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I. Bevezeto6 rendelkezések

1. A szabalyzat célja

A GRANIT Bank Zrt. (tovabbiakban: Bank) jelen Panasz-lgyintézési Szabalyzata (tovabbiak-
ban: Szabalyzat) célja, hogy szabalyozza a Bank panaszosai részérdl felmeriilt panaszok keze-
lésének, kivizsgalasanak, elemzésének, értékelésének folyamatat, a panaszkezelés soran al-
kalmazott eljaras és a panasziigyek nyilvantartasanak rendjét. A Szabalyzat célja tovabba,
hogy megallapitsa a panasziigyintézés soran alkalmazott hataskori és illetékességi szabalyokat
a vonatkozd jogszabalyi rendelkezésekkel 6sszhangban annak érdekében, hogy a Bank tevé-
kenységét és szolgaltatasait érintd panaszok gyorsan, hatékonyan és atlathatdé modon rende-
zésre kertiljenek.

2. A Szabalyzat targyi hatalya

Jelen Szabalyzat targyi hatalya a Bank pénziigyi és kiegészitd pénziigyi szolgaltatasi, valamint
befektetési és kiegészitd befektetési szolgaltatasi tevékenysége keretében a panaszosok ré-
szérdl felmeriilt panaszok kezelésével, nyilvantartasaval kapcsolatos feladatokra terjed ki.

3. A Szabalyzat személyi hatalya

Jelen Szabalyzat személyi hatdlya ala tartozik a Bank valamennyi szervezeti egysége, illetve a
szervezeti egységek altal foglalkoztatott valamennyi munkavallaldja, aki a panaszok kezelé-
sére, nyilvantartasara hataskorrel és illetékességgel rendelkezik.

4. Jogszabalyi hivatkozasok

A hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol szé16 2013. évi CCXXXVIL. térvény

Az informacios 6nrendelkezési jogrdl és az informacidszabadsagrél sz6l6 2011. évi CXII. tor-
vény

A Polgari Torvénykdnyvrél szold 2013. évi V. torvény

A fogyasztovédelemrdl szold 1997. évi CLV. torvény

A fogyasztonak nyujtott hitelekrdl szl6 2009. évi CLXII. torvény

A Magyar Nemzeti Bankrol szold 2013. évi CXXXIX. torvény

Az egyenld banasmaodrol és az esélyegyenldség eldmozditasardl szél6 2003. évi CXXV. torvény
Az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és mddjara vonatkozo részletes
szabalyokrol sz416 46/2018. (XII.17.) MNB rendelet.

A befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsato intéz-
mények, az utalvanykibocsatok, a pénziigyi intézmények és a fiiggetlen pénziigyi szolgaltatas
kozvetitok panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos
részletes szabalyokrdl szold 435/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet

A Magyar Nemzeti Bank 10/2016 (X.24.) szamu ajanlasa a pénziigyi szervezetek szamara a
fogyasztdvédelmi elvek alkalmazasardl

A Magyar Nemzeti Bank 13/2015. (X. 16.) szamu ajanlasa a pénziigyi szervezetek panaszke-
zelési eljarasarol

5. Kapcsolddo szabalyzatok

Uzletszabdlyzat

Hatalyos: 2019.03.01.
Elérhetdség: M:\Group\Szabélyozas\1. Altalanos szabélyzatok



file://///mlbs0001/grb/Group/Szabályozás/1.%20Általános%20szabályzatok

az egyes szolgaltatasokra vonatkozd Altaldnos Szerzédési Feltételek

A pénzmosas és a terrorizmus finanszirozasa megel6zésérdl és megakadalyozasardl szolé Sza-
balyzat

Panaszkezelési eljarasrend

Call Center tevekenységek eljarasi rendje

Ertékpapir- és Uzleti titok védelmi Szabalyzat

Adatvédelmi Szabalyzat

II. Részletes rendelkezések
1. Altalanos alapelvek

1.1. A Bank a panaszosok panaszainak kezelése soran a hatalyos jogszabalyok rendelkezései
alapjan, az azokban meghatarozott kételezettségek betartasaval jar el.

1.2. Jelen Szabalyzat alapelve:

e aBank szamara a pénziigyi és kiegészitd pénziigyi szolgaltatasi, valamint befektetési
és kiegészito befektetési szolgaltatasi tevékenységébdl eredéen felmeriilt panaszok
fontos ismereteket hordoznak.

e aBank a panaszokat és a panaszosokat az egyenlé banasmadd kdvetelménye alapjan
azonos tisztelettel és koriiltekintéssel, az egyéni szempontok azonos mértékii figye-
lembevételével kezeli.

2. A panasz

2.1. Panasz a Bank tevékenységével, mulasztasaval, szolgaltatasaival, termékeivel szemben
felmer(ild minden olyan negativ értékitélet vagy reklamacio, tovabba a Bank magatartasat,
tevékenységét, vagy mulasztasat érint6 kifogas, amelyben a panaszos a Bank eljarasat, a szol-
galtatast, az Ugyféllel folytatott kommunikacid min8ségét kifogasolja és azzal kapcsolatban
konkrét, egyértelm(i igényét megfogalmazza.

2.2. Nem mindsiil panasznak, ha az ligyfél a Banktdl altalanos tajékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast igényel, vagy ha Uzleti, illetve méltanyossagi alapon barmely formaban kedvez-
ményt kér és azt a sajat koriilményeibdl szarmazd okok miatt kéri.

2.3. Jelen Szabalyzat alkalmazasaban fogyasztonak mindsiil, a szakmajan, 6nallé foglalkozasan
és (zleti tevékenységén kivill eljard természetes személy.

2.4. A Bank teljes korden kivizsgalja és megvalaszolja a panaszosnak a Bank — szerz6déskotést
megel6z0, a szerz6dés megkotésével, a szerz6dés fennallasa alatti, a Bank részérdl torténd
teljesitéssel, valamint a szerzédéses jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetden a szerzo-
déssel 6sszefliggd — magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érint6 kifogasat, panaszat.
2.5 Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a Banknak a panaszos rendelkezésre allé tovabbi —
igy kiilénosen a panaszos azonositasahoz sziikséges, a panasszal érintett jogviszonnyal kap-
csolatos — informacidra van sziiksége, haladéktalanul felveszi a panaszossal a kapcsolatot, és
beszerzi azt.

3. A panaszos
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3.1. Panaszos lehet természetes személy, jogi személy vagy jogi személyiséggel nem rendel-
kez6 szervezet, aki a Bank szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos
tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje.

3.2. A panaszos altalaban tgyfele a Banknak, de panaszosnak tekintendd az olyan személy is,
aki a Bank eljarasat nem valamely konkrét szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal
0Osszefiiggl tevékenységével (pl. hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

3.3. A panasz képvisel0 vagy meghatalmazott Gtjan torténd benylijtasa esetén a Bank vizsgalja
a képvisel6 vagy a meghatalmazott jogosultsagat. A meghatalmazott jogosultsagat kozokiratba
vagy teljes bizonyito erejl maganokiratba foglalt meghatalmazassal igazolja. Bejelentésre szol-
galé nyomtatvany alkalmazasa esetén a panaszos neve mellett fel kell tiintetni a panaszos —
torvényes, illetve meghatalmazotti — képviselGjeként eljard, panaszbenyuijtd természetes sze-
mély nevét is (pl. vallalat képviselGje, természetes személy meghatalmazottja, stb.). Megha-
talmazas hianyaban a Bank kozvetlenil a panaszoshoz fordul az ligyintézés gyorsitasa érdek-
ében.

4. A panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egység meghatarozasa

4.1. A Bankon bellil a panaszkezelésért felels személyt (a tovabbiakban: Panasziigyi megbi-
zott) a Vezérigazgato jeldli ki.

4.2. Amennyiben a panaszos a Bank valaszaval nem elégedett, a panaszos ismételt panaszanak
kivizsgalasa soran biztositani kell a panasziigyben eljaré személyek partatlansagat és elfogu-
latlansagat.

4.3. A Panasziigyi megbizott biztositja és ellendrzi a panaszok hatékony kezelésének menetét,
tovabba a sziikséges bels6 informacidaramlast, valamint gondoskodik a megfeleld nyilvantar-
tas vezetésérdl és adatszolgaltatas teljesitésérdl, illetve a Magyar Nemzeti Banknak (tovabbi-
akban: MNB) torténé kotelez0 statisztikai kimutatas dsszeallitasarol

4.4. A Bank fogyasztdvédelmi kapcsolattartdja a fogyasztdi panaszok kezelése soran egyiitt-
mikodik a Panasziigyi megbizottal.

5. A panasz felvétele

5.1. A Bank biztositja, hogy a panaszos a Bank magatartasara, tevékenységére vagy mulasz-
tasara vonatkozd panaszat szoban (személyesen, telefonon, VideéBankon) vagy irasban (sze-
mélyesen vagy mas altal atadott irat Utjan, postai Uton, telefaxon, elektronikus levélben, Net-
Bankon) kdzoélhesse.

5.2. A panasz benyuijtasara a panaszosoknak az alabbi médokon van lehetségiik:

e Elektronikus levélben a panasz@granitbank.hu cimre, lizemzavar esetén megfelel6 mas
a lentiekben felsorolt elérhetdséget biztositva — a Bank folyamatosan fogadja

e Bankkartya tranzakcio reklamacids adatlapon

e A Bank altal izemeltetett, kizarélag a Bank lgyfele altal hozzaférhetd internetes por-
talon keresztiil (tovabbiakban NetBankon) ) )

 Telefonon/online audiovizudlis csatornan a GRANIT TeleBankon, illetve a GRANIT Vi-
dedBankon keresztiil a +36 1/510-0527 telefonszamon, illetve a _GRANIT VidedBank
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webes és mobil alkalmazasi fellileteken munkanapokon 8-21 6raig, illetve munkanap-
nak mindsiilo szombati napokon 8-19 6raig torténik.

» Telefaxon a +36-1/235-5906 fax szamon.

e Levélben az aldbbi postacimen: GRANIT Bank zrt. Ugyfélszolgalat 1439 Budapest,
Pf.649.

e Személyesen szdban és/vagy irasban a Bank székhelyén m(ikodo tgyfélszolgalaton hét-
fotol-péntekig 8:30-16:00 6raig, illetve munkanapnak mindsilé szombati napokon
8:30-14:30, illetve a WESTEND Ugyfélkdzpontban (1062 Budapest, Vaci Ut 1-3. I. em.
Hild Jozsef sétany 24.) hétf6tol-péntekig 10:00-18:00 6raig és illetve munkanapnak
mindsilo szombati napokon 10:00-16:00 6raig.

5.3. Telefonon kozolt panasz esetén a Bank biztositja az ésszer(i varakozasi idon beldili hivas-
fogadast és ligyintézést.

5.4. Bank kdotelezi magat, hogy a telefonon/audiovizualis csatornan kozolt szobeli panasz ese-
tén az inditott hivas sikeres felépiilésének idépontjatdl szamitott 6t percen belili, a telefonos
lgyfélszolgalati gyintéz6/videdbanki ligyintézd élohangos bejelentkezése érdekében Ugy jar
el, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

5.4. A honlapjan elérhet6vé teszi a panasz benyujtasahoz az MNB altal a honlapjan kozzétett
nyomtatvanyt, illetve ha a Bank sajat beadvanyt szerkeszt a panasz benyujtasara a Bank altal
rendszeresitett panaszbejelentd nyomtatvanyon (1 sz. melléklet) van lehet6ség, mely hozza-
férhet6 a Bank (igyfélforgalom szamara nyitva alld helyiségeiben, valamint letolthetd a Bank
honlapjardl a (www.granitbank.hu). A Bank az ettdl eltérd tartalommal és formaban benyuijtott
irdsbeli panaszt is befogadija.

5.5. A Bank kételezi magat, hogy amennyiben a panaszos az irasbeli panaszat nem a jelen
Szabalyzat 5.2 pontjdban meghatarozott mddok valamelyikén kiildi meg, vagy ha a panaszos
az irasbeli panaszt a Bank valamely Ugyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségében nem a
panaszkezelésre kijelolt Ggyintézonek adja at, a Bank a beérkezést kdvetden haladéktalanul
tovabbitja a panaszt a Panasziigyi megbizottnak részére, aki nyilvantartasba veszi azt.

