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BEVEZETO

A MagNet Bank Zrt. (tovabbiakban: Bank) az tigyfelek panaszainak kezelése soran a hatalyos jogszabalyi rendelkezések
alapjan, az azokban meghatarozott kotelezettségek betartisaval jar el. A Bank fogadja, nyilvantartasba veszi, teljeskoriien
kivizsgalja és megvalaszolja az ligyfélnek a Bank szerzodéskotést megelz06, vagy a szerzddés megkotésével, a szerz6dés Bank
altali teljesitésével, valamint a szerzOdéses jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetéen a szerzodéssel Osszefiiggd
tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogasat (tovabbiakban: panasz).

Ugyfél fogalma:

1. Ugyfélnek mindsiil minden olyan természetes személy, jogi személyiségii vagy jogi személyiséggel nem rendelkezé
gazdasagi tarsasag, szervezet vagy hatosag, illetve azok meghatalmazottja, aki/amely a Bankkal
pénziigyi szolgaltatasok nyujtasara iranyuld iizleti kapcsolatban all.

2. Ugyfélnek minésiil minden olyan személy is, aki a Bankkal pénziigyi szolgaltatisok nyujtasara iranyuld iizleti
kapcsolatban nem 4ll, és panasszal élt.

3. Fogyasztonak mindsiildé Ugyfél az onalld foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil esd célok
érdekében eljaro természetes személy.

Nem minésiil panasznak, ha az tigyfél a Bank termékeivel, szolgaltatasaival kapcsolatban altalanos tajékoztatast, informaciot
kér, véleményt vagy javaslatot fogalmaz meg a Bank magatartasarél, tovabba az sem, ha az tigyfél meglévé szerz6désével
kapcsolatosan kérelemmel fordul a Bankhoz példaul méltanyossagi elbirdlas vagy a szakteriileti dontés magyarazata,
kiegészitése érdekében.

A Bank:

= egylittmikddik az iligyfelekkel a panasztételt megelézden, a teljes panaszkezelési eljaras soran, és a valaszadast
kovetben;

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

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

=  panaszkezelési eljarasa soran torekszik a kozérthet6ség, atlathatosag, a kiszamithatosag, valamint az informaciok
folyamatos hozzaférhetdsége biztositasara.

Jogszabalyi hivatkozasok, kiilsé iranymutatasok:

*  a hitelintézetekrol és pénziigyi vallalkozasokrol szol6 2013. évi CCXXXVIL. térvény (tovabbiakban: Hpt.);

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

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

= a Magyar Nemzeti Bankrol sz616 2013. évi CXXXIX. torvény (tovabbiakban: MNB torvény);
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= aMagyar Nemzeti Bank 16/2021. (X1.25.) szamu ajanlasa a pénziigyi szervezetek panaszkezelési eljarasarol.
Panaszkezelés kozvetité alkalmazasa esetén
A Bank 4ltal a Hpt. alapjan végzett pénziigyi és kiegészito penziigyi szolgaltatasi tevekenységet e térvenyekben meghatarozott
kozvetité Utjan is végezheti. A kozvetité tevékenységéért az Ugyfelek felé a megbizé pénziigyi intézmény felel, e felel6sség
joghatdlyosan nem zarhato ki. Ezen felel6sség alapjan az Ugyfél a kozvetitd tevékenységével kapcsolatos panaszat akar a
kozvetiténél, akar a megbiz6 Banknal is benyujthatja. A Bank altal igénybe vett kdzvetité is a jelen Panaszkezelési Szabalyzat
rendelkezéseinek megfeleld panaszkezelési szabalyokat koteles alkalmazni.

. A PANASZ BEJELENTESENEK MODJAI

1. Szobeli panasz:
a) személyesen:
e a Bank fidkjaiban hétfotdl péntekig a hivatalos nyitvatartasi orakban. A bankfiokok listaja, elérhetéségeik és
nyitvatartasuk rendje megtekinthet6 a Bank honlapjan (www.magnetbank.hu) - tovabbiakban: Honlap.
e A kozvetitdk tevékenységével kapcsolatos panaszok esetén a kozvetitdk telephelyén nyitvatartasi orakban. A
kozvetitok elérhetdsége megtekinthetd a Bank Honlapjan.

