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PANASZKEZELESI SZABALYZAT
A hatalybalépés datuma: 2023.05.01.

Az MBH Bank Nyrt. (Bank) alapvetd térekvése, hogy termékeivel, szolgaltatdsaival és ligyfélkiszolgalasaval Ugyfelei
elégedettek legyenek. Idénként eléfordulhatnak azonban olyan esetek, hogy Ugyfeleink termékiinkkel,
szolgdltatasunkkal kapcsolatban észrevételt kivannak tenni vagy panaszt benyujtani. Fontos szamunkra, hogy ezen
eseteket gyorsan és mindkét fél szamara megnyugtaté médon rendezziik. Célunk, hogy Ugyfeleink elégedettsége
és igényeinek magasabb szint( kiszolgaldsa érdekében a panaszok kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvantartasanak
és értékelésének rendje szerves részévé valjon kozos pénzigyi kulturdnknak, igy biztositva a vitarendezés
folyamatos tokéletesitését.

A Bank panaszkezelésére alkalmazott jogszabdlyok és szabalyozé eszkdzok kiilonosen:

e 2013. évi CCXXXVII. torvény a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrdl (Hpt.)

e 2007. évi CXXXVIII. torvény a befektetési vallalkozdsokrdl, az drut6zsdei szolgdltatokrol, illetve az altaluk
végzett tevékenységek szabalyairdl (Bszt.)

e 435/2016. (XIl. 16.) Korm. rendelet a befektetési vallalkozdsok, a pénzforgalmi intézmények, az
elektronikuspénz-kibocsatd intézmények, az utalvanykibocsaték, a pénziigyi intézmények és a flggetlen
pénziigyi szolgdltatds kozvetit6k panaszkezelésének eljardsdval, valamint panaszkezelési szabalyzatdval
kapcsolatos részletes szabalyokrol

e 66/2021. (XIl. 20.) MNB rendelet az egyes pénzligyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara
vonatkozo részletes szabalyokrdl

e az MINB 13/2015. (X.16.) szdmu ajanlasa a pénzlgyi szervezetek panaszkezelési eljarasarol
1. FOGALMI MEGHATAROZASOK

Mi tekinthet6 panasznak?

A Bank termékeit, szolgaltatdsait vagy eljardsat érinté kifogas, amely irdnyulhat a szerz6déskotést megel6z6, a
szerz6dés megkotésével, annak teljesitésével, a szerz6déses jogviszony megszlinésével, illetve azt kovetGen a
szerzGdést érint6 jogvita rendezésével 6sszefliggé banki magatartasra, tevékenységre vagy mulasztasra.

Mi nem minGsiil panasznak?

Ha Ugyfél kérelmet terjeszt el8, vagy a Banktdl altaldnos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel, ha az
Ugyfél kérése személyes adatainak Bank &ltali kezelésével fiigg 6ssze vagy személyes adatai védelmével kapcsolatos
jogosultsagot gyakorol, kivéve, ha az adatszolgaltatdsi igény vagy kérelem benyujtdsa sordn egyben panasznak
mindsuld kifogds is elSterjesztésre kerdl.

Ki lehet Panaszos/Ugyfél?

Lehet természetes személy, gazdalkodd szervezet vagy mas szervezet, aki/amely a Bank szolgaltatasat igénybe
veszi, vagy a szolgdltatassal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje, illetve felsoroltak barmelyikének
képviselGje. A panaszos altalaban a Bank ligyfele, de panaszosnak tekintendd az a személy is, aki a Bank eljarasat
nem valamely konkrét szolgaltatdssal, hanem egyéb, a szolgaltatassal 0sszefliggd tevékenységét kifogdsolja.

Ki a Fogyaszt6?
Lakossagi tgyfél, tehat olyan természetes személy, aki 6nall6 foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivili
célok érdekében jar el.

Meghatalmazott is eljarhat egy panasziigyben?

Igen, Ugyfeleink meghatalmazott Utjan is eljarhatnak. Meghatalmazott lehet barmely természetes vagy jogi
személy, illetve mas szervezet. Nem lehet meghatalmazott, aki tizennyolcadik életévét még nem toltotte be; akit
jogerds birdi itélet a kozugyektdl eltiltott, vagy akit a birésag jogerésen gondnoksag ald helyezett.
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Milyen meghatalmazasra van sziikség?
Amennyiben Ugyfél meghatalmazott Utjan kivanja benyujtani panaszat, erre is lehet8sége nyilik. Javasoljuk a Bank
altal rendszeresitett hasznalatat, amely let6lthet6 a megadott linkrél vagy elérheté
barmely bankfiékunkban. A meghatalmazast Ugyfél a polgari perrendtartasrél sz6l6 2016. évi CXXX. térvényben
foglalt kdvetelményeknek megfelel6en, Ugyfél vélasztasa szerint kézokiratba vagy teljes bizonyité erejii
maganokiratba foglaltan, illetve ligyvédi meghatalmazas formajaban nyujthato be.

2. A PANASZ BEJELENTESENEK MODIJA

2.1.Sz6beli panasz esetén

Személyesen a Bank fiokhalézatan keresztiil, a A bankfiokok listaja és nyitvatartasi ideje a Bank
fiokok nyitvatartasi idejében honlapjan, a oldalon érheté6
el.
Telefonon nap 24 érajaban rendelkezésre Telebank: +36 80 350 350
allo telefonos ligyfélszolgalaton Kalfoldrél hivhato telefonszam: +36 1 3733399
Vide6BANK Ugyfélfogadasi id6ben fordulhat A Vide6BANK-on keresztil térténd Ggyintézés

munkatasainkhoz videdhivasban technikai feltételeir6l és menetérél, valamint a
szolgaltatds nyitva tartasi rendjérél részletesen a
Bank oldalan tajékozddhat.