5.6. A Bank szobeli panasz esetén a panaszost tajékoztatja a panaszt a tovabbiakban kezeld
szervezeti egység elérhetdségérdl, valamint telefonon kdzolt szdbeli panasz esetén kozli a pa-
nasz azonositasara szolgalé adatokat

5.7. Amennyiben a panaszos szdbeli panaszat nem a panaszkezelésre kijel6lt igyintézonél
terjeszti eld, a Bank (munkavallaldja) koteles a panaszost tajékoztatni a panaszt a tovabbiak-
ban kezel6 szervezeti egység elérhetdségérdl.

5.8. A panaszra adott, indoklassal ellatott valaszt az 5.6 és az 5.7. pontokban meghatarozott
esetekben is a kozlést kdvetd 30 (naptari) napon beliil, pénzforgalmi szolgaltatassal dssze-
fliggo irasbeli panasz esetén — fOszabaly szerint — 15 munkanapon belill kell a panaszos
részére megkdldeni.

5.9. A panasz kivizsgalasara nyitva allé hataridd kiszamitasa az altalanos kdzigazgatasi rend-
tartasrdl szolé 2016. évi CL. torvény 52.§-anak megfelel6en torténik.

5.9. A Bank lehetdvé teszi, hogy a panaszos az irasbeli panasz benyljtasahoz - a Magyar
Nemzeti Bank altal a honlapjan kézzétett - formanyomtatvanyt alkalmazzon, melyet a Bank a
panaszosok szamara elérhetdvé tesz.
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6. A panasz rogzitése

6.1. A panaszt a Panasziigyi megbizott minden esetben nyilvantartasba veszi. Kiilonos figyel-
met kell forditani arra, hogy az azonositas céljabol bekért adatok ne sértsék az adatvédelmi
el6irasokat, és ne szolgaljanak mas, a panasziigyek regisztralasan kivili egyéb adatgydijtési
célt. A panasz bejelentésére hasznalandé nyomtatvanyon a jelen Szabalyzat 10.1. pontjaban
meghatarozott informacidk, igy kiilondsen a panaszos neve (szerzodés- ill. Gigyfélszama) tele-
fonszama és lakcime szerepel.

6.2. Személyesen benyuijtott panasz esetén a panaszos a panaszt a Bank Ugyfélfogadasra
nyitva allé helyiségeiben rendelkezésre allé ,Panaszbejelent6” nyomtatvanyon (1. sz. mellék-
let) teheti meg. A panasz személyes benyujtasat kdvetéen a Bank ligyfélszolgalati munkatarsa
atadja a panaszos részére a benyujtott panaszt tartalmazé nyomtatvany egy, a Bank atvételi
igazolasaval ellatott masolati példanyat.

6.3. Telefonon bejelentett szdbeli panasz esetén a Bank jegyzokonyvet készit, amelynek ma-
solatat a panasz valaszlevél megkildésével egyidejlileg megkiild az tgyfélnek.

6.3. Ha a panaszos telefonon/online audiovizualis csatornan keresztiil teszi meg a panasz be-
jelentését, a Bank a panaszt hangfelvételen/vided felvételen rogziti. A Bank a telefonos gyin-
tézés kezdetekor felhivia a panaszos figyelmét, hogy panaszardl hangfelvétel/vided felvétel
készill és tajékoztatja annak megorzési idejérdl is. A Bank panaszt felvevé munkavallaldja te-
lefonon kozolt szébeli panasz esetén tajékoztatja az ligyfelelet a panasz azonositasara szolgald
adatokrdl, tovabba a panasz beérkezésérdl haladéktalanul értesiti a Panaszligyi megbizottat,
aki nyilvantartasba veszi azt.

A Bank a hangfelvételeket/ vided felvételeket 6t évig visszakereshetd modon tarolja. A Bank a
panaszos kérésére a székhelyén lehetGséget biztosit a hangfelvételek/vided felvételek vissza-
hallgatasara/megtekintésére, illetve a hangfelvételrdl/vided felvételrdl késziilt hitelesitett jegy-
zOkonyvet téritésmentesen a panaszos kérésének megfelelden a rendelkezésére bocsatja.

6.4. A nem személyesen, vagy egyébként a 3.3. pontban meghatarozott mddon, képviseld
utjan torténd panaszbenyuijtas esetén a Bank kérheti a panasz benyujtasanak utdlagos irasban
torténd megerositését.

6.5. A Panasziigyi megbizott kdzvetleniil a panaszosoktdl és a tarsosztalyokon keresztiil beér-
kezett panaszokat, valamint az azok rendezését és megoldasat szolgald intézkedésekrdl a pa-
naszkezelésre kialakitott nyilvantartast vezet. Ez a nyilvantartas minimalisan tartalmazza a pa-
nasz benyujtasanak csatornajat, a panaszos nevét, a panasz benyujtasanak idopontjat, a pa-
nasz leirasat, a panasz targyat képezo esemény vagy tény megjeldlését, tipusat, a Bank panasz
kivizsgalasaért felelés munkavallaldjanak nevét, a panasz rendezésére vagy megoldasara szol-
galo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokat, az intézkedés teljesitésének hatar-
idejét és a végrehaijtasért felelds személy megnevezését, a valaszadas hataridejét, a panaszra
adott valaszlevél postara adasanak datumat, a megalapozott panasszal érintett korilmény
Ujabb el6fordulasat megel6z6 intézkedést. A panasziigyintézéssel kapcsolatos 6sszes, iktato-
szammal ellatott ligyfél-levelezés, dokumentacié a Panasziigyi megbizott altal az ,Ugyfélpa-
nasz nyilvantartas” dossziéba kerdl irattarozasra.

6.6. A Bank a panaszkezeléssel 6sszefiiggl nyilvantartasat Ugy alakitotta ki, hogy abbdl a va-
laszadasi hatarid0 és annak betartasa egyértelmliien megallapithatd legyen. A nyilvantartas
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alkalmas arra, hogy a Bank a panaszokat azok témaja szerint csoportosithassa; a panasz okat
képezo tényeket és eseményeket feltarhassa és azonosithassa; megvizsgalhassa, hogy a pa-
nasz okat képezo tények és események hatassal lehetnek-e mas eljarasra vagy termékre, szol-
galtatasra; eljarast kezdeményezhessen a feltart, a panasz okat képez6 tények és események
korrekcidjara és dsszefoglalhassa az ismétlodo vagy rendszerszint(i problémakat, jogi kocka-
zatokat.