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

A szdbeli panasz felvételét kovetéen a Bank tijékoztatja az tigyfelet, a panaszt tovabbiakban kezel§ szervezeti egység
elérhet6ségérol, valamint telefonon kdzolt szobeli panasz esetén kozli a panasz azonositasara szolgalo adatokat.

2. {rasbeli panasz:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat atjan a Bank fidkjaiban hétf6to]l péntekig a hivatalos nyitvatartasi orakban. A
bankfiokok listdja, elérhetdségeik és nyitvatartasuk rendje megtekinthetd a Bank Honlapjan. Tovabba a kozvetitok
tevékenységével kapcsolatos panaszok esetén a kozvetitok telephelyén nyitvatartasi orakban. A kozvetitok nyitvatartasi rendje
megtekinthet a Bank Honlapjan.

A Bank a személyesen leadott irdsbeli panasz esetén az ligyfelet tajékoztatja a panaszt a tovabbiakban kezeld szervezeti egység
elérhetéségérdl. Amennyiben az tigyfél irasbeli panaszat nem a jelen szabalyzatban meghatarozott, panaszkezeléssel foglalkozo
banki szervezeti egység cimére kiildi meg, vagy ha az ligyfél az irasbeli panaszt a Bank valamely tigyfélforgalom szamara
nyitva allo helyiségében nem a panaszkezelésre kijelolt iigyintézonek adja at, a Bank a beérkezést kovetden haladéktalanul
tovabbitja a panaszt a panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egysége részére. Az ligyfélforgalom szamara nyitva allo
helyiségében személyesen leadott irasbeli panasz esetén a Bank az tigyfelet tajékoztatja a panaszt a tovabbiakban kezeld
szervezeti egység elérhetdségérol.

b) postai iton az alabbi postacimen:
MagNet Bank Zrt. Bankbiztonsagi teriilet - Panaszkezelés
1376 Budapest, 62., Pf.: 86.

c) elektronikus uton a Bank Honlapjan keresztiil a Kapcsolat/Panaszbejelentés meniipontban, NetBank szolgaltatas
igénybevétele esetén a Személyes/Levelezés meniipontban talalhatd, szabad formatumu levél bekiildése utjan, vagy az
info@magnetbank.hu e-mail cimen.
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Az ligyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan. A panasz meghatalmazott utjan torténd benyujtasa esetén a Bank vizsgalja a
benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benytjtd meghatalmazassal igazol. Amennyiben az ligyfél meghatalmazott utjan jar el, és
nem a Bank Honlapjan megtalalhaté meghatalmazas formanyomtatvanyt hasznalja, Gigy a Bank részére benyujtasra keriild
eredeti meghatalmazasnak az alabbi formai és tartalmi kovetelményeknek kell megfelelnie:

Formai kovetelmények:
A Bank a polgari perrendtartasrol szol6 2016. évi CXXX. térvény (tovabbiakban: Pp.) szerinti kozokirati, vagy teljes bizonyitd
erejil maganokirati forméaban fogadja el a meghatalmazast.
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A Pp. szerinti maganokirat teljes bizonyito erejii, ha

a) akiallité az okiratot sajat kezfileg irta és alairta,

b) két tanu igazolja, hogy az okirat alairoja a részben vagy egészben nem altala irt okiratot el6ttiik irta ald, vagy alairasat
eléttiik sajat kezli alairasanak ismerte el; igazolasként az okiratot mindkét tanti aldirja, tovabba az okiraton a tantk
nevét és lakohelyét - ennek hianyaban tartdzkodasi helyét - olvashatdan is fel kell tiintetni,