2.2.irasbeli panasz esetén

A hatékonyabb ligyintézés érdekében a Bank kéri Ugyfeleit, hogy lehet8ség szerint hasznaljak a Magyar Nemzeti
Bank altal kozzétett , amely elérhetd a bankfidkokban, illetve let6lthet6 a
megadott linkrél.

A panasz benyujthaté:

* személyesen vagy mas altal atadott irat utjan barmely bankfiékban a nyitvatartasi idében

e postai Uton a Bank kézponti cimére (5600 Békéscsaba, Andrassy Ut 37-43.) vagy az érintett bankfidknak
cimezve
* aBank koézponti e-mail cimére

*  Netbankdr lizenetben

* aBank honlapjan a Panaszkezelés meniipontbdl elérheté fellileten keresztiil

*  Telefaxon (a Bank honlapjan elérhet6 telefaxon keresztiil)

A panasz elbirdlasahoz fontos a konkrét tigy pontos leirdsa, tobb kifogas esetén azok, illetve indokaik elkilonitett
rogzitése, tovabba a hatarozott igény megjelolését és a panaszban foglaltakat aldtdmaszté dokumentumok
masolatanak megkiildése is segiti a kivizsgalast. Amennyiben a panasznak volt el6zménye, az ezekkel kapcsolatos
informacidkat (pl.: banki referenciaszam, lgyintézG) is kéri a Bank megadni.

A papiralapu irasbeli panasz érvényességi kelléke az Ugyfél aldirdsa. Az irdsbeli panasz képvisel8 vagy
meghatalmazott Utjan vald benyujtasa esetén a Bank vizsgalja a képviseleti jogosultsagot, ezért ha a felek
meghatalmazott Utjan jarnak el, a panasz kérelmen a meghatalmazottként eljaré természetes személy nevét is fel
kell tiintetni, tovabba a kérelemhez csatolni kell a meghatalmazott aldirdsdval ellatott eredeti meghatalmazast.


https://www.mkb.hu/sw/static/file/Meghatalmazas_panaszhoz.pdf
http://www.mbhbank.hu/
http://www.mbhbank.hu/
https://www.mkb.hu/sw/static/file/fogyasztoi-panasz-szolgaltatonak.pdf
mailto:ugyfelszolgalat@mbhbank.hu
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3. A PANASZKIVIZSGALASA ES MEGVALASZOLASA
A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, azért kilon dijat a Bank nem szamol fel.

El6fordulhat, hogy a panasz kivizsgalasa soran a Banknak kiegészitd informdcidkra lesz sziiksége Ugyfél részérél.
Kérjiik Ugyfeleinket, hogy a Bank ilyen iranyl megkeresését miel6bb vélaszoljadk meg annak érdekében, hogy a
Bank érdemben kivizsgdlhassa a panaszt.

A Bank a panaszkezelés sordn igyekszik a legrovidebb hatdrid6k betartdsaval eljarni és biztositja, hogy dontése
soran a hatdlyos jogszabalyok és felligyeleti elvarasok szerint vizsgalja ki, orvosolja vagy utasitja el a panaszt.
Panaszligyben hozott dontését a Bank kdzérthetGen és egyértelmden indokolva, valamennyi felvetett problémara
reagalva kiildi meg Ugyfelei részére.

A Bank a panaszkezelés soran kiiléndsen az alabbi adatokat, dokumentumokat kérheti Ugyféltél:

. név, sziletési név

e szerz6désszam, lgyfélszam

. lakcim, székhely, levelezési cim

*  telefonszdm

. értesités maddja

. panasszal érintett termék vagy szolgaltatds

. panasz leirdsa, oka

. panaszos igénye

. a panasz alatdmasztdsahoz sziikséges, az lGgyfél birtokaban Iévé olyan dokumentumok masolata, amely a
Banknadl nem all rendelkezésre

. meghatalmazott Gtjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas

*  apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szilkséges egyéb adat.

Ugyfél adatait a Bank az alkalmazandé adatvédelmi jogszabalyoknak megfelel&en kezeli.

Amennyiben a szébeli panasz az Ugyfél személyes adatainak a kezelésével kapcsolatos vagy az Ugyfél valamely
adatkezeléssel 6sszefliggd joganak gyakorldsara irdnyul, a panasz azonnal nem orvosolhatd, a kérelemré|
jegyzékonyvet kell felvenni és a panaszrol tajékoztatni kell a [Adatvédelmi tisztvisel6t / Adat- és titokvédelmi

teriletet].

A Bank értékesitési partnerénél benyujtott panasz esetén az értékesitési partner jelen szabalyzatban foglaltak
szerint koteles eljarni.

3.1.Sz6beli panasz
A szdbeli panaszt a Bank haladéktalanul megvizsgalja és szlikség szerint azonnal orvosolja.

Telefonon k6zolt panasz esetén a Bank biztositja az ésszer(i varakozasi idén belili hivasfogadas és ligyintézés
érdekében az 5 percen beliili él6hangos bejelentkezést.

Amennyiben a panasz helyben nem orvosolhaté vagy Ugyfél a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Bank a
panaszrol jegyz8kdnyvet vesz fel, és tajékoztatja Ugyfelet a panasz kivizsgalasanak folyamatardl.

e Személyesen kdzolt szébeli panasz esetén a Bank a jegyz6kényv egy példanyat Ugyfélnek dtadja.

e Telefonon vagy Vide6BANKon kozolt szobeli panasz esetén a jegyz6konyvet a panasz megvalaszoldsaval
egyidej(ileg kiildi meg Ugyfélnek a Bank.
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A jegyz6konyv az aldbbiakat tartalmazza:

Ugyfél neve,

Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime,

a panasz részletes leirdsa az egyes panaszelemek elkilonitetten torténd rogzitésével,

a panasszal érintett szerz6dés szama, Ugytdl figgben lgyfélszam, illetve pénztari azonosito,

az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

a jegyz6konyv felvételének helye, ideje,

személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyz6konyvet felvevs személy és az lgyfél alairasa.