6.7. A Bank a panaszt és az arra adott valaszt a panasziigyi eljarasa lezarasatdl szamitott 6t
évig Orzi meg, és azt a Felligyelet kérésére bemutatja.

7. A panasziigy kivizsgalasa
7.1. A panasz kivizsgalasa az dsszes vonatkozd korilmény figyelembevételével torténik.

7.2. A Bank a benyuijtott panasz kivizsgalasat és azzal kapcsolatos dontését a jogszabalyban
el6irt 30 napos — pénzforgalmi szolgaltatasaval 6sszefiiggd irasbeli panasz esetén 15 munka-
napos — hatarid6 figyelembe vételével teljesiti. A Bank a panasszal kapcsolatos, indokolassal
ellatott irdsbeli valaszat a panasz kozlésétol kdvetd harminc napon beliil, pénzforgalmi szolgal-
tatasaval 6sszefiiggd irasbeli panasz esetén 15 munkanapon beliil megkiildi a panaszosnak.
Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal 6sszefiiggd panasz valamennyi eleme a Bankon kivil allé
okbdl 15 munkanapon beliil nem valaszolhaté meg, a Bank ideiglenes valaszt kiild az ligy-
félnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a végsd valasz hataridejét is
tartalmazza. A végso valasz megkildésének hatarideje nem lehet késdbbi, mint a panasz koz-
|ését kovetd 35. munkanap. A pénzforgalmi szolgaltatassal kapcsolatos panasz esetében
munkanapban meghatarozott valaszadasi hataridé szamitasanal munkanap az a nap, amelyen
a Bank fizetési mlivelet teljesitése céljabdl nyitva tart.

7.3. A Bank a panasz kivizsgalasat kovetden valaszaban részletesen kitér a panasz teljes korid
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo intézke-
désre, illetve a panasz elutasitdsa esetén az elutasitas indokara tovabba a lehetséges jogor-
voslati lehetOségekre.

7.4. A Bank a panasz kivizsgalasanak eredményérdl torténd tajékoztatast pontos, kdzérthetd
és egyértelm( indoklassal latja el, amely indoklas — a panasz targyatdl fliggéen — tartalmazza
a vonatkozd szerz6dési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly pontos szovegét és hivatkozik a
panaszosnak kiildott elszamolasokra, és valamennyi a szerzddéses jogviszony alatt teljesitett
egyéb tajékoztatasra. A Bank a valaszt kozérthetden fogalmazza meg.

7.5. A Bank a fogyasztonak minésiilé panaszost a panasz elutasitasa esetén taje-
koztatja arrol, hogy allaspontja szerint a panasz és a panaszkezelés a szerzodés
létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba szerzo-
désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére iranyult vagy
a Magyar Nemzeti Bankrol szolo 2013. évi CXXXIX. torvény fogyasztovédelmi ren-
delkezései megsértésenek kivizsgalasara iranyult.

Elobbi esetben a fogyasztonak mindsiilé panaszost tajékoztatni kell, hogy a Pénz-
ligyi Békélteto Testiilethez vagy a polgari perrendtartas szerint birosaghoz fordul-
hat, utobbi esetben pedig tajékoztatni kell, hogy a fogyasztovédelmi ellendorzési
eljarast a Magyar Nemzeti Banknal kezdeményezheti. Ha a Bank allaspontja szerint
a panasz mind az elobbi, mind az utobbi esetet érinti, akkor a fogyasztonak mino-

siilo panaszost a Bank tajékoztatja arrol, hogy a panaszban foglaltak mely része
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tartozik az elobbi illetve az utobbi eset kérébe, és ennek megfeleléen panasza mely
részével kihez fordulhat. A fogyasztonak mindsiilé panaszos abban az esetben is a
Pénziigyi Békélteto Testiilethez, a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztové-
delmi Kézpontjahoz illetve birosaghoz fordulhat, ha a Bank panasz kivizsgaldasara
eloirt 30 napos torvényi valaszadasi hatarideje eredményteleniil eltelt.

7.6 A fogyasztonak nem mindsiil6 panaszost a panasz elutasitasa esetén a Bank tajékoztatja,
hogy panaszaval a polgari perrendtartas szabalyai szerint birdsaghoz fordulhat. A fogyasztonak
nem mindsiildé panaszos abban az esetben is a birdsaghoz fordulhat, ha a Bank panasz kivizs-
galasara eldirt 30 napos — pénzforgalmi szolgaltatassal dsszefiiggd irasbeli panasz esetén 15,
de indokolt esetben legfeljebb 35 munkanapos — jogszabalyi valaszadasi hatarideje eredmény-
telendl eltelt.

7.7. Amennyiben a panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt jogszabalyi valasz-
adasi hatarido eredménytelendl eltelt, a Banknak a fogyasztonak mindstilé panaszost tajékoz-
tatnia kell arrdl, hogy kérelmére a Pénziigyi Békélteto Testiilet, illetve a Pénziigyi Fogyaszto-
védelmi Kozpont el6tt megindithatd eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany megkdldé-
sét igényelheti.

7.8. A Bank a szobeli panaszokat, ideértve a személyesen és telefonon tett panaszt — ameny-
nyiben ez lehetséges — helyben és azonnal kivizsgalja, és lehetdség szerint orvosolja.

Szdbeli panasz esetén, ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy az nem vezet
eredményre, a Bank koteles a panaszossal k6z6Ini a panasz azonositasara szolgald adatokat.

7.9. Ha a panaszos a személyesen kozolt szdbeli panasz kezelésével nem ért egyet, vagy annak
azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Bank a panaszrdl és az azzal kapcsolatos allaspontjarol
jegyzokonyvet tesz fel. A Bank a jegyzokonyv egy masolati példanyat a panaszosnak atadja.
Személyesen kozolt szObeli panasz esetén a jegyzOkonyvet az azt felvevé személy és az ligyfél
is koteles alairni.

7.10. A telefonon kozolt szdbeli panasz esetén a Bank a panasszal kapcsolatos indoklassal
ellatott allaspontjat a panasz kozlését kovetd 30 napon - pénzforgalmi szolgaltatasaval ssze-
fliggl irasbeli panasz esetén 15 munkanapon - belil kiildi meg a panaszosnak.

