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I. ALTALANOS RESZ

1. Szabalyzat targya

Jelen szabdlyzat az MBH eFin Technologies Zrt. (székhely: 1138 Budapest, Vaci ut 193., cégjegyszékszam: 01-10-
041505, addszam: 10446173-4-41) (tovabbiakban Szolgdltaté) Budapest Pénziigyi Asszisztens (BUPA)
Szolgaltatdsahoz kapcsolddd Panaszkezelési tevékenységének részletes szabalyait tartalmazza.

Szamunkra fontos az Ggyfélpanaszokban megnyilvanuld lGgyfél visszajelzések megfelel§ feldolgozasa, a problémak
kialakulasi okainak elharitasa, hogy megakadalyozzuk ezek Gjbdli el6forduldsat. A problémak széleskorl ismerete,
a helyben megoldott panaszok és az ligyfelek visszajelzései elGsegitik a szolgaltatasi szintlink emelkedését, valamint
az ugyfelek és a Szolgdltatd kozotti kapcesolat fejl6désének lehet&ségét.

A Szolgaltatd minden, az Ugyféllel megkotott szerzédéssel kapcsolatban felmeriilt panaszt a nyilvantartd
rendszerében rogziti, kivizsgalja, és az eredményrél tdjékoztatja az ligyfelet. A Szolgaltatd partnereire vonatkozé
panaszok esetén annak jellegét6l és a Szolgdltatd érintettségétél fliggben dont arrdl, hogy a panaszt sajat
hatdskorben kivizsgalja és rendezi, vagy illetékességbdl és intézkedés céljabdl atadja a partnereinek. Amennyiben
a panaszt illetékességhdl dtadja, annak tényérél e-mailben értesiti a bejelentét.

2. Szabalyzat targyi hatdlya

Amennyiben lgyfeleinknek a Budapest Pénzligyi Asszisztens (BUPA) termékiinkkel, szolgaltatasunkkal kapcsolatban
észrevételeik vagy panaszaik vannak, Ugy a jelen szabalyzat targyi hatdlya a bejelentésre terjed ki.

3. Kapcsolddoé jogszabalyok

e 2013. évi V. torvény a Polgari Torvénykonyvrdl (Ptk.)
e 2013. évi CCXXXVII. torvény a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrdl (Hpt.)

e 435/2016. (Xll. 16.) Korm. rendelet a befektetési vallalkozdsok, a pénzforgalmi intézmények, az
elektronikuspénz-kibocsaté intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénziigyi intézmények és a fliggetlen
pénziigyi szolgdltatds kozvetit6k panaszkezelésének eljardsdval, valamint panaszkezelési szabalyzatdval
kapcsolatos részletes szabalyokrél

e 2009. évi LXXXV. torvény a pénzforgalmi szolgaltatas nyajtasarol

e 66/2021. (XI11.20.) MNB rendelet az egyes pénzlgyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara
vonatkozo részletes szabalyokrél

e az MNB 16/2021. (XI1.25.) szamu ajanlasa a pénzigyi szervezetek panaszkezelésérdl

4. A panasz és panasznak nem mindsiilé bejelentés (kérés, kérdés, észrevétel) k6zotti kiilonbség

Az aldbbi definicidkkal szeretnénk segiteni, hogy bejelentését a megfelel§ helyre tudja tovabbitani

Panasznak tekinthet6ek:
e Termékeinkkel, szolgaltatdsainkkal kapcsolatos kellemetlenségek;
o Kifogastétel a Szolgaltato eljarasaval, tevékenységével kapcsolatban;
e Minden olyan esemény jelentése, amelyben felmeril, hogy a Szolgdltaté nem tett eleget szerz6déses-,
illetve jogszabdlyi kotelezettségeinek.
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Nem mingsil panