkezelésben érintett
operativ teriiletek belsé eljarasrendje” ligyviteli utasitas kiilonb6zo fejezetei tartalmazzak. A
panaszkezelés folyamatanak ellendrzése a meghatarozott éves terv alapjan Osszedllitott
vezetdi ellendrzés keretein beliil torténik, biztositva ezaltal a mindenkor hatalyos
LUgyfélérdekek védelme (Client Interest Protection, CIP) > vezérigazgatosagi utasitasban
szerepld elveknek valo megfelelést.

Tovéabba a panaszok vizsgalata negyedévente ellendrzésre keriil, igynevezett rekonsziliacid
keretein beliil, melynek célja az esetlegesen fel nem deritett miikodési kockazati események
azonositasa.

Az Anyavallalat altal meghatarozott ellenérzéseket az adott teriilet koteles elvégezni.

A Bank mindenkor hatalyos ,,A Bank kontrollrendszere” tigyviteli utasitas alapjan az osztaly
vezetdje, vagy az adott feladattal megbizott személy az alabbi els6 szintli kontroll keretében
ellenérzi az utasitasban szabalyozott folyamatok teljesiilését: Complaint registration and
processing process, melynek az eredményérdl készitett kontroll lapot megkiildi a Miikodési
Kockazati Koordinator és a Miikodési Kockazatkezelési Osztaly részére.

A folyamatra fliggetlen masodszintii kontrollt a Miikddési Kockazatkezelési Osztaly és a
Compliance Igazgatosag végeznek, mig harmadszintl kontrollt a Belsé Ellendrzés (Audit), az
éves kontrollterviik alapjan.

V. Képzés

Az tgyfelekkel kozvetlen vagy kozvetett kapcsolatban dolgoz6 munkatérsak, akik munkéjuk
soran, annak részeként részt vesznek a panaszkezelés folyamatdban, rendszeres képzést
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kapnak vezetdjiiktol.

V1. Archivalas

A Bankhoz érkezd panaszokrol az Ugyfélszolgalat évente 1-t8] kezdddd sorszdmozissal
nyilvantartast vezet, melyben fel kell tiintetni:

- bejelentd nevét,

- Ugyfél nevét,

- apanasz érkeztetésének iddpontjat,

- apanasz leirasat, a panasz targyat képez6é esemény, vagy tény megjelolését, valamint a
deontologiai mindsitést a panasz jellegére tekintettel,

- aszerz6dés engedélyezési szamat, vagy egyéb az ligyfél és a szerz6dés azonositasara
alkalmas adatot,

- avizsgalatban résztvevo szervezeti egységet, végrehajtasban felels személyt,

- apanasz elintézésnek idOpontjat elutasitas estén annak indokat,

- a panasz rendezésére vagy megolddsara szolgald intézkedés leirdsat, az intézkedés
teljesitésének hataridejét, és a végrehajtasért felelos személy megnevezését, tovabba

- apanasz megvalaszoladsanak idOpontjat.

A Bank a nyilvantartas alapjan a panaszokat nyomonkoveti és ésszerti idokozonként azokat
témajuk szerint csoportositja, a panasz okat képezd tényeket és eseményeket feltarja,
azonositja és megvizsgalja, hogy ezen tények ¢és események hatdssal lehetnek-e mas eljarasra,
vagy termékre, szolgaltatdsra. A nyilvantartds alapjan a Bank eljarast kezdeményez a feltart
tények ¢és események korrekciojara, és Osszefoglalja az ismétlodé és rendszerszintii
problémakat, jogi kockazatokat.

A bejelentések teljes iratanyagat, tovabba az ligyfélbeszélgetésekrdl késziilt hanganyagot az
Ugyfélszolgilat elkiilonitetten koteles megdrizni és nyilvéantartani, az iratkezelésre vonatkozé
mindenkori eldirdsok betartasa mellett, melyet 5 évig koteles fizikailag megdrizni.
Ugyfélszerzddéssel kapcsolatos panasz esetén az aktdban a bejelentés és az iigyfél részére
kiildott irasbeli valasz €s a jegyzOkonyv masolati példanyat minden esetben el kell helyezni,
szobeli tajékoztatds esetén ennek tényét fel kell jegyezni.

