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|. Bevezetd rendelkezések

A Benks-Hyper Pénziigyi Tanacsadd Korlatolt FelelGsségli Tarsasag (székhely: 1023
Budapest, Lajos u. 28-32., cg.: 01-09-927104) (a tovabbiakban: Tarsasag) az Ugyfelek
panaszainak kezelése soran a vonatkozoé hatalyos jogszabalyok, kilonos tekintettel a
hitelintézetekrél és pénzigyi vallalkozasokrol szélé 2013. évi CCXXXVII. torvény és jelen
Panaszkezelési Szabalyzat alapjan, az azokban meghatarozott kotelezettségek betartasaval
jarel.

A Tarsasagot a jelen Panaszkezelési Szabalyzat kidolgozdsa soran els6dlegesen az a cél
vezérelte, hogy a hatalyos jogszabalyok mellett a piaci gyakorlatban, a m(ikdodés soran
sikerrel alkalmazhaté szempontok, elvek és gyakorlatok keriljenek a szabalyozasba
beépitésre a munka hatékonyabb megszervezése és az ligyfelek igényeinek magasabb szint(
kielégitése érdekében.

A jelen Panaszkezelési Szabalyzat azokat az elveket és gyakorlatokat tartalmazza, amelyeket
a Tarsasag panasz Ugyintézési tevékenysége kialakitasa és gyakorlasa soran szem el6tt tart,
kovetendd piaci gyakorlatként elismernek, és amelyet — felismerve a piac Onszabalyozé
erejének novekvd jelentfségét — nem jogszabadlyi kdtelezettség alapjan, hanem 6nként, a j6
panaszligyintézés altalanosan elfogadott egységes mércéjeként kdvetnek.

A jelen Panaszkezelési Szabalyzat alapelve, hogy a Tarsasaggal szemben felmerilt panaszok
fontos ismereteket hordoznak a Tarsasag szdmadra, ezért azok kezelésének, kivizsgalasanak,
elemzésének és értékelésének rendjét szervesen be kell épiteni a Tarsasag tevékenységébe.

Tovabbi alapelv, hogy a Tarsasdg a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta
megkllonboztetés nélkil, egyenl6en, ugyanazon eljaras keretében és szabalyok szerint
kezeli. A Tarsasag a panasz kivizsgalasaért kiilon dijat nem szamit fel.
Il. Részletes rendelkezések
1. A panasz
a. Panasz a Tarsasag tevékenységével, szolgaltatasaval szemben felmeriilé minden olyan
egyedi kérelem vagy reklamacid, amelyben a panaszos a Tarsasag eljarasat kifogasolja

és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelm( igényét megfogalmazza.

b. Nem mind@sil panasznak, ha a fogyaszté/ugyfél a Tarsasagtol altalanos tajékoztatast,
véleményt vagy allasfoglalast igényel.
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A panaszos

Panaszos lehet természetes személy vagy jogi személy illetve mas szervezet, aki a
Tarsasag altal nyujtott pénzigyi szolgaltatast igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal
kapcsolatos tajékoztatds vagy ajanlat cimzettje.

A panasz képvisel6é vagy meghatalmazott Utjan torténd benyujtdsa esetén a Tarsasag
vizsgalja a benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyujté meghatalmazassal igazol, mely
meghatalmazas minimalis alaki kdvetelménye a teljes bizonyité erejd maganokirati
mindsége.

A panaszbejelentésre alkalmazni rendelt nyomtatvanyon a panaszos neve mellett fel
kell tlintetni a panaszos — torvényes, illetve meghatalmazotti — képvisel6jeként eljaro,
panaszbenyujté természetes személy nevét is (pl. a polgdri perrendtartasrdl szélé
1952. évi lll. torvény (a tovabbiakban: Pp.) szerinti gazdadlkodd szervezet képviselGje,
természetes személy meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazas hidanydban a Tdrsasag
kozvetlenil a panaszoshoz fordul az ligyintézés gyorsitasa érdekében.

A panaszos altalaban Ugyfele a Tarsasagnak, panaszosnak tekintendé azonban az a
személy is, aki a Tarsasag eljarasat nem valamely konkrét szolgaltatassal, hanem
egyéb, a szolgdltatassal 0Osszefliggé tevékenységével (pl. hirdetés) kapcsolatban
kifogasolja.

A panasziigyintézést ellaté szakmai teriilet szervezete

A Tarsasagon beliil a panaszfelvételt és panaszintézést az Ugyvezetd altal erre a célra
kijelolt munkatars végzi.

A panaszligyintézés soran, amennyiben az ligyfél a Tarsasag elsGdleges valaszaval nem
elégedett, biztositani kell az azt ellatd szakmai teriilet munkatdrsainak partatlansagat
és elfogulatlansagat.

A Tarsasag elsédleges valaszanak az Ugyfél kérelmére torténd felllvizsgalatdra a
Tdarsasag Ugyvezet6je rendelkezik hataskorrel és illetékességgel, aki egy személyben a
Tarsasag altal a panaszkezelési eljarasok jogszabalyoknak megfeleld lefolytatasanak
biztositasaért felel6s kijelolt panaszfelelds is.

A panaszligyintézés rendje illeszkedik a Tarsasag felépitéséhez, sajatossagaihoz.

A panasz bejelentésének maodja

A panasz benyujtasdra a Tarsasag az Ugyfelek igényei alapjan tobb, az tgyfél altal
valaszthatd lehetGséget biztosit, igy azt szdban (személyesen vagy telefonon) illetve
irasban (személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan, postai uton, telefax utjan,
elektronikus levélben) lehetévé teszi.



4.2.

4.3.

4.4,

5.1.

A panasz benyujtasa személyes eljdrds keretében a Tarsasag 1023 Budapest, Lajos u.
28-32. szam alatti székhelyén minden munkanap 8.00-t4l 16.00-ig valamint az tgyfelek
szamara nyitvaalld helyiségeiben nyitvatartasi idében, telefonon a 06 1 3300033
telefonszamon, minden munkanapon 8.00-t6l 16.00-ig és minden kedden munkanapon
08.00-t6l 20.00-ig, telefaxon a 06 1 2886663 fax szamon minden munkanapon 8.00-tdl
18.00-ig, postai uton a 1023 Budapest, Lajos u. 28-32. postai cimre, elektronikus
levélként a benkshyper@benks.hu e-mail cimre torténhet.

A Tarsasag torekszik arra, hogy a panaszosokat hatranyos helyzetiik (pl. tavoli lakéhely,
testi fogyatékossag, cselekvési szabadsag korlatozottsaga) ne akadalyozza a panasz
benyuljtasdban, ezt szolgalja a panasz elektronikus uton (pl. Interneten keresztil)
torténd benyujtasanak és folyamatos fogadasanak lehetévé tétele.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén az inditott hivas sikeres felépulésének
id6pontjatdl szamitott 6t percen beliili él6hangos bejelentkezése érdekében a Tarsasag
ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altaldban elvarhatd. Ha a panasz
azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag jegyz6konyvet vesz fel.

Telefonon tortén6 panaszkezelés esetén a Tarsasag és az ligyfél kozotti telefonos
kommunikaciot a Tarsasag hangfelvétellel rogziti - amelyre a Tarsasag koteles az tgyfél
figyelmét felhivni - és a hangfelvételt 6t (5) évig megbrizni. Az lgyfél kérésére a
Tarsasag biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen az ligyfél
rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6konyvet 15 napon
beldl.

A panasz rogzitése

A panaszt — annak elintézéséig — a Tarsasag minden esetben nyilvantartasba veszi. A
Tarsasag a nyilvantartas soran kulonds figyelmet koteles forditani arra, hogy az
azonositas céljabdl bekért adatok ne sértsék az adatvédelmi el6irdsokat, és ne
szolgdljanak mas, a panasziigyek regisztralasan kivili egyéb adatgydijtési célt.

A Tarsasag a panaszkezelés soran kuléndsen a kovetkezd adatokat kérheti a
panaszostol:

a/ neve;

c/ lakcime, székhelye, levelezési cime;

d/ telefonszama;

e/ értesités mddja;

f/ panasszal érintett szolgaltatas;

g/ panasz leirdsa, oka;

h/ panaszos igénye;

i/ apanasz aldtdamasztasahoz szlikséges, az tgyfél birtokaban lévé dokumentumok
masolata;

i/ meghatalmazott Utjan eljard tgyfél esetében érvényes meghatalmazas;
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k/ a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szlikséges egyéb adat.

A Tdarsasag a panaszt benyujto Ggyfél adatait az informacids 6nrendelkezési jogrol és az
informacidszabadsagrél szold 2011. évi CXIl. torvény rendelkezéseinek megfeleléen
kezeli.

A Tarsasag a — kizardlag a panasziigyintézés okan — birtokaba kerilt személyes
adatokat a panasz elintézése utan torli vagy mds mddon egyedi azonositasra
alkalmatlanna teszi.

A Tdrsasag segiti a panaszost a panasz megfogalmazasaban és benyujtasaban. Ennek
érdekében a panasz benyujtdsahoz a sziikséghez képest megfelel6 nyomtatvanyokat
vagy egyéb alkalmas mddot biztosit a panaszos szdmara.

A Tarsasag a panaszos szamara a panaszligyi nyomtatvanyt és a jelen panaszkezelési
szabalyzatat a székhelyén illetve Interneten a www.benks.hu honlapon keresztil is
elérhet6vé teszi, tovabba a Magyar Nemzeti Bank altal kozzétett formanyomtatvanyt is
elérhet6vé teszi. A Tarsasag az ezektél eltéré formdban benyujtott irdsbeli panaszt is
befogadja.

Személyesen benyuljtott panasz esetén a panaszos megkapja az altala benyujtott
panasznyomtatvany egy, az atvétel igazolasaval elladtott eredeti példanyat.

Ha az ligyfél telefonon vagy széban teszi meg a panaszat, a Tarsasag munkatarsa err6l is
kiadllit egy erre a célra szolgald nyomtatvanyt. A nem személyesen, vagy egyébként a
benyujtasi jogosultsag megallapitdsara alkalmas modon torténd benyujtas esetén a
Tarsasag kérheti a panasz benyujtasanak utélagos megerdsitését.

Tajékoztatd

A panaszligyintézésrél a Tarsasdg kulon tajékoztatot ad ki, amelyben feltlinteti a
panasziigyintézéssel kapcsolatos tudnivaldkat, a fellgyel6 hatdsdgokat, tovabba
tajékoztatja a panaszost az elutasitas esetén igénybe vehetd békéltetés vagy kdzvetités
lehet6ségérdl, illetve egyéb jogorvoslati lehet6ségekrél, valamint azok igénybe
vételének esetleges jogszabalyi hataridgirdl.

A Tarsasag az ugyfélforgalom részére nyitva allé helyiségében, valamint a www.benks.hu
internetes honlapon kozzéteszi a panaszugyintézés korében alkalmazott szabalyokrol
sz0l6 tajékoztatast. A tajékoztatd arra is kitér, milyen esetben javasolt a panasz
benyujtasa.

Panaszbejelent6 nyomtatvany tartalma

A Tarsasag a panaszligyintézés keretében alkalmazott nyomtatvanyok tartalmi és formai
elemeit az aldbbiak szerint hatarozza meg:
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a/ a nyomtatvany egyértelml elnevezése (pl. panaszbejelentd, nyomtatvany
jegyz6konyv),

b/ panaszfelvevd, neve és jol lathatdan a Tarsasag megnevezése,

¢/ beérkezés idGpontja és a bejelentés moddja (levélben, telefonon, személyesen,
Interneten), jegyz6konyv felvétele esetén annak helye és ideje,

d/ a panaszt felvevé munkatars és a panaszos azonositasara szolgald adatok (név, cim,
telefonszdm, e-mail cim, Ugyfél-azonosité szam, szamlaszam, (igyfélcsoport),
valamint a panasszal érintett szerz6dés szdma,

e/ apanaszjellegének rovid, tomor leirasa,

f/ a panasz indokainak, magyarazatanak, lényeges koriilményeinek ismertetése (pl.
intézkedés id6pontja, lényege),

g/ a panaszos konkrét igényének megjelolése, a panasszal érintett kifogasok
elkilonitetten torténd rogzitése, annak érdekében, hogy a panaszos panaszaban
foglalt valamennyi kifogas teljeskérien kivizsgalasra keruljon,

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

i/ apanasszal kapcsolatos dontés varhaté idépontja,

i/ amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a jegyz6konyvet felvevé
személy és a panaszos alairasa,

k/ a panaszugyben intézkedésre, illetve dontésre jogosult allasfoglalasa,

I/ a panasszal kapcsolatos dontés,

m/ az intézkedésrdl sz016 tajékoztatas, értesités, hatarozat, stb. megkildésének ténye,
idépontja.