3.2.irasbeli panasz

frasbeli panasz esetén a Bank a panasziigyet érdemben megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos alldspontjat és
érdemi dontését/intézkedését pontos indoklassal ellatva, irdsban megkiildi az Ugyfél részére.

4. A PANASZOK VALASZADASI HATARIDEJE

A panaszt a kozlést kdvetben

pénzforgalmi szolgaltatasokkal Gsszefiiggé esetekben a Bank 15 munkanapon belil vizsgdlja ki és
valaszolja meg. Amennyiben a panasz a Bankon kiviil allé okbdl 15 munkanapon beliil nem valaszolhaté
meg, ennek tényét, valamint az érdemi valasz késedelmének okait, és a végsé valasz hataridejét a Bank
kozli az Ugyféllel. A végsé valasz megkiildésének hatarideje nem lehet késébbi, mint a panasz kdzlését
kovetd 35. munkanap

a pénzforgalmi szolgaltatasokkal 6sszefiiggésben nem allé eseteket a Bank 30 napon beliil vizsgdlja ki és
valaszolja meg.

5. TAJEKOZTATAS JOGORVOSLATI LEHETOGSEGEKROL

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara elGirt torvényi hataridé eredménytelen eltelte esetén — a panasz
jellegére tekintettel — a Bank valaszlevelében szintén tajékoztatast nyujt az Ugyfél alabbi lehet8ségeirdl.

5.1.Fogyaszténak mindsiil6 ligyfél fordulhat

a)

b)

Pénziigyi Békélteto Testiilethez (PBT)

Barmely, kiilénosen a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsz(inésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatdasaival kapcsolatos jogvita esetén.

Ugyfélszolgdlat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6. levélcim: H-1525 Budapest Pf. 172., telefon: +36-80-203-
776, e-mail: , internetes elérhetGség:

A PBT eljaré tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazé hatarozatot hozhat, ha a Bank
alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és Fogyasztd ligyfeliink altal érvényesiteni
kivant igény - sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazé hatarozat meghozatalakor - nem haladja
meg az 1 (egy) millié forintot.

Magyar Nemzeti Bankhoz (MNB)

A Magyar Nemzeti Bankrol sz6l6 2013. évi CXXXIX. torvény 81. §-a szerinti fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértése esetén.


mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu
https://www.mnb.hu/bekeltetes
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c)

d)

Ugyfélszolgdlat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39., levélcim: 1534 Budapest BKKP Pf. 777., telefon: +36-80-
203-776, e-mail cim: , internetes elérhetdség:

Az eljaras Ugyfélkapun keresztiil is kezdeményezhetd.

Europai online vitarendezési platformhoz

Az Eurdpai Parlament és a Tanacs 524/2013/EU rendelete alapjan kizardlag az online szolgaltatasi
szerz6désekkel kapcsolatban felmeril6 jogvitak birdsagi eljarason kiviili rendezése érdekében.

Internetes elérhet6ség: http://ec.europa.eu/odr, a , kereskedé e-mail cime” mezében a Bank
elérhetdségét kell feltlintetni:

Online szolgdltatasi szerz6désnek mindsil az olyan szolgaltatasi szerz6dés, amelynek értelmében a Bank
vagy kozvetitGje a Bank honlapjan vagy egyéb elektronikus csatornajan keresztil kinal igénybevételre
valamely szolgdltatast, és azt a Fogyaszté tgyfeliink a Bank honlapjan vagy egyéb elektronikus csatorndjan
keresztil rendeli meg.

Birésaghoz
Barmely, kiilonosen a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével, tovabba

a szerzGdésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén.

Elérhet6ség: a Polgari perrendtartasrdl sz816 2016. évi CXXX. torvény rendelkezései szerint hataskorrel és
illetékességgel rendelkez6 birdsag mindenkori elérhetGségein.

A Bank felhivja Fogyasztd lgyfelei figyelmét, hogy a Magyar Nemzeti Banknak nincs hataskoére eljarni a Fogyasztd
és a Bank kozotti egyedi szerz6dés létrejottének, érvényességének, joghatdsainak és megszilinésének, tovabba a
szerzGdésszegés és joghatasai megallapitasanak eseteiben. Polgari jogvita esetén ugyanis a birdsagi ut vagy
alternativ vitarendezési férum — azaz a Pénziigyi Békéltets testiileti eljaras — vehetd igénybe.

Fogyaszto lgyfeleink ingyenesen kérhetik a Banktél a Pénziigyi Békéltets Testiilethez intézhet6

, vagy a Magyar Nemzeti Bankhoz benyujthaté
formanyomtatvanyat.

5.2.Fogyasztonak nem mindsiil6 iigyfeleink a panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara elGirt jogszabalyi
valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a szerz8dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsz(inésével, tovabba szerzédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogorvoslatért Polgari
perrendtartasrél sz6l6 2016. évi CXXX. torvény rendelkezései szerint birdsaghoz fordulhatnak.

6. PANASZOK NYILVANTARTASA

A panaszokrél, valamint az azok rendezését, megolddsat szolgald intézkedésekrél a Bank nyilvantartast vezet, amely
a kovetkez6 f6bb adatokat tartalmazza:

Ugyfél adatai

a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,

a panasz benyujtasanak idépontjat és madjat,

a panasz orvosldsara szolgald intézkedés leirasat, elutasitds esetén annak indokat,

a panaszlgy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelGs személy(ek) megnevezését, valamint
az intézkedés teljesitésének és a panasz lezarasanak hataridejét

a kivizsgalds soran beszerzett informacidkat és esetleges szakvéleményt


mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem
http://ec.europa.eu/odr
http://www.mbhbank.hu/
https://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvany
https://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvany
https://www.mkb.hu/sw/static/file/fogyasztoi-kerelem-az-mnbhez.pdf
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* a panaszban megjelolt igényrél valé dontést, a panasz adott valaszlevél postara addsanak — elektronikus
Uton kildott valasz esetén az elklildés — datumat és maédjat

e a panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsolddd egyéb informacidkat (pl.: panasz oka,
gyakorisaga)

A Bank a panaszt és az arra adott valaszt 5 (6t) évig kételes megdrizni.

7. ADATVEDELEM

A Panaszos személyes adatai, illetve a panaszban el6adott tény, informdcié vagy mas adat, amely a Panaszos
személyére, adataira, vagyoni helyzetére, Banknal vezetett szamldi egyenlegére, forgalmara vagy szerz6déseire
vonatkozik, a Hpt. 160. § - 166. § -a szerinti banktitoknak, tovabba a természetes személyeknek a személyes adatok
kezelése tekintetében torténé védelmérdl és az ilyen adatok szabad aramlasardl szolé 2016/679/EU szamu
altaldnos adatvédelmi rendelet (GDPR) szerinti személyes adatnak mindsiil.

A Panaszos személyes adatait a Bank a panasz kivizsgdldsa és elintézése, valamint a hozza kapcsolédd nyilvantartasi
kotelezettsége érdekében a Bankra vonatkozé jogi kotelezettségek teljesitése érdekében (GDPR 6. cikk (1) bek. c)
pont) kezeli. A panasszal kapcsolatos adatkezeléssel 6sszefliggésben a Panaszos a GDPR 15-22. cikkei szerinti
jogokkal, illetve 77-79. cikke szerinti jogorvoslati lehetdségekkel élhet. E jogok és jogorvoslati lehet&ségek
gyakorlasanak részleteirdl, tovdbbd a Bank adatkezeléseirdl altaldban tovabbi tdjékoztatds a [LINK] weboldalon
olvashat.

7.1. Szébeli panaszkezeléshez kapcsol6dé adatkezelés

Telefonon, illetve VideoBANK-on benyujtott panaszbejelentés soran a telefonos Ugyfélszolgalattal folytatott
beszélgetéseket a Bank rogziti, amelyrél az lgyfelet tajékoztatni koteles. A széban kozolt panaszokrol késziilt
hangfelvételt a Bank 5 évig koteles megdrizni. Az lgyfél kérésére biztositjuk a hangfelvétel visszahallgatdsat
bankfidkban, tovdbba téritésmentesen rendelkezésére bocsijtjuk a hangfelvételr6l készitett hitelesitett
jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel masolatat 25 napon bell.

A pénzintézeteknek a telefonon tett panaszok hanganyagat 2015. julius 6-aig egy évig, 2015. julius 7-ét6l pedig 6t
évig van kotelezettsége eltarolni, igy ezen idGszakon tul leiratot nem all médunkban kiadni tgyfeleink részére,
tovabba a beszélgetés visszahallgatasat sem all médunkban biztositani.

7.2. irasbeli panaszkezeléshez kapcsolodé adatkezelés

A Bank az irasbeli panaszokat, — beleértve a személyes megjelenés soran elGadott panaszrdl késziilt jegyz6konyvet
is —tovabba az azokra adott valaszokat 6t évig megérzi és a Magyar Nemzeti Bank kérésére, bemutatja. A meg6rzési

idGelteltével a Bank az adathordozodkat (okiratokat) selejtezi.

A panaszlgyi nyilvantartasban rogzitett személyes adatok kizdrdlag a panaszligyek regisztralasanak és a
panasziigyek elbiralasanak céljat szolgalhatjak.

MBH Bank Nyrt.



A PENZUGYI SZERVEZETHEZ (BANKHOZ, BIZTOSITOHOZ, STB.)
BENYUJTANDO PANASZ
PENZUGYI SZERVEZETTEL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE MP-2

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Név:

Felek adatai

Ugyfél

Név:

Szerz6désszam/iigyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités médja (levél,
email):

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

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

*személyesen tett panasz esetén


Heni
Textbox
MP-2


I. Ugyfél panasza és igénye

Panasztétel idépontja a pénziigyi szervezetnél (személyesen tett panasz esetén):

[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszeri tértivevényes és ajanlott
kiildeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek az irasbeli panasz
kézhezvételét kovetden 30 nap, pénzforgalmi szolgaltatassal dsszefiiggd irasbeli
panasz esetén 15 munkanap all rendelkezésére, hogy az iigyet érdemben
megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit
indoklassal ellatva az ugyfélnek irasban megkiildje. Ha a pénzforgalmi
szolgaltatassal Osszefiiggd panasz valamennyi eleme a szolgaltaton kiviil allo
okbol 15 munkanapon beliill nem valaszolhaté meg, a szolgaltato ideiglenes
valaszt kiild az ligyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a
végsd valasz hataridejét is tartalmazza. A szolgaltaté altali végsé valasz
megkiildésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késébbi, mint a panasz kozlését
kovet6 35. munkanap.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:

Nem nyujtottak szolgaltatast
Nem a megfelel6 szolgaltatast
nyujtottak

Késedelmesen  nyujtottak a
szolgaltatast

A szolgaltatast nem megfelelGen
nyujtottak

A szolgaltatast megsziintették
Kara keletkezett

Nem volt megelégedve az
ugyintézés koriulményeivel

Téves tajékoztatast nyujtottak
Hidnyosan tajékoztattak

Egyéb tipusu panasz megnevezése:

Dij/koltség/kamat
valtoztatasaval nem ért egyet
Jarulékos koltségekkel nem ért
egyet

Egyéb szerzddéses feltételekkel
nem ért egyet

Kartérités oOsszegével nem ért
egyet

A kartéritést visszautasitottak
Nem megfelel6 kartéritést
nyujtottak

Szerz6dés felmondasa

Egyéb panasza van




II. A panasz részletes leirasa:

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

Kelt:

Alairas:




On abban az esetben fordulhat kérelemmel a Magyar Nemzeti Bankhoz, ha az alabbi feltételek
mindeqgyike egyviittesen teljesiil: MP-3

e On fogyaszt6, azaz gazdasagi vagy szakmai tevékenységi korén kiviil esé célbol vesz/vett igénybe
pénziigyi szolgaltatast, vagyis tipikusan maganszemélyként veszi igénybe a szolgaltatast,

o kozvetleniil a pénziigyi szolgaltatonal mar megkisérelte a vita rendezését (panaszt nyujtott be
a szolgaltatohoz), sikerteleniil,

e apénziigyi szolgaltato jogszeriitleniil vagy megtéveszté modon jart el Onnel szemben,

e nem telt el 6t év a jogsértés bekdvetkezése ota,

o kérelméhez csatolta a pénziigyi szolgaltatohoz benyijtott panasz, illetve a panaszra kapott
valasz masolatat,

e meghatalmazott Gitjan torténo eljaras esetén csatolta az eredeti meghatalmazast,

o kérelmét alairta, pontos lakcimét kozolte.

A MAGYAR NEMZETI BANKHOZ
CIMZETT

FOGYASZTOI KERELEM

Kérjiik, hogy a csillaggal jelolt mezéket mindenképp toltse ki, és irja ala kérelmét, tovabba
csatolja az iigyre vonatkozé iratok masolatat!

Kérjiik, hogy kérelmét a kdvetkez6 cimre kiildje:
Magyar Nemzeti Bank
1534 Budapest, BKKP Postafiok: 777.

*Név:

*Lakcim:

Telefon:

Fax:

E-mail:

*Az érintett pénziigyi szolgaltato (pl. bank, biztosito):

Szolgaltatastipus (pl. lakéshitel, KGFB):
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*A pénziigyi szolgaltatoval kozolt panasz igazolasa

A panasz pénzigyi
szolgaltatoval torténd
kozlésének idépontja:

A panasz pénziigyi telefonon személyesen irasban
szolgaltatoval  vald
kozlésének modja:

A panaszra a
pénziigyi szolgaltatd
altal adott vélasz
id6pontja:

*Kérjiikk, hogy kérelméhez csatolja az On altal a pénziigyi szolgaltatoval kdzolt panasz
igazolasat alatdmaszté dokumentum masolatat és a pénziigyi szolgaltato erre adott valaszat!

Az érintett pénziigyi szolgaltatonal az On azonositasara szolgalé egyéb adat
(pl. bankszamlaszam, szerzodésszam):




*A Magyar Nemzeti Bankhoz eloterjesztett kérelme:

Kelt:

alairas




MELLEKLET!

Mit kell tudni a Magyar Nemzeti Bankhoz cimzett
fogyasztoi kérelemrol?

Miel6tt kérelmét benyidjtanda a Magyar Nemzeti Bankhoz (MNB), tanulmanyozza at az
alabbiakat!

Az alabbi tajékoztatas segitséget nyujt az MNB-hez cimzett kérelem kitoltéséhez.

e Vitijit ELSOKENT MINDEN ESETBEN a pénziigyi szolgiltatéval kisérelje meg
rendezni! Ebben segithet az MNB honlapjan talalhato ,,Fogyasztéi panasz szolgaltatonak”
elnevezésti formanyomtatvany, amelyet a Fogyasztovédelem — Pénzligyi panasz —
Formanyomtatvanyok elérési utvonalon talal meg.

(www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok)

! Pénzforgalmi szolgaltatasok: 1) fizetési szamlara torténd készpénzbefizetést lehetdvé tevd szolgiltatas,
valamint a fizetési szamla vezetéséhez sziikséges Osszes tevékenység; 2) fizetési szamlardl torténd
készpénzkifizetést lehetdvé tevd szolgaltatds, valamint a fizetési szamla vezetéséhez sziikséges Osszes
tevékenység; 3) fizetési miiveletek fizetési szamlak kozotti teljesitése és 4) ugyanez a miivelet akkor is, ha a
fizetési miivelet teljesitése a pénzforgalmi szolgaltatast igénybe vevd iligyfél rendelkezésére allo hitelkeretbdl
torténik; 5) készpénzhelyettesitd fizetési eszkdz — ide nem értve a csekket és az elektronikus pénzt — kibocsatasa,
valamint fizetési miiveletek elfogadasa; 6) készpénzatutalas;, 7) fizetéskezdeményezési szolgaltatas; 8)
szamlainformacios szolgaltatas



Amennyiben ezek utan az MNB-hez kivan fordulni, kérjiik, hogy az érdemi iigyintézés
érdekében a pénziigyi szolgaltatoval szembeni panasza és a panaszra kapott valasz
masolatit minden esetben csatolja az MNB-hez benyujtand6 kérelméhez! Ha panaszara a
pénziigyi szolgaltaté nem valaszolt, kérjiik, kérelmében e tényt is jelezze!

Az MNB-hez csak fogyasztok fordulhatnak. Fogyasztd az a személy, aki 6nallo foglalkozasan
vagy gazdasagi tevékenységén kiviil esé célok érdekében jar el, kot szerzodést, vesz igénybe
pénziigyi szolgaltatast.

Fogyasztoi kérelmét minden esetben lassa el sajat kezii alairasaval, és tiintesse fel lakcimét!
Amennyiben meghatalmazott utjan kivan eljarni, ugy a kérelemhez csatolnia kell az On 4ltal
meghatalmazott személy részére adott eredeti meghatalmazast.

A jogszabdly szerint az MNB-hez fordulni csak a sérelmezett jogsértés bekovetkezését kovetd
5 éven beliil van lehetdség. Amennyiben a sérelmezett jogsértés folyamatos, tigy e hataridé a
sérelmezett magatartas megsziintetésekor kezddédik.

A kérelme alapjan inditott eljaras iigyintézési hatarideje 6 honap. Az eljarasi hataridébe
nem szamit bele a pénziigyi szolgaltatotol torténd informacidkérés, valamint a hidnypotlas
id6tartama, igy ezen idotartamok az eljaras hataridejét meghosszabbitjak.