Az Ugyfélszolgilat ezen nyilvantartds alapjan allitja 6ssze a Magyar Nemzeti Bank ill. a
véalasztott konyvvizsgald altal elvart, megfeleld6 formatumt ¢és részletezettségi
adatszolgaltatast, melyet a Pénziigyi lgazgatdosag kérésére rendelkezésére bocsat, aki
gondoskodik annak tovabbitasarol.

A bejelentések teljes iratanyagit az Ugyfélszolgalat elkiilonitetten kdteles meg6rizni és
nyilvantartani, az iratkezelésre vonatkozd mindenkori eldirdsok betartasa mellett. A panaszt
¢s az arra adott valaszt 5 évig meg kell drizni.

VII. Adatvédelmi érintettség

Az altalanos adatvédelmi rendeletre valo felkésziilés soran beazonositasra keriilt, hogy az
igyfelektdl érkezett panaszok kezelése is ¢érintett az adatvédelemmel kapcsolatos
valtozasokkal. Megvizsgaldsra, majd eldontésre keriilt, hogy az ligyfelek adatvédelemmel
kapcsolatos panaszai, illetve az érintetti jogok gyakorlasabol fakado panaszok kivizsgalasanak
eljarasrendje nem kiilon szabalyzatba kertiil rogzitésre, hanem ezen szabalyok a mar meglévo,
jelen szabalyzatban keriilnek szabalyozasra. Ez aldl kivételt képez a torléshez valo jog, mint
érintetti joggyakorlasra vonatkozd szabalyozés, amely folyamatot a mindenkor hatalyos, ,, Az
tigyfelek részerol érkezo adattorlési igények kezelésének eljarasrendje” cimii tigyviteli
utasitas szabalyozza.

Az lgyfelek adatvédelemmel Kkapcsolatos panaszaira készitett valasztervezeteket az
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Ugyfélszolgalat koteles megkiildeni a Data Office-nak véleményezés céljabol.

Az Ugyfélszolgalat jogszabalyi kotelezettség okan nyilvantartast vezet a Bankhoz beérkezett
panaszokrol. A nyilvantartdas — a célhoz kotottség ¢és az adatminimalizalads elvére is
figyelemmel — csak és kizarélag azokat az adatokat tartalmazza a panasz kapcsan, amelyek
rogzitését kiilon jogszabaly megkoveteli.

A fent nem emlitett esetekben a Bank mindenkor hatalyos ,, Belso adatvédelmi szabalyzat”’-a
az iranyado.

VIII. Ugyfélérdek védelem (PIC)

Jelen vezérigazgatdsagi utasitas témaja ugyfélérdek relevanciaju, szamos az iigyfél
érdekeinek védelmével kapcsolatos kockazatot fed le a panaszkezelés folyamata soran,
kivaltképp az {1gyfél igényeihez alkalmazkodd termékek ajanlasa, &razds, megfeleld
ugyféltajekoztatas, ligyfélérdekekkel kapcsolatos —Osszeférhetetlenség, panaszkezelés
tekintetében. Az ligyfél érdekeinek védelmével kapcsolatos kockazat, az ezzel 6sszefiiggd
magatartasi szabalyainak és a vonatkoz6 norméknak, eldirdsoknak, az tigyfelekkel vald
kapcsolattartas és a termékek és szolgaltatasok életciklusanak minden egyes szakaszaban
fennalld kockazat, fliggetleniil att6l, hogy a Bank kibocsatdja vagy értékesitdje egy lizleti
terméknek/szolgaltatasnak. A panaszkezeléssel kapcsolatos folyamat miikodtetése soran
kiemelten fontos a mindenkor hatélyos ,, Ugyfélérdekek védelme (Client Interest Protection,
CIP)” vezérigazgatosagi szabalyzatban foglaltak betartasa.

IX. IT érintettség

Erintettek a Magyar Cofidis Bank Zrt-nél rendszeresitett IT rendszerek, és a Bank székhelyén
talalhato sajat tulajdonu eszkozok, illetve az IT eszkdz-nyilvantartd fajl szerinti alkalmazasok.

Az utasitassal érintett folyamat végrehajtasa soran a mindenki 4ltal elérhet6 fajlszerver, az MS
Office programcsomag, a Siclid, Creditor, Therefore, Cisco, Nice, Zoom, Konto alkalmazasok
keriilnek hasznalatra.