7.11. A fogyasztonak mindsiilé panaszost a panasz 7.5. szerinti elutasitasa esetén
a Bank tdjékoztatja, hogy panaszaval birosaghoz, a Pénziigyi Békélteto Testiilet-
hez, a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kézpontjahoz fordulhat.
A Bank az elutasito dontésében feltiinteti a Pénziigyi Békélteto Testiilet székhe-
lyét, levelezési cimét telefonos és internetes elérhetéségét a Magyar Nemzeti
Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpontjanak levelezési cimét, telefonszamat,
valamint az MNB honlapjan a Pénziigyi Békélteto Testiilet eljarasanak kezdeme-
nyezése, illetve az MNB fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasanak kezdeményezé-
sére iranyulo kérelem (pénziigyi fogyasztovédelmi beadvany) benyiijtasa céljara
rendszeresitett formanyomtatvanyok (a tovabbiakban: formanyomtatvanyok)
elektronikus és iigyfélszolgalati elérhetdéségét is, tovabba jol lathato modon tajé-
koztatast ad arrol, hogy a fogyasztonak mindsiilé panaszos kérheti ezen forma-
nyomtatvanyok Bank altali koltségmentes megkiildését is. A tajékoztatasnak tar-
talmaznia kell a formanyomtatvanyok megkiildésére vonatkozo panaszosi igény
eloterjesztésére szolgalo Bank dltal miikodtetett telefonszam, e-mail elérhetéoseg
és postai cim megjelolését is.
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7.12. A Bank tajékoztatja az tgyfelet arrdl, hogy a Pénziigyi Békéltetd Testiilethez alavetési
nyilatkozatot nem tett, ugyanakkor felhivja az tgyfél figyelmét arra, hogy ennek ellenére a
Testllet eljard tanacsa egyezség hianyaban, akkor is kotelezést tartalmazd hatarozatot hozhat,
ha az lgyfél kérelme megalapozott és a fogyasztonak mindsul6 ligyfél érvényesiteni kivant
igénye nem haladja meg az egymillié forintot.

7.13. A Bank a fogyasztonak mindsilé panaszos ilyen tartalmud kilon kérése esetén a forma-
nyomtatvanyokat, kiilonds tekintettel az MNB honlapjan a Pénzligyi Békéltet6 Testiilet eljara-
sanak, illetve az MNB fogyasztovédelmi ellenbrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld ké-
relem benylijtasahoz kozzétett formanyomtatvanyokat — a Bank rendelkezésére allé adatok
alapjan dokumentaltan elektronikus hozzaféréssel rendelkez6 panaszos szamara elektronikus
Uton, mas esetben postai Uton — koltségmentesen, haladéktalanul megkdildi.

A Bank lehetOvé teszi, hogy a panaszos az irasbeli panasz benyujtasahoz - a Magyar Nemzeti
Bank honlapjan kozzétett - formanyomtatvanyokat (tovabbiakban: formanyomtatvanyok) al-
kalmazhasson, egyuttal kotelezettséget vallal arra, hogy a formanyomtatvanyokat honlapjan-
elérhetévé teszi Ugyfelei szamara.

A formanyomtatvanyok kozvetleniil elérhetok a http://www.mnb.hu/fogyasztovede-

lem/panaszom-van/formanyomtatvanyok oldalon.

. Fogyasztdi panasz szolgaltatonak: https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-panasz-
szolgaltatonak-20180904-1.pdf
. Fogyasztdi kérelem MNB-hez: https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-kerelem-az-

mnbhez-20180904.pdf

A formanyomtatvanyok megkuildésére vonatkozo fogyasztoi igény el6terjeszthetd a Bank jelen
szabalyzat 5.2. pontjaban meghatarozott elérhetdségein.

7.14. A panaszos meghatalmazott Gtjan torténd eljarasa:

A panaszos eljarhat meghatalmazott Utjan. Amennyiben a panaszos meghatalmazott Gtjan jar
el, igy a meghatalmazasnak a polgari perrendtartasrol szolo torvényben foglalt kovetelmé-
nyeknek kell eleget tenni, igy teljes bizonyité erejli maganokiratnak mindsiil az okirat!, ameny-
nyiben:

a. a panaszos az okiratot sajat kezlileg irta és alairta;

b. két tanl az okiraton alairasaval igazolja, hogy a panaszos a részben vagy egészben
nem altala irt okiratot el6ttiik irta ala, vagy aladirasat el6ttiik sajatkez(i alairasanak is-
merte el; az okiraton a tanuk nevét és lakdhelyét — ennek hianyaban tartézkodasi helyét
— olvashatédan is fel kell tiintetni;

C. a panaszos alairasa vagy kézjegye az okiraton birdilag vagy kozjegyzéileg hitelesitve
van;

d. agazdalkodd szervezet altal lizleti kdrében kiallitott okiratot szabalyszer(ien alairtak;

e. Ugyvéd vagy kamarai jogtanacsos az altala készitett okirat szabalyszer(i ellenjegyzésé-
vel bizonyitja, hogy a panaszos a nem altala irt okiratot elGtte irta ala, vagy aldirasat
el6tte sajat kez(i aldirdsanak ismerte el,;

f. az elektronikus okiraton az alaird panaszos a mindsitett vagy mindsitett tandsitvanyon
alapuld fokozott biztonsagu elektronikus aldirasat vagy bélyegzdjét helyezte el, és —
amennyiben jogszabaly Ugy rendelkezik — azon idobélyegzdt helyez el;

1 A felsorolas barmely pontja dnmagéaban mindsitett maganokiratnak mindsiil
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g. az elektronikus okiratot az azt aldiré panaszos a Kormany rendeletében meghatarozott
azonositasra visszavezetett dokumentumhitelesités szolgaltatassal hitelesiti, vagy

h. olyan, térvényben vagy kormanyrendeletben meghatarozott szolgaltatas keretében jott
létre, ahol a szolgaltaté az okiratot a kiallitd azonositasan keresztiil a kiallitd személyé-
hez rendeli és a személyhez rendelést a kidllitd sajat kezli aldirdsara egyértelmden
visszavezethet6 adattal egylitt vagy az alapjan hitelesen igazolja; tovabba a szolgaltatd
az egyértelm(i személyhez rendelésrdl kiallitott igazolast elektronikus dokumentumba
kapcsolt, elvalaszthatatlan zaradékba foglalja és azt az okirattal egyiitt legalabb foko-
zott biztonsagu elektronikus bélyegzovel és legalabb fokozott biztonsagu idobélyegzo-
vel latja el.