C) az okirat alairdjanak alairasat vagy kézjegyét az okiraton bird vagy kozjegyz6 hitelesiti,

d) az okiratot a jogi személy képviseletére jogosult személy a ra vonatkozé szabalyok szerint megfelelen alairja,

e) lgyvéd vagy kamarai jogtanacsos az altala készitett okirat szabalyszer( ellenjegyzésével bizonyitja, hogy az okirat
alair6ja a mas altal irt okiratot elétte irta ala vagy alairasat el6tte sajat kezili alairasanak ismerte el,

f) az elektronikus okiraton az alaird a mindsitett vagy mindsitett tanusitvanyon alapulé fokozott biztonsagu elektronikus
alairasat vagy bélyegzdjét helyezte el, és - amennyiben jogszabaly gy rendelkezik - azon idébélyegzot helyez el,

g) az elektronikus okiratot az alair6 a Kormany rendeletében meghatarozott azonositasra visszavezetett
dokumentumbhitelesités szolgaltatassal hitelesiti, vagy

h) olyan, torvényben, vagy kormanyrendeletben meghatarozott szolgaltatas keretében jott 1étre, ahol a szolgaltatd az
okiratot a kiallité azonositasan keresztiil a kiallité személyéhez rendeli, és a személyhez rendelést a kiallito 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 biztonsagu idobélyegzdvel latja el,

i) - torvény eltéré rendelkezése hianyaban - a kiallitd szobeli nyilatkozatat az elektronikus ligyintézés és a bizalmi
szolgaltatasok altalanos szabalyair6l szolo 2015. évi CCXXIL. torvény (E-tigyintézési tv.) szerinti elektronikus
ligyintézést 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 kiallitd jovahagyta, és dokumentum a Kormany rendeletében
meghatarozottak szerint hitelesitve lett.

Ha az okirat aldir6éja nem tud olvasni, illetve nem érti azt a nyelvet, amelyen az okirat késziilt, csak akkor jon létre teljes
bizonyit6 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, id6, anyja neve, személyazonositd
okmany szama, lakcime);

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

e azon iigykor pontos megjeldlése, melyre a meghatalmazas kiterjed (kapcsolodd banki szerzodésszamok, 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 kiszolgaltatasara a
meghatalmazott részére a kiadhat6 adatkor megjeldlésével (panasziigyhdz kapcsolodo valamennyi banktitoknak mindsiilé
adat vonatkozasaban).

A Bank lehet6vé teszi, hogy az ligyfél az irasbeli panasz benyujtasahoz a Magyar Nemzeti Bank (a tovabbiakban: MNB) altal
a honlapjan kozzétett formanyomtatvanyt alkalmazzon. A Bank a honlapjan az tigyfelek szamara elérhetévé teszi a
formanyomtatvanyt, tovabba érintettség esetén szoban is felhivja az tgyfelek figyelmét a MNB honlapjara, az ott szerepld
panaszkezelési formanyomtatvanyra. A formanyomtatvany a Bank bankfidkjaiban nyomtatott formaban is elérheté. A Bank
elfogadja az egyéb formaban benyujtott irasbeli panaszt is. Bankkartyaval végzett tranzakciohoz kapcsolodd panasz esetén a
minél gyorsabb és hatékonyabb panasziigyintézés elosegitése érdekében kérjiik tisztelt iigyfeleinket, hogy a ,Kartya
reklamacios adatlapot” is sziveskedjenek kitdlteni, amely hozzaférheté a Bank hivatalos helyiségeiben és let6lthetd a Bank
Honlapjarol.

1. A PANASZ KIVIZSGALASA
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A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért a Bank kiilon dijat nem szamit fel. A panasz kivizsgalasa az dsszes vonatkozo
koriilmény figyelembevételével torténik.

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

1. Szobeli panasz
A szobeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehetdség szerint orvosolni kell.

Ha az iigyfél 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
jegyzSkonyvet két példanyban kinyomtatja, és az Ugyfélnek atadja. Ha az Ugyfél a jegyzSkonyv tartalmaval egyetért, egy,
altala alairt példanyt a Bank részére visszaad.

A jegyzOkonyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) az ligyfél neve;

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

¢) a panasz eléterjesztésének helye, ideje, modja;

d) panasszal érintett szolgaltatd neve és cime,

e) az ligyfél panaszanak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az
tigyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskortien kivizsgalasra keriiljon;

f) a panasszal érintett szerz0dés szama, ligyt6l fliggden ligyfélszam;

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

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint

személyesen k6zolt szobeli panasz esetén a jegyzokonyvet felvevd személy és az iigyfél alairasa.

Amennyiben az ligyfél 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 tgy koteles eljarni, ahogy az az adott
helyzetben altalaban elvarhatd. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, gy a Bank jegyz6konyvet vesz fel a
panaszrol, valamint telefonon kdzolt panasz esetén megadja a panasz azonositasara szolgald 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. A Bank a jegyz6konyv masolati példanyat a panaszra adott valasszal egyiitt kiildi meg
az Ugyfél részére.

Telefonon ko6zolt szobeli panasz esetén a Bank kifejezetten felhivja az ligyfél figyelmét arra, hogy panaszardl hangfelvétel
késziil. A telefonon kozolt panaszokrol késziilt hangfelvételt a Bank 6t évig megdrzi. Az ligyfél kérésére biztositani kell a
hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba 25 napon beliil téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani — kérésnek megfelelden —
a hangfelvételrol készitett hitelesitett jegyzokdnyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

A Bank ezt kovetden az irasbeli panaszra vonatkozo szabalyok szerint jar el.
2. [Irasbeli panasz:
Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott valaszlevelet a Bank irasban

e ajanlott, vagy tértivevényes postai kiilldeményként, vagy
e elektronikus Gton kiildi meg az Ugyfélnek.

A Bank az Ugyfél részére a valaszt— az Ugyfél eltérd rendelkezésének hidnyaban — elektronikus titon kiildi meg, amennyiben
az Ugyfél a panaszt:
e a kapcsolattartas céljabol bejelentett és a Bank altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrdl kiildte, gy ezen
elektronikus levelezési cimre, vagy
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e a Bank altal iizemeltetett, kizdrolag a Bank az Ugyfél éltal hozzaférhetd internetes portalon (NetBank) keresztiil
terjesztette be, és amennyiben ez a technikai lehetdség adott - Gigy ezen a portalon keresztiil.

Nem alkalmazhat6 a valaszadas fenti elektronikus modja, amennyiben nem biztositott
e avilasznak az Ugyfél részére oly modon torténd megkiildése, amely alkalmas annak megéllapitdsara, hogy a valasz
kinek a részére, és milyen értesitési cimre keriilt megkiildésre, emellett kizaréan igazolja a kiildemény elkiildésének
tényét és idépontjat is. vagy
e atitokvédelmi szabalyok altal védett adatoknak azok megismerésére nem jogosult harmadik személyekkel szembeni
védelme, ez esetben a Bank az irdsos valaszat postai iton adja meg.
e aBank a panaszvalasz megvalaszolasara sajat dontése alapjan a postai ajanlott kézbesitési mod mellett dont.

3. A panaszra adott valasszal kapcsolatos tovabbi tudnivalok

A Bank az iigyfél ismételt — a korabbi panaszaval megegyezd, ugyanazon kifogast és egyezd indokokat tartalmazé - panaszara
a jogszabalyi kovetelmények figyelembevétele mellett, a torvényi hataridon beliil, indokolassal ellatott allaspontjat ugy kiildi
meg az ligyfél szamara, hogy a korabbi panaszra adott valaszat csatolja, vagy megfeleléen meghivatkozza.

Ha az ligyfél az altala korabban eldterjesztett, 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 nyujtandé tajékoztatds megadasaval is teljesitheti.