A panasziigyintézés keretében alkalmazott nyomtatvany jelen Panaszkezelési
Szabalyzat 1. szamu mellékletét képezi.

A Tarsasag a panaszigyre adott valaszat onallé vélaszlevélként is megkildheti a
panaszosnak, az 6nalld valaszlevélben azonban szerepeltetni kell a panasziigyintézés
keretében alkalmazott nyomtatvany vélaszra szolgald része tartalmi elemeit, killonos
tekintettel a teljesitési hatarid6kre.

A panasziigy intézése

A Tarsasag a panasz kivizsgalasat és azzal kapcsolatos dontését a jogszabalyban elirt
hatarid6kre figyelemmel a panasz beérkezését koévetd 30 napon belll teljesiti és
indokolassal ellatott valaszat a panaszos részére megkildi. Ha a hatarid6ét valamilyen ok
miatt meg kell hosszabbitani, err6l az ugyfelet az indok pontos megjel6lésével
tajékoztatja.

A szoban felmeriil6 panaszokat — amennyiben ez lehetséges — helyben és azonnal
orvosolni kell. Amennyiben ez nem lehetséges, vagy a panaszos nem fogadja el a
helyben felkinalt megolddast, gondoskodni kell a panasz szabdlyozott és a szervezeti
hierarchidban kévethet6 tovabbitasardl.

Ha az ligyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, illetve a panasz azonnali kivizsgalasa
nem lehetséges, a Tarsasdg a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarol
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jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szdbeli
panasz esetén az lgyfélnek atadja, telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panasszal
kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjaval egyidejlileg, a panasz kozlésétdl
szamitott 30 napon bellil megkildi az Ggyfél részére.

A Tarsasag a panaszkezelés soran ugy koteles eljarni, hogy a korilmények altal adott
lehet6ségekhez mérten elkeriilje a pénziigyi fogyasztdi jogvita kialakuldsat.

A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt a Tarsasdg olyan
alkalmazottja, aki a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.

A panaszligyintézés nyelve a magyar.

A panaszigyintézéssel foglalkozé6 munkatarsak széleskor( alapos szakmai ismeretekkel
és az lgyfélszolgalati munkdhoz sziikséges készségekkel és képességekkel rendelkeznek.

A Tarsasag a beérkezett panaszokat a Tarsasag altal meghatarozott, egységes elvek
szerint kialakitott és attekintheté rendszerben, valamennyi panasziigy-intézési
szakaszban kovethet6en kezeli és tartja nyilvan.

A panasz elbiraldsaval kapcsolatos egyes feladat-, felelsségi koroket, valamint dontési
jogkoroket a jelen Panaszkezelési Szabalyzat 3. pontja szabalyozza.

A Tarsasag a panaszligyben hozott érdemi dontését pontos, kozérthets és egyértelm(
indokolassal |atja el, és azt irasba foglalva tovabbitja a panaszos részére. Ha a hatarozat
jogszabalyra hivatkozik, a jogszabdlyhely megjel6lése mellett annak érdemi
rendelkezését is ismertetni kell. Az érdemi dontés kozlésével egyidejlileg a Tarsasag
figyelemfelhivasra alkalmas maddon tdjékoztatja a panaszost a rendelkezésére allo
igényérvényesitési és jogorvoslati lehet6ségekrdl (pl. Tarsasagon belili forumhoz,
alternativ vitarendezési forumokhoz — békéltet6 testilet, kozvetit6 — illetve a birdsaghoz
valé fordulds lehet6ségérdl), az adott szervek nevének és elérhetéségének
feltlintetésével, békéltetd testiilet esetén — erre iranyuld kilon kérésre — a békéltet6
testllet altal készitett és a Tarsasag rendelkezésére bocsatott kérelem nyomtatvany
megkildésével.