A meghatalmazas eredeti, irasba foglalt példanyat csatolni kell a panasz beadvanyhoz.
7.15. A Bank a tajékoztatast figyelemfelhivasra alkalmas mddon teszi meg.

A Bank a valaszat oly médon kiildi meg a panaszos részére, amely alkalmas annak megallapi-
tasara, hogy a Bank a kiildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kildte meg, emel-
lett kétséget kizardan igazolja a kiildemény elkildésének tényét és idopontjat is.

7.16. A bank a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazé valaszt, a
beérkezéssel azonos csatornan elektronikusan kiildi meg, amennyiben a panaszt az ligyfél:

a) a kapcsolattartas céljabdl bejelentett és a szolgaltatod altal nyilvantartott elektronikus leve-
lezési cimrdl (e-mail cim) kildte, vagy

b) a szolgaltatd altal izemeltetett, kizardlag a szolgaltato ligyfele altal hozzaférhetd internetes
portalon (NetBankon) keresztiil terjesztette eld.

A fenti esetekben a Bank biztositja a titokvédelmi szabalyok altal védett adatok biztonsagat,
valamint a Bank a valaszt olyan zart, automatikus és utdlagos mddositas elleni védelemmel
ellatott napldzd rendszer alkalmazasaval biztositja, amely a panaszra adott valaszra vonatko-
zban rogziti az elektronikus levél megkiildésének tényét, idopontjat, cimzettjét és tartalmanak
elektronikus lenyomatat.

7.17. Az ligyfél kérésére a Bank a 7.16. pontban meghatarozott esetekben koteles postai Uton
is megkiildeni a valaszlevelet.

7.18. A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt a Bank olyan munkavallaléja,
aki a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.

7.19. A panasziigyintézés nyelve a magyar, lehetGség szerint azonban biztositani kell a pana-
szos részére az altala beszélt nyelven térténd panaszbejelentést.

7.20. A Bank a beérkezett panaszokat az altala meghatarozott, de egységes elvek szerint ki-
alakitott és attekinthet6 rendszerben valamennyi panasziigyintézési szakaszban kdvetheten
kezeli és tartja nyilvan.

7.21. Amennyiben az ligyfél a korabban elGterjesztett, a szolgaltato 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 nyujtandd tajékoztatas megadasaval is jogosult teljesiteni. A Bank ebben az
esetben is koteles a panaszt Uj panaszként nyilvantartasba venni.
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7.22. A panaszligyintézés rendszerét és folyamatat a Bank ugy hatarozza meg, hogy abban a
panasz elbiralasaval kapcsolatos egyes feladat- és feleldsségi korok, valamint a dontési jogko-
rok egyértelmlien keriiljenek meghatarozasra. A panasz ligyintézési eljarasban egyértelmden
azonosithatdk az egyes eljarasi szakaszok, illetve a felel0s személyek.

7.23. A Bank barmely panaszosokkal kapcsolatba keriil6 teriiletén fogadott panaszt az adott
tertilet a Panaszligyi megbizott részére tovabbitja nyilvantartasba vételre. A Panaszligyi meg-
bizott elbiralja ki a felelGs a panasz megvalaszolasaért és a panaszt, annak kivizsgalasa végett
a panasszal érintett felelds terlilet részére tovabbitja.

7.24. A panaszkezelés a Panaszkezelési eljarasrendben szabalyozott mdédon torténik.

7.25. A panasz kivizsgalasat és irdsos megvalaszolasat kdvetéen a Panasziigyi megbizott a
nyilvantarto rendszerben lezart statuszba helyezi a panaszt. Az ehhez tartozo teljes dokumen-
taciét az ,,Ugyfélpanasz nyilvantartas” dossziéba lefiizi.

7.26. A Bank panasszal érintett felel6s szakmai teriilete a panasziigyben hozott érdemi donté-
sét pontos, kdzérthetd és egyértelmii indokolassal latja el. Ha a panaszra adott valaszban
jogszabaly kerdil hivatkozasra, Ugy a jogszabalyhely megjeldlése mellett annak érdemi rendel-
kezését is ismertetni kell. Az érdemi dontés kozlésével egyidejlileg a Bank tajékoztatja a pa-
naszost a rendelkezésére allo igényérvényesitési és jogorvoslati lehetdségekrol, az adott szer-
vek nevének s elérhetdségének feltiintetésével.

7.27. A Bank a panasz kivizsgalasaért kiilon dijat nem szamit fel.
7.28. Amennyiben a Bank jegyzokonyvet készit, az legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a panaszos neve,
a panaszos lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddija,

a panasz részletes leirasa az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténo rogzitésével,
a panasszal érintett szerz6dés szama, Uigytol fliggéen Ugyfélszam,

a panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

a jegyzokonyv felvételének helye és ideje

a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime

személyesen kozolt szdbeli panasz esetén a jegyzokonyvet felvevo személy és az ligy-
fél aldirasa.

7.29. A Bank a személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzokényv egy masolati példanyat
atadja az panaszosnak, egyéb esetekben a jegyzokonyvet a panaszra adott valasz megkiildé-
sével egyidejlileg kiildi meg a panaszos részére.

7.30. A panasz nyilvantartasa:
A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl a Bank nyil-
vantartast vezet, mely tartalmazza:

e a panasz azonositd szamat,

e a panasz leirasat, a panasz targyat képezo esemény vagy tény megjelolésével,

e a panasz benyujtasanak idopontjat és madjat,

e a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén

annak indokat,
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az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy megneve-
zését,

a panaszra adott valaszlevél postara adasanak - elektronikus Uton megkdildétt valasz
esetén az elkiildés - datumat.

7.31.A Bank a panaszokrol vezetett nyilvantartas alapjan a panaszokat nyomon koveti és

a.
b.
(o
d.

e.