A fentiekben rogzitett valamennyi esetben, ha a Bankon kiviil all6 okokbol nem adhato6 véalasz a panasz valamennyi elemére,
annak kozlését kovetd harminc (30) napon, illetve pénzforgalmi szolgaltatassal 6sszefiiggésben tizenot (15) munkanapon beliil,
ugy a Bank még ezen hataridén beliil tajékoztatja az tgyfelet a késedelem okardl, egyben lehet6ség szerint megjeloli a
vizsgalata befejezésének varhatd idopontjat. A végsdé valasz megkiildésének hatarideje pénzforgalmi szolgaltatas kapcsan
benyujtott panasz esetében nem lehet késdbbi, mint a panasz koz1ését kovetdé harmincot (35) munkanap. Amennyiben a panasz
az ugyfélnek a kozponti hitelinformacios rendszerrdl szold 2011. évi CXXII. torvény szerinti referenciaadatainak a KHR-t
kezeld pénziigyi vallalkozas részére tortént atadasaval kapcsolatos, abban az esetben a Bank a kifogast annak kézhezvételét
kovetd 6t munkanapon beliil kivizsgalja, és a vizsgalat eredményérdl az tigyfelet a vizsgalat lezarasat kovetd két munkanapon
beliil tajékoztatja.

Amennyiben nem a Bank mindsiil Elfogadé banknak, ugy a Bank az Ugyfél panaszat a Nemzetkozi Kartyaszervezet (itt:
MasterCard) iranyado szabalyai szerint tovabbitja az Elfogadé bankhoz. Olyan panasz esetében, ahol a Nemzetkozi
Kartyaszervezet, vagy egyéb szolgaltatd bevonasa sziikséges a panasz elbiralasahoz, a panasz kivizsgalasi hatarideje a
Nemzetkozi Kartyaszervezet vagy mas pénzforgalmi szolgaltatd eljarasatol fliggéen 120 (egyszaszhiisz) nap is lehet.

4. Jova nem hagyott, vagy jovahagyott, de hibasan fizetési miiveletre iranyuld reklamacidval kapcsolatos kiilonos
rendelkezések

A szamlatulajdonos tligyfél 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. Fogyasztod az el6z6ekben 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 megfelelé naptari nap, akkor a hataridé lejarta az adott honap utols6 napja.

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

Jova nem hagyott fizetési miveletre (I1d. Pénzforgalmi Uzletszabélyzat) vonatkozo reklamacio esetén a Bank a tudomasra

jutastol szamitva haladéktalanul, de legkésébb a kovetkezé munkanap végéig megtériti a Szamlatulajdonos, mint fizetd fél
részére a fizetési mivelet Osszegét, helyreallitja a fizetési szamlan a megterhelés el6tti allapotot és megtériti a fizetd fél karat.
A Bank abban az esetben is teljesiti fentieket, ha még nem tudja érdemben megvizsgalni a reklamaciot (a fizetési miivelet
jovahagyasanak koriilményeit). Amennyiben a panasz elbiralasara nyitva allo hataridében a Bank meggy6zddik arrol, hogy a
fizetési miivelet jovahagyéasra keriilt, ugy jogosult visszakdvetelni a jovairt osszeget.
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A Bank mentesiil az el6z6ekben hivatkozott kotelezettségei alol, ha az adott helyzetben észszerli okbol csalasra gyanakszik, és
ezen okrol irasban tajékoztatja az MNB-t.

1. A PANASSZAL KAPCSOLATOS ADATKEZELES SZABALYAI
A Bank a panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkezo adatokat, dokumentumokat kérheti az iigyféltdl

a) neve;

b) szerzédésszam, tigyfélszam, illetve pénztari azonositod;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

i) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az tigyfél birtokaban 1év6 olyan dokumentumok maésolata, amely a Banknal nem all
rendelkezésre;

j) meghatalmazott Gtjan eljard ligyfél esetében érvényes meghatalmazas és
k) a panasz kivizsgalasdhoz, megvalaszolasdhoz sziikséges egyéb adat.

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a Banknak az ligyfélnél rendelkezésre allo tovabbi — igy kiilonosen az ligyfél
azonositasahoz, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos — informaciora van sziiksége, tigy a Bank haladéktalanul felveszi
az tigyféllel a kapcsolatot azok beszerzése érdekében. Telefonos megkeresés esetén a beszélgetés hanganyaga rogzitésre kertil,
amely tényrdl a hivast inditd banki igyintéz6 a beszélgetés megkezdésekor tajékoztatja az iigyfelet, majd ezt kdveten elvégzi
az ligyfél azonositdsat —a banki nyilvantartd rendszerekben szerepld személyes adatokra iranyuld kérdésfeltevéssel —
(adatvédelmi okokbol kizarolag sikeres tligyfél azonositast kovetden keriilhet sor a benyujtott panasszal kapcsolatos informacio
kérésére).

A Bank a panaszt benyujté tigyfél, valamint nevében eljaro meghatalmazott adatait a személyes adatok védelmére vonatkozo
eléirasoknak megfelelden kezeli. A Bank adatkezelésével kapcsolatos részletes tajékoztatast a Bank Adatkezelési tajékoztatoja
tartalmazza, amely elérhet6 a Bank honlapjan (https://www.magnetbank.hu/download/y/hc/nvcc4.pdf).

v. PANASZKEZELESHEZ FUZODO TAJEKOZTATASI KOTELEZETTSEG

1. A Bank a panaszkezelés soran gy jar el, hogy a koriilmények altal adott lehetéségekhez mérten elkeriilje a pénziigyi
fogyasztoi jogvita kialakulasat.

2. A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt harminc (30) napos, illetve pénzforgalmi szolgaltatassal
kapcsolatos panasz esetén tizen6t (15) - vagy a Bankon kiviilallo okokbodl hosszabbitast igényl6 tigyekben harmincat (35)
- munkanapos térvényi valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiil6 ligyfél 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 Kozpont (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 Békélteto Testiilet eljard tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazd hatarozatot hozhat, ha a
szolgéltatd aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyasztonak mindsiila tigyfél érvényesiteni
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kivant igénye — sem kérelemben, sem a kotelezést tartalmazo hatarozat meghozatalakor — nem haladja meg az kétmillid
forintot.

A Bank a Pénziigyi Békéltetd Testiiletnél irasban altalanos alavetési nyilatkozatot tett, amelyben vallalta, hogy a békéltetd
testiileti eljarasnak és egyezség hianyéaban az ilyen eljarasban hozott kotelezést tartalmazo hatarozatnak 5.000.000,- Ft-ot
(6tmillio forintot) meg nem haladé tigyértékii fogyasztoi kérelmek vonatkozasdban alaveti magat.

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

A fogyasztonak mindsiilé tligyfél a Pénziigyi Békélteté Testiilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi
Fogyasztovédelmi Kozpont eldtt megindithato eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany megkiildését kérheti. A
Bank a panasz elutasitasa esetén a fogyasztonak mindsiild tigyfelet kiilon is tajékoztatja.

A fogyasztonak nem mindsiil6 tigyfél a szerz6dés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében birésaghoz fordulhat.

3. A Bank a fogyasztonak mindsiil6 ligyfelet a panasz elutasitasa esetén tajékoztatja tovabba arrdl, 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 Bankr6l sz6lo torvényben meghatarozott fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésének
kivizsgalasara iranyult.

4. Haa Bank szerint a panasz a 31. pont a) és b) bekezdését is érinti, akkor a fogyasztonak minésiild ligyfelet tajékoztatni
kell arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része vonatkozik az a) és b) bekezdés korébe.

5. A Bank a fogyasztonak mindsiilé tigyfél kérése esetén az Magyar Nemzeti Bank honlapjan a Pénziigyi Békéltetetd
Testiilet eljarasanak, illetve az MNB fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem
benyujtasdhoz kozétett formanyomtatvanyokat (a tovabbiakban: formanyomtatvanyok) kdltségmenetesen, haladéktalanul
megkiildi.