Az MNB-hez tobbek kozott akkor fordulhat kérelemmel, ha gy itéli meg, hogy:

>
>

>

a pénziigyi szolgaltatd panaszat nem a jogszabalyban el6irt médon kezelte, vizsgalta ki,
a pénziigyi szolgaltatd valamely jogszabalyban eldirt tajékoztatasi kotelezettségének nem tett
eleget,

a pénziigyi szolgaltato tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatot folytatott Onnel szemben, pl.:
téves tdjékoztatast adott Onnek, megtévesztette Ont.

Fontos, hogy az MNB egyedi szerzédéses jogvitak esetén nem tud hatosagként eljarni,
ezért a pénziigyi targyu szerzédéses jogviszony létrejottével és teljesitésével kapcsolatos
vitaja rendezése érdekében — a birdsagi eljaras helyett — az MNB altal miikodtetett
Pénziigyi Békélteté Testiilethez is fordulhat. Ebben az esetben kérjiik, hogy kérelmét a
Pénziigyi Békéltetd Testiiletnek cimezze: ,Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Békéltetd
Testiilet”, levélcim: H-1525 Budapest BKKP Pf.:172.

Tajékoztatjuk tovabba, hogy polgari jogi jogvita esetén birésaghoz is fordulhat.

Az MNB szervezeti keretein beliil miikodd, fiiggetlen Pénziigyi Békélteto Testiilet jarhat el, ha
példaul a pénziigyi szolgaltato:

>
>

>
>

1d6 el6tt felmondta a szerzodést,

olyan tobbletkoltséget szamolt fel az tigyfél terhére, amelyet a szerzédés, az altalanos
szerz6dési feltételek, a hirdetmény vagy kondicids lista nem tett szamara lehetévé,
szerz6désszegése kart okozott,

biztositasi esemény bekovetkezését vitatja.

Kizarélag a birésag jarhat el példaul a Kézponti Hitelinformacios Rendszerbe (KHR) keriilés
jogalapjaval kapcsolatos jogvita esetén.




vonalkdd helye

150. ALTALANOS FOGYASZTOI KERELEM

UGYSZAM:

Benyujtandd 1 példdnyban a Pénziigyi Békéltetd Testlilethez

Erkeztetés helye E nyomtatvdnyt letéitheti a www.penzugyibekeltetotestulet.hu oldalrdl, kitéltheti

kézzel vagy géppel. A kitéltéshez segitséget kérhet a Magyar Nemzeti Bank
Ugyfélszolgdlatdn (cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.), vagy az MNB partnereiként
miik6dé pénziigyi tandcsadd iroddktdl, melyek elérhetdségeit a https://
www.mnb.hu/fogyasztovedelem/tanacsado-irodak oldalon taldlja meg. A kitéltétt
nyomtatvdnyt megkiildheti postai iton a levelezési cimiinkre (Pénziigyi Békéltetd
Testlilet 1525 Budapest, Postafiok 172.), vagy személyesen is benydjthatja az MNB
Ugyfélszolgdlatdn, tovdbbd a Kormdnyablakokndl. Ez esetben a postakéltséget sem
kell megfizetnie. A kérelmet az tigyfélkapun keresztiil elektronikusan is benydujthatja
(www.magyarorszag.hu).

1A. KERELMEZO adatai: (Kérelmez8 az lehet, aki FOGYASZTONAK mindsiil, vagyis az éndllé foglalkozdsdn és gazdasdgi tevékeny-
ségén kiviil es6 célok érdekében eljaré természetes személy.)

1A.1 | Kérelmezd neve:

1A.2 | Lakcime vagy
levelezési cime:

1A.3 | Sziiletésének

idépontja:
1A4 Telefonszama:
1A.5 | Kérelmez6i mindsége: | [ adés O készfizets kezes O zalogkotelezett O 6rokos
Kérjuk jelolje X-szel, - P
.. [ biztositasi szerz6désnél . , , (s
hogy On <rers8ds ] biztositott ] kedvezményezett | [1 pénztértag

] egyéb (kérjuk sziveskedjen leirni)

1B. TOVABBI KERELMEZO adatai: (Kérelmezd az lehet, aki FOGYASZTONAK mindsiil, vagyis az 6ndllé foglalkozdsén és gazdasdgi
tevékenységén kiviil esé célok érdekében eljdré természetes személy.)

1B.1 | Kérelmez6 neve:

Lakcime vagy

1B.2 . . .
levelezési cime:

1B.3 | Sziiletésének
idépontja:

1B.4 | Telefonszama:

1B.5 | Kérelmezdi minésége: 1 adods [ készfizets kezes [ zalogkotelezett ] orokos
Kérjuk jelolje X-szel,
hogy On U biztositasi szerz6désnél | T biztositott [ kedvezményezett | [1 pénztartag
szerz6d6

] egyéb (kérjuk sziveskedjen leirni)
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150-A Az 1A. pont szerinti kérelmez6 neve: Sziletési id6pontja:

2. A MEGHATALMAZOTT adatai:

Ha meghatalmazott utjdn kivdn eljdrni kérjiik, sziveskedjék a MEGHATALMAZAS nyomtatvdnyt is kitélteni és aldirni, két tanuval
aldirattatni, tovdbbd azt eredeti példdnyban a kérelem mellékleteként benyujtani.

2.1 | Meghatalmazott
neve:

2.2 | Lakcime vagy
levelezési cime:

2.3 | Telefonszama:

3. PENZUGYI SZOLGALTATO adatai:

3.1 Pénziigyi szolgaltato
neve:

3.2 Pénziigyi
szolgaltato cime:

TOVABBI SZOLGALTATO adatai (Kérjiik, hogy ezt a pontot kizdrélag abban az esetben téltse ki, ha tovdbbi szolgdltatoval szemben
kéri az eljgrds meginditdsat.)