észszer(i id6kdzonként azokat témajuk szerint csoportositja,

a panasz okat képezd tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,

megvizsgalja, hogy a b) pontban rogzitett tények és események hatassal lehetnek-e
mas eljarasra, termékre vagy szolgaltatasra,

eljarast kezdeményez a feltart, b) pontban rogzitett tények és események korrekcid-
jara, és

Osszefoglalja az ismétl6do vagy rendszerszint( problémakat, jogi kockazatokat.

8. Panasszal kapcsolatos jogorvoslati lehetoségek:

8.1. A Bank elsddleges célja, hogy mindkét fél szamara megnyugtaté mddon tudja lezarni a
felmeriilt panasziigyeket. Ezért kéri, hogy a panaszos jelezze azon észrevételét is, ha a Bank
panaszara adott valaszat nem tartja kielégitonek, megfelelonek és megnyugtatonak.

8.2. A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt jogszabalyi valaszadasi hataridd
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsild ligyfél (Isd. jelen Szabalyzat 2.3.
pontja) az alabbi testiiletekhez, illetve hatdsagokhoz fordulhat:

A)

B)

Fogyasztovédelmi eljaras:

A Magyar Nemzeti Bankrdl sz6l6 2013. évi CXXXIX. torvény 81. § paragrafusa értelmé-
ben a panaszos kérelemmel fogyasztdévédelmi eljarast kezdeményezhet a Magyar Nem-
zeti Banknal, ha a panaszat a Banknal mar el6terjesztette, azonban panaszara 30 na-
pon bellil nem kapott valaszt, vagy a panaszkezelés nem a vonatkozé jogszabalyi ren-
delkezéseknek megfelelden tortént vagy a Bank valaszabdl egyéb, fogyasztdi jogot
sérté korilményt vélelmez (pl. téves, megtévesztd, hianyos tajékoztatast kapott). A
fogyasztovédelmi eljaras az MNB erre vonatkozd formanyomtatvanyanak kitoltésével
kezdeményezhetd, mely megtalalhatd a http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-
van/formanyomtatvanyok elérhetéségen. A kérelem az MNB részére

e megkiildhetd postan Magyar Nemzeti Bank 1534 Budapest

BKKP Pf. 777 cimre

e leadhatd személyesen az MNB | 1013 Bp. Krisztina krt. 39.
lgyfélszolgalatan

e leadhatd irasban barmely Kormanyablakon

o elkiildhet6 elektronikusan Ugyfélkapun keresztiil

Pénziigy Bekéltetd Testiileti (PBT) eljaras:

A szerzO6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerzOdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén az MNB torvény
96.§ paragrafus értelmében Pénziigyi Békéltetd Testiilethez fordulhat. A PBT eljarasa
ingyenes, jogi képviseld igénybevétele nem kotelezd és a PBT altal meghatarozott don-
tés nem korlatozza a panaszost abban, hogy birésaghoz forduljon.
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C)

A PBT eljaras meginditasanak feltétele, hogy a panaszos a Banknal kdzvetlenll megki-
sérelje a panaszligy rendezését és annak kifogasolasa esetén fordulhat a PBT-hez, a
PBT formanyomtatvany kitoltésével, mely megtalalhato a http://www.mnb.hu/fogyasz-
tovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok elérhet0ségen. A kitoltott kérelmet
elektronikus formaban az Ugyfélkapun keresztiil, vagy irdsban (postai (ton vagy sze-
mélyesen) lehet elGterjeszteni. A PBT elérhetdségei:

PBT székhelye: MNB 1054 Budapest, Szabadsag tér 9.
ligyfélszolgalat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

telefonszama: 06-1-489-9700, 06-80-203-776

internetes elérhetsége: www.penzugyibekeltetotestulet.hu

levelezési cime: Pénzligyi Békéltetd Testiilet H-1525 Budapest Pf.:172.

meghallgatasok helye: 1133 Budapest, Vaci dt 76.

A Bank tajékoztatja tgyfeleit, hogy a Magyar Nemzeti Bankrol szolé 2013. évi CXXXIX.
szamu torvényben foglaltak figyelembevételével a Pénziigyi Békéltetd Testiilet el6tti, a
fogyasztd altal kezdeményezett eljarasban - a Pénziigyi Békéltetd Testiilet altal hozott
hatarozatnak - figyelemmel a hivatkozott torvény 113.§-ban foglaltakra - nem veti ala
magat, de ez az eljaras lefolytatasat nem akadalyozza. A Pénzligyi Békéltetd Testiilet
eljard tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazd hatarozatot hozhat,
ha a szolgaltatd alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fo-
gyasztonak mindsil6 ligyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a
kotelezést tartalmazd hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forin-
tot.

Az ligyfél nem veheti igénybe sem az MNB fogyasztovédelmi eljarasat, sem a PBT elja-
rasat, ha pl. a Bank munkatarsanak, kozvetitdjének udvariatlan magatartasat kifoga-
solja, vagy a Bank munkaszervezési gyakorlatat birdlja, illetleg hitelkérelem elbirala-
sanak, elutasitasanak fellilvizsgalata esetén avagy végrehajtassal kapcsolatos panasz
esetén.

(lasd: https://www.mnb.hu/archivum/Felugyelet/root/fooldal/fogyasztoknak/pana-
szokrol/panaszkezeles_menete/vitarendezesi_forumok)

Polgari peres eljaras:

A panaszos igényét a Bankkal szemben attdl fiiggetlendl érvényesitheti birdsag el6tt,
hogy kezdeményezte a PBT eljarasat vagy nem. A birdsag joger0s dontése a felekre
nézve kotelezo.

Adatvédelmi kérdést érintd panaszaval kapcsolatban: valasztasa szerint az adatkezeld székhe-
lye, vagy a panaszos lakdhelye, vagy tartdzkodasi helye szerinti torvényszékhez, vagy a nem-
zeti Adatvédelmi és Informacidszabadsag Hatdsaghoz fordulhat.

8.3. Személyre szabott tajékoztatas a panasz elutasitasa esetén:

A panasz elutasitasa esetén a Bank tajékoztatja a fogyasztonak mindsiil6 ligyfelet arrdl, hogy
allaspontja szerint az adott tigyfélpanasz:

a.

b.