6. A fogyasztonak mindsiild ligyfél panaszanak elutasitasa esetén, a Bank valaszaban feltiinteti a Pénziigyi Békéltetd Testiilet
székhelyét, telefonos és internetes elérhetOségét, levelezési cimét, valamint a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi
Fogyasztovédelmi Kozpontjanak levelezési cimét, telefonszamat, tovabba a formanyomtatvanyok elektronikus
elérhet6ségét. Tajékoztatast ad tovabba arrdl, hogy a fogyasztd kérheti ezen formanyomtatvanyok elektronikus
elérhetdségét, tajékoztatast ad tovabba arrdl, hogy a fogyasztdo kérheti ezen formanyomtatvanyok Bank altali
koltségmentes megkiildését, megjeldolve a formanyomtatvanyok megkiildésére vonatkozo fogyasztéi igény
eldterjesztésére 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,
Andréssy ut 98.)

A tajékoztatasnak tartalmaznia kell a formanyomtatvanyok megkiildésére vonatkozo fogyasztoi igény eldterjesztésére
szolgalo szolgaltatoi telefonszam, e-mail elérhetség és postai cim megjeldlését 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 IV.2-6. pontjaiban foglalt tajékoztatast figyelemfelhivasra alkalmas modon teszi meg.

7. Az Eurodpai Parlament és a Tandcs fogyasztoi jogvitak online rendezésérdl sz616, 2013. majus 21-i 524/2013/EU rendelete
(Rendelet) alapjan az Eurdpai Bizottsag 1étrehozott egy online vitarendezési platformot. A Rendelet szerint az Europai
Unioban tartozkodasi hellyel rendelkezé fogyasztok és az Eurdpai Unidban letelepedett szolgaltatok kozotti, online
szolgaltatasi szerzOdésekbdl eredd kotelezettségekkel kapcsolatban felmeriild jogvitdk birdsagi eljarason kiviili
rendezésére iranyuld kommunikaciot ezen a platformon keresztiil kell a fogyasztoknak biztositani.

A Rendelet hatdlya kdzvetleniil kiterjed a Magyarorszagon székhellyel rendelkezd pénziigyi szolgaltatokra is — igy a
MagNet Bank Zrt.-re — amennyiben kozte és a fogyasztod kozott 1étrejott online szolgaltatasi szerzodéssel kapcsolatban
pénziigyi fogyasztdi jogvita merdiil fel. A fogyasztd a Rendelet szerint online vitarendezési platformon keresztiil online
kezdeményezheti a jogvita birdsagi eljarason kiviili rendezését a kozdsen megvalasztott vitarendezési forumnal.
Magyarorszagon a pénziigyi fogyasztoi jogvitak rendezésére a Pénziigyi Békeltetd Testiilet jogosult.

Az online vitarendezési platform honlapja: http://ec.europa.eu/odr
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A felhasznaloi utmutato elérhetd az online vitarendezési platform honlapjan:
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.home.choosel anguage

V. A PANASZ NYILVANTARTASA

A Banknal az tigyfélbejelentések kezelését az Bankbiztonsagi teriileten belill miikod6 Panaszkezelési csoport munkatarsai
latjak el. A Bank a panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl elektronikus nyilvantartast
vezet.
Az elektronikus nyilvantartas tartalmazza:
a) a beérkez6 panasz iktatoszamat;
b) apanaszbejelentés modjat;
C) apanaszos nevét;
d) apanasz benyujtasanak idépontjat;
€) apanasz leirasat,
f)  apanasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlésével;
g) azértesités modjat (levél/e-mail lizenet);
h) kartya reklamacios adatlap 1étét;
i) avalaszadas hataridejét, a végrehajtasért felelés személy megnevezését;
j) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus Gton megkiildott valasz esetén az elkiildés - datumat,
kimend levél iktatoszamat;
k) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokat;
I) azintézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés 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 megéallapithatd);
b) a panaszokat azok témaja szerint csoportosithassa;
C) a panasz okat képezé 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 ismétlédé vagy rendszerszintli problémakat, a jogi kockéazatokat.

A Bank a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig meg0rzi.

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 azonositasa és kezelése érdekében folyamatosan végzi a panaszkezelésre vonatkozd adatok elemzését, tobbek

kozott a kovetkezok révén:

e clemzi az egyéni panaszok okait az egyes panasztipusok kozds kivalté okainak azonositasa érdekében,

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

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

Budapest, 2024. februar 29.
MagNet Bank Zrt.