X. Zaro rendelkezések

Jelen vezérigazgatosagi utasitas 2025.02.21. napjan 1ép hatalyba és visszavonasig érvényes. A
hatalybalépéssel egyidejlileg a Panasziigyintézés rendjérdl sz616
SAV-04-2024-U01 szamu Vvezérigazgatdsagi utasitas hatalyat veszti.

Budapest, 2025.02.21.

Jean-Francois Remy Gurovitsné Nemes Judit
Vezérigazgatod Ertékesitési igazgato
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X1. Mellékletek

1. sz. melléklet

Magyar Cofidis bank Zrt.
1384 Budapest
Pf.:745

Tel.: (06-1) 458-6070
Panaszfelvételi jegyz6konyv

Hivatkozdsi szam: Panaszfelvevé neve:

A bejelentés madja: személyesen

A bejelentd neve:

A bejelentd allando cime:

Ugyfél hiteliigylet azonosit6ja:

Ugyfél neve:

Ugyfél sziiletési datuma: Anyja neve:
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Panasz tipusa:

Panasz leirdsa:

Bejelentés soran bemutatott
iratok:

Bejelentés helye:
Bejelentés iddpontja:

1062 Budapest, Teréz korat 55-57 fiokiroda

bejelentd aldirdsa dgyintézd alairdsa

2. sz. melléklet
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Magyar Cofidis Bank Zrt.

1384 Budapest
Pf.: 745
Tel.; (06-1) 458-6070

Hivatkozasi szam:

Panaszfelvételi jegyzokonyv

Bejelentés modja:
Bejelento neve:
Bejelentd allandé cime:
Hiteliigylet azonositéja:
Ugyfél neve:

Ugyfél sziiletési datuma:

Hiteliigylet azonositéja:
Panasz kategoria:

Panasz alkategéria:
Panasz leirdsa:

Bejelentés idopontja:
Panaszfelvevd neve:

Anyja neve:
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3. sz. melléklet

A PENZUGYI SZERVEZETHEZ (BANKHOZ, BIZTOSITOHOZ, STB.)
BENYUJTANDO PANASZ
PENZUGYI SZOLGALTATOVAL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Név:

Felek adatai

Szerz6désszam/ligyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités médja (levél,
email):

Csatolt dokumentumok (pl.
szamla, szerz6dés, képviseld
meghatalmazasa)

Panasziigyintézés helye (pl. fioktelep, kozpont, székhely, kozvetit6):*

*szemeélyesen tett panasz esetén

Ugyfél panasza és igénye
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[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszerli tértivevényes és ajanlott
kiildeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek az irasbeli panasz
kézhezvételét kovetéen 30 nap, pénzforgalmi szolgaltatassal osszefiiggd irasbeli panasz
esetén 15 munkanap all rendelkezésére, hogy az iigyet érdemben megvizsgilja és a
panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit indoklassal ellatva az iigyfélnek
irasban megkiildje. Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal osszefiiggé panasz valamennyi
eleme a szolgaltaton Kkiviil allo okbo6l 15 munkanapon beliill nem valaszolhaté meg, a
szolgaltato ideiglenes valaszt kiild az iigyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének
okait, valamint a végsé valasz hataridejét is tartalmazza. A szolgaltaté altali végso valasz
megkiildésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késébbi, mint a panasz kozlését koveto
35. munkanap.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:

1 Nem nyujtottak szolgaltatast 1 Dij/koltség/kamat

7 Nem a megfelel6 szolgaltatast valtoztatasaval nem ért egyet

nyujtottak

Késedelmesen  nyujtottak a
szolgaltatast

A szolgaltatast nem megfelel6en
nyujtottak

A szolgaltatast megsziintették
Kara keletkezett

Nem volt megelégedve az
ligyintézés koriilményeivel

Téves tajékoztatast nyujtottak
Hidnyosan tajékoztattak

Jarulékos koltségekkel nem ért
egyet

Egyéb szerzdédéses feltételekkel
nem ért egyet

Kartérités osszegével nem ért
egyet

A kartéritést visszautasitottak
Nem megfelel6 kartéritést
nyujtottak

Szerz6dés felmondasa

Egyéb panasza van

15/18



Egyéb tipusu panasz megnevezése:

A panasz részletes leirasa:

[Kérjiik egyes Kkifogasainak elkiilonitetten torténd rogzitését annak érdekében,
hogy a panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra Keriiljon. ]

Kelt:

Alairas:
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