A Magyar Nemzeti Bankrdl sz6l6 2013. évi CXXXIX. torvény szerinti fogyasztdvédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgalasara, vagy

a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszlinésével, tovabba
szerzOdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére iranyult.
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A tajékoztatas az el6zGekben irtakon tul kiterjed arra, hogy a panasz elutasitasa kapcsan fo-
gyasztovédelmi eljaras a Magyar Nemzeti Banknal (a Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasz-
tovédelmi Kozpontjanal), vagy mas esetekben a Pénziigyi Békéltetd Testiiletnél, illetve a pol-
gari perrendtartas szabalyai szerint a birdsagnal kezdeményezhet6 az el6z6 8.2. pontban irt
elérhet6ségeken.

9. Az online bankszolgaltatasokhoz kapcsol6do specialis panaszkezelési szabalyo-
zas

A Bank tajékoztatja az Ggyfeleit, hogy az Eurdpai Parlament és a Tanacs 524/2013/EU rende-
lete alapjan az Eurdpai Bizottsag létrehozott egy online vitarendezési platformot az Eurdpai
Unidban tartdzkodasi hellyel rendelkezé természetes személy fogyasztdk és az Eurdpai Unid-
ban letelepedett szolgaltatdk kozotti, kizardlag online szolgaltatasi szerz6désekbdl eredd kote-
lezettségekkel kapcsolatban felmertild jogvitak birdsagi eljarason kiviili rendezésére.

Ennek alapjan, amennyiben az ligyfélnek, mint nem kereskedelmi, {izleti vagy szakmai célbol
eljaré maganszemély fogyasztonak a Bankkal online uton létrejott online szolgaltatasi szerzo-
désével kapcsolatban pénziigyi fogyasztdi jogvitaja meriilne fel, barhonnan elérheti az eurdpai
online vitarendezési platform honlapjat — http://ec.europa.eu/odr -, ahol a jogvita birdsagi
eljarason kivili rendezését kezdeményezheti.

Online vitarendezési platformon keresztiil torténd panasz esetén a , A keresked6 e-mail cime”-

nél az elektronikus.panasz@granitbank.hu elérhet6séget kell megadni.”
A felhasznaloi Utmutato elérhet6 az online vitarendezési platform honlapjan:

https://webgate.ec.europa.eu/odr/userguide/

10. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

10.1. A Bank a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkez6 adatokat kérheti a panaszostdl:
e neve,

szerz6désszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonositd,

lakcime, székhelye, levelezési cime,

telefonszama,

értesités modja,

panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

panasz leirasa, oka,

panaszos igénye,

a panasz alatamasztasahoz sziikséges, a panaszos birtokaban 1évé olyan dokumentu-

mok masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,

meghatalmazott Gtjan eljard panaszos esetében érvényes meghatalmazas és

a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szilkséges egyéb adat.

10.2. Bank a panaszos adatait az Eurdpai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679 Rendelete
(2016. aprilis 27.) a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében tor-
téno védelmérdl és az ilyen adatok szabad aramlasardl, valamint a 95/46/EK rendelet hatalyon
kivil helyezésérél (a tovabbiakban: GDPR); valamint az informacids 6nrendelkezési jogrol és
informacidszabadsagrdl sz616 2011. évi CXII torvény rendelkezéseinek megfelelden kezeli.

11. A panasziigyintézéssel kapcsolatos utolagos teendék
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11.1. A panaszokkal kapcsolatos irasban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat a Pa-
naszligyi megbizott 6t évig Orzi.

11.2. Telefonon k6z6lt szdbeli panasz esetén a panasz felvételérdl késziilt hangfelvételt a Bank
o0t évig Orzi meg.

11.2. A Bank panasziigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyasztoi igényekre és sajat
Uzletpolitikdjanak fogyasztévédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.
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1. sz. melléklet
A PENZUGYI SZERVEZETHEZ (BANKHOZ, BIZTOSITOHOZ, STB.)
BENYUJTANDO PANASZ
PENZUGYI SZERVEZETTEL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Felek adatai
Ugyfél
Név:

Szerzddésszam/ugyfél-
szam:

Lakcim/székhely/lev-
elezési cim:

Telefonszam:

Ertesités modja (levél,
email):

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

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

*szemeélyesen tett panasz esetén
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L. Ugyfél panasza és igénye

[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszeri tértivevényes és ajanlott
kiildeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek az irasbeli panasz
kézhezvételét kévetéen 30 nap, pénzforgalmi szolgaltatassal 6sszefiiggd irasbeli
panasz esetén 15 munkanap all rendelkezésére, hogy az iigyet érdemben
megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit indokla-
ssal ellatva az iigyfélnek irasban megkiildje. Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal
Osszefiigg6 panasz valamennyi eleme a szolgaltaton Kiviil allé6 okbdl 15 munk-
anapon beliill nem valaszolhaté meg, a szolgaltaté ideiglenes valaszt Kkiild az
iigyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a végs6 valasz
hataridejét is tartalmazza. A szolgaltatéo altali végsé valasz megkiildésének
hatarideje ugyanakkor nem lehet kés6bbi, mint a panasz kozlését kovet6 35. munk-
anap.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:

1 Nem nyujtottak szolgaltatast 1 Dij/koltség/kamat valto-
7 Nem a megfelel6 szolgaltatast ztatasaval nem ért egyet

nyujtottak 71 Jarulékos koltségekkel nem ért

Késedelmesen nyujtottak a szol-
galtatast

A szolgaltatast nem megfelel6en
nyujtottak

A szolgaltatast megsziintették
Kara keletkezett

Nem volt megelégedve az ligyin-
tézés koriilményeivel

Téves tajékoztatast nyujtottak
Hianyosan tajékoztattak
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egyet

Egyéb szerzédéses feltételekkel
nem ért egyet

Kartérités osszegével nem ért
egyet

A kartéritést visszautasitottak
Nem megfelel6 kartéritést
nyujtottak

Szerz6dés felmondasa

Egyéb panasza van


file://///mlbs0001/grb/Group/Szabályozás/1.%20Általános%20szabályzatok

*» GRANIT BANK - A DigitalisBank

Egyéb tipusu panasz megnevezése:

IL. A panasz részletes leirasa:

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

Kelt:

panaszos*™ Bank iigyintézdje

*személyesen tett panasz esetén
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