3.3 Tovabbi pénziigyi
szolgaltato neve:

3.4 Tovabbi pénziigyi
szolgaltato cime:

4. NYILATKOZAT AZ ELJARAS MEGINDITASAT AKADALYOZO KiZARO OKOKROL:

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet akkor indithatja meg az eljdrdst, ha az alabbiakban felsorolt kizard okok egyike sem dll fenn. Fontos,
hogy minden pontban jelélje be a vdlaszat.

Ugyanabbdl a ténybeli alapbdl, ugyanazon jog irant

4.1 | - korabban a Pénziigyi Békéltet6 Testllet el6tt eljarast inditottak O nem / O igen
4.2 | - korabban kozvetit6i eljaras indult O nem / O igen
4.3 | - polgari peres eljaras van folyamatban O nem / O igen
4.4 | -az ligyben mar jogerés itéletet hoztak, vagy jogerés fizetési meghagyas van O nem / Oigen
4.5 ;;(t%r?'rzsfur}er:négényosségi kérelmet terjesztett el6 a kérelmez6 a Pénzligyi Békél- O nem / O igen

5. A PENZUGYI INTEZMENYHEZ BENYUJTOTT PANASSZAL kapcsolatos adatok:

Tdjékoztatjuk, hogy a Pénziigyi Békéltets Testiilet akkor indithatja meg az eljdrdst, ha On a pénziigyi szolgdltaténdl kézvetleniil
megkisérelte a vitds ligy rendezését, és a panasza (méltanyossdgi kérelme) elutasitdsra keriilt. Ha a pénziigyi szolgdltatondl nem
nyujtott be panaszt (méltdanyossdgi kérelmet), a Pénziigyi Békéltetd Testiilet el6tt sem indithat eljdrdst.

5.1 | Mikor nyujtotta be a panaszat/méltanyossagi kérelmét a pénziigyi intézmény-

hez? év ho napjan
5.2 | Kérjiik jelélje X-szel, ha a panaszara/méltanyossagi kérelmére a pénziigyi T ieen

intézmény nem valaszolt, és a panasz atvételétdl szamitott 30 nap mar eltelt. &
5.3 | Mikor vette kézhez a pénziigyi intézmény panaszra/méltanyossagi kérelemre v ho napjén

adott elutasité valaszlevelét? = s e e
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150-B Az 1A. pont szerinti kérelmez6 neve: Sziiletési id6pontja:

6. A KERELEM TARGYA ES AZ OKOK BEMUTATASA:

6.1 Kérelem targya szovegesen és Osszegszeriien:

6.1.1. | A kérelem targyat képez6 szerzédés
azonositoé szama:

6.1.2. | Méltanyossagi kérelem: O igen

6.1.3. | A kérelem targya sz6vegesen:

6.1.4. | A kérelem targya dsszegszeriien: Ft

6.2 | Akérelem okanak részletes bemutatasa:

Az dllitasait alatdmaszto iratokat mdsolatban mellékelnie kell és a 7. pontban jeldinie sziikséges, hogy mely dokumentu-
mokat csatolta dllitdsa aldtdmasztdsdra.

Kérjiik jelélje X-szel, ha a 6.2 pontot a 150-B/1 pdtlapon folytatja: [1 igen
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150-B/1

POTLAP A 6.2 PONTHOZ

Az 1A. pont szerinti kérelmezé neve:

Sziiletési id6pontja:

A kérelem okanak részletes bemutatasa (6.2 pont folytatasa):
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150-C Az 1A. pont szerinti kérelmez6 neve: Szuletési idépontja:

7. A KERELEM MELLEKLETEI:

Az eljdrds meginditdsdnak feltétele, hogy az dllitdsdt alatdmaszto iratokat mdsolatban mellékeli a kérelméhez.
A 7.1.1-7.1.4 valamint a 7.2.1-7.2.3 pontok esetén elegendd a nyomtatvdnyon X-szel megjeléini, hogy mellékeli az okiratot, mig a
7.2.4 pontndl kérjiik, sziveskedjen felsorolni, milyen tovdbbi okiratokat csatol.

7.1 A kérelem 2-5. pontjaihoz kapcsolodé mellékletek:

71.1 | Apénzigyiintézményhez On &ltal benyujtott panasz/méltanyossagi kérelem mellékelem:[]
712 |A pénziigyi intézmény levele a panasz/méltanyossagi kérelem elutasitasarél mellékelem:[]
713 Amennyiben nem kapott valaszt a pénziigyi intézménytél a panaszara, akkor a panasz benylj- | mellékelem:]

tasat igazold irat (pl. feladovevény a postai feladas igazoldsara)

Kitoltott és alairt meghatalmazas nyomtatvany eredeti példanya, amennyiben On kitoltétte a | mellékelem: ]

7.1.4 . a4
kérelem 2. pontjat

7.2 A kérelem 6. pontjahoz kapcsolodé mellékletek:

7.2.1 | A pénzlgyi szolgdltatasra vonatkozd jogviszonyt alatdmaszto irat (pl.: szerz6dés, biztositasi

ajanlat, kdtvény) mellékelem:[]

7.2.2 Biztositasi szolgdltatasi igénnyel kapcsolatos iratok (pl.: karfelvételi jegyz6kdnyv, szakvéle-

. . mellékelem:[]
mény, arajanlat vagy szamla)

7.2.3 | A kérelmezett ligyh6z kapcsolédd fizetési meghagyasos-, peres-, és végrehajtasi eljarassal

. mellékelem:[]
kapcsolatos iratok

7.2.4 | Akérelmet alatdamaszté tovabbi iratok:
(Kérjlik, sorolja fel a mellékelt tovabbi iratokat.)
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Sziiletési id6pontja:

Az Al. pont szerinti kérelmezé neve:
150-D

8. A Pénziigyi Békéltets Testiilet dontésére az aldbbi hatarozott kérelmet terjesztem el6, mely alapjan kérem az
eljaras lefolyatatasat:

Kelt, , év ho napjan

1A. pont szerinti Kérelmez4 alairasa* 1B. pont szerinti Kérelmez6 alairasa*

* Tudomadsul veszem, hogy a Pénziigyi Békéltetd Testlilet a jelen kérelem alapjan indult eljagrdsban, a kérelmemben megadott személyes
adataimat — ennek kérében esetlegesen megadott kiilonleges adataimat — az eljdrds lefolytatdsdhoz sziikséges mértékben, a sziikséges
ideig kezeli, azokat harmadik személynek térvényi kételezettség esetén dtadhatja.