A panasziigyintézés egyéb férumai

Amennyiben az lgyfél panasz ligyét a Tarsasagnak — a panaszkezelési eljaras keretében
— nem sikeril az Ggyfél szamara megnyugtatdéan rendezni, vagy a panasz kivizsgalasara
el8irt 30 napos torvényi valaszadasi hatarid6 eredménytelenil telik el, vagy a panasz
elutasitasra kerl, akkor:

a fogyaszténak minGsilé (maganszemély) lgyfél az alabbi jogorvoslati lehet&ségekkel
élhet:



o fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén a Magyar Nemzeti Banknal
(Feligyelet) fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet (levelezési cime: 1534
Budapest BKKP Pf. 777, telefon: 061-4899-100, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu)
vagy

o a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsz(inésével, tovabba
a szerz8désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén:

(i) a Pénziigyi Békéltetd Testiilet szabdlyzatdban foglaltaknak megfelel6 médon
fordulhat a Felligyelet mellett mi(kdéd6é Pénzigyi Békéltet6 Testllethez
(székhelye: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39., levelezési cime: H-1525
Budapest BKKP Pf. 172, telefon: 06-1-489-9700, e-mail: pbt@mnb.hu, honlap:
http://felugyelet.mnb.hu/pbt);

(i) birosagi keresettel birédsaghoz fordulhat;

A Pénzligyi Békéltet6 Testilet hatarozata a Tarsasag szamara csak ajanlas, amennyiben az
eljards kezdetekor a Tarsasag ugy nyilatkozik, hogy a Pénziigyi Békéltet6 Testiilet dontését
kotelezésként nem fogadja el. Kotelezést tartalmazé hatarozattd akkor valhat a Pénzigyi
Békéltetd Testlilet hatarozata, ha az eljaras kezdetekor, vagy a hatarozat kihirdetésekor a
Tarsasag nyilatkozatdban a Pénziigyi Békéltetd Testilet dontését magara nézve kotelezGként
ismeri el (aldvetés).

e afogyasztdnak nem minGsulé tigyfél az aldbbi jogorvoslati lehet6ségekkel élhet:

(i) birésagi keresettel birésaghoz fordulhat.

10. A panasziigyintézéssel kapcsolatos utdlagos teenddk, a panasz nyilvantartasa

10.1. A panaszt és az arra adott valaszt is Ot (5) évig meglrzi és azt a Felligyelet kérésére
bemutatja.

10.2. A Tarsasag a panaszok nyilvantartasat oly mdédon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas
legyen panasziigyi statisztikak és kimutatasok készitésére is, amelyek célja tobbek kdzott
a panaszigyintézés hatékonysaganak mérése.

A nyilvantartas tartalmazza:

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

- a panasz benyujtasanak idépontjat,

- a panasz rendezésére vagy megoldasdra szolgdld intézkedés leirdsat, elutasitds
esetén annak indokat,

- a panasz rendezésére vagy megoldasdra szolgadléd intézkedés teljesitésének

hatdridejét és a végrehajtasért felel§s személy megnevezését, tovabba

a panasz megvalaszolasanak id6pontjat.
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10.3. A Tarsasag panaszligyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyasztoi igényekre és
sajat Uzletpolitikajanak fogyasztévédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan
fejleszti.

11. A panasziigyintézési tevékenység ellenérzése

11.1. A Fellgyelet a Tarsasagot érintS fogyasztoi bejelentések kapcsdn a Tarsasdag és lgyfele
kozotti egyedi vitaba nem avatkozik be, a részére érkezd irdsos fogyasztoi bejelentést a
Magyar Nemzeti Bankrol szél6 2013. évi CXXXIX. torvény 81. §-a alapjan megvizsgalja
és — amennyiben kozvetlen intézkedés nem indokolt — észrevételezés, illetve
kivizsgalas céljabdl tovabbitja az érintett pénziigyi szervezet részére.

11.2. A Fellgyelet ellen6rzési tevékenysége sordn vizsgdlhatja a panaszlgyintézés
gyakorlatat és jogszabalyoknak valé megfelel§ségét a Tarsasagnal, illetve a pénziigyi
szektorokban és ellen6rzési  tevékenységének altaldanos tapasztalatait a
panaszigyintézési tevékenység tovabbfejlesztése érdekében nyilvanossagra hozhatja.

IIl. Zarod rendelkezések

1. Jelen modositott Panaszkezelési Szabalyzat 2015. julius 7. napjan |ép hatadlyba és ezen
idéponttdl a panasziigyek kezelése soran kertl alkalmazasra.

2. Jelen Panaszkezelési Szabalyzat barminem( modositasahoz a Tarsasag legfébb szervének
jovahagyasara van sziikség.

3. Jelen Panaszkezelési Szabdlyzatot a Tarsasag székhelyén kifliggeszti és a honlapjan
kdzzéteszi.

Budapest, 2015. jdlius 7.
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