Aldirdsommal hozzdjdruldsomat adom, hogy a Pénziigyi Békéltets Testlilet a jelen kérelem alapjdn indult eljdrdsban a személyes adataimon tul
megadott esetleges kiildnleges adataimat is az eljdrds lefolytatdsdhoz sziikséges mértékben, a sziikséges ideig kezelje, azokat harmadik
személynek térvényi kételezettség esetén dtadja.

Tudomdsul veszem tovdbbd, hogy amennyiben az érintett megitélése szerint az adatkezelés nem felelt meg a jogszabdlyi kdvetelményeknek
kezdeményezheti a Magyar Nemzeti Bank belsé adatvédelmi felel6sének eljardsdt, illetve birésdghoz fordulhat. Ezen feliil a Nemzeti Adatvé-
delmi és Informdciészabadsdg Hatdsdgndl bejelentéssel bdrki vizsgdlatot kezdeményezhet arra hivatkozdssal, hogy személyes adatok kezelé-
séhez fliz6d6 jogok gyakorldsdval kapcsolatban jogsérelem kévetkezett be, vagy annak kézvetlen veszélye fenndll.
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Csak abban az esetben szlkséges kitolteni, ha meghatalmazott utjan kivan eljarni!

MEGHATALMAZAS

Alulirott:

Kérelmez6
(meghatalmazd) neve:

Lakcime:

Sziletésének

Sziletési helye:
id6pontja és helye y

ezuton meghatalmazom:

Meghatalmazott neve:

Lakcime:

Sziuletésének

i . Sziletési helye:
id6pontja és helye

hogy helyettem és nevemben, teljes jogkdrben eljarva a Pénzligyi Békéltet6 Testillet el6tt képviseljen a koztem és a

Pénziievi szolgaltaté

neve:

Pénziigyi szolgaltaté
cime:

kozott kialakult pénziigyi fogyasztoi jogvita rendezése érdekében indult eljarasban.

A meghatalmazas visszavonasig érvényes és kizardlag a fenti pénziigyi jogvitara vonatkozik.

KEIEs oo oo €V oo ho_......napjn
Meghatalmaz6 alsirdsa Meghatalmazott aléirasa*
ElSttik, mint tanuk elGtt:
Név: Név:
Lakcim: Lakcim:
Anyja neve: Anyja neve:
Aldiras*: Aldiras*:

* Tudomdsul veszem, hogy a Pénziigyi Békéltetd Testiilet a jelen kérelem alapjdan indult eljgrasban a kérelmemben megadott személyes adataimat az
eljdrds lefolytatdsdahoz sziikséges mértékben a sziikséges ideig kezeli, azokat harmadik személynek térvényi kételezettség esetén dtadhatja.

Tudomadsul veszem tovabbd, hogy amennyiben az érintett megitélése szerint az adatkezelés nem felelt meg a jogszabdlyi kévetelményeknek
kezdeményezheti a Magyar Nemzeti Bank bels6 adatvédelmi felelGsének eljdrdsat, illetve birésdghoz fordulhat. Ezen feliil a Nemzeti Adatvédelmi és
Informdcidészabadsdg Hatosdgndl bejelentéssel barki vizsgdlatot kezdeményezhet arra hivatkozdssal, hogy személyes adatok kezeléséhez fliz6d6
jogok gyakorldsdval kapcsolatban jogsérelem kdvetkezett be, vagy annak kézvetlen veszélye fenndll.
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Alulirott

Név:

Sziletési név:

Sziiletési hely és id6:

Anyja neve:

Lakcim:

Személyazonositd igazolvany szama:
(a tovabbiakba: Meghatalmazd)

ezennel MEGHATALMAZOM

Név:

Sziletési név:

Sziiletési hely és id6:

Anyja neve:

Lakcim:

Személyazonosité igazolvany szdma:
(a tovabbiakban: Meghatalmazott)

Meghatalmazas
Panasz ligyintézéshez

MP-5

hogy helyettem és nevemben eljarjon, engem kotelez6jognyilatkozatot tegyen az MBH Bank Nyrt. el6tt
(székhely: 1056 Budapest, Vaci u. 38., cégjegyzékszam: Cg. 01-10-040952, addszam: 10011922-4-44, a
tovabbiakban: Bank), irdsbeli vagy szébeli panaszomat a Banknal el6terjessze az alabbi tigyben*:

* A panasz targyanak pontos meghatérozésa sziikséges (pl.: az altalam és a Bank 4ltal kotétt, .... targyd / szamd
szerz6dés teljesitésével kapcsolatban; a kordbban benyujtott panaszom Bank altali elutasitasaval kapcsolatban;
az dltalam és a Bank altal kotott .... targyd / szamu szerz8dés megsziintetésével kapcsolatban; ... igyfél hagyatéki
eljarasaval kapcsolatban; ... haldleseti kedvezményezettre vonatkozé eljarassal kapcsolatban)

A jelen meghatalmazas kiterjed arra is, hogy Meghatalmazott helyettem és nevemben aladirja a
panaszbejelentést, benyujtson bizonyitékokat, teljesitsen hidnypdtlast, illetve nyilatkozatot tegyen a

panaszeljarasban.

Kelt: , (év)

Meghatalmazo aldirasa

A fenti meghatalmazast elfogadom:

Meghatalmazott aldirasa
El6ttink, mint tanuk el6tt
1. Tanu alairasa:

Név:
Cim:

(hénap) ___ (nap)

2. Tanu alairasa:
Név:
Cim:


Heni
Textbox
MP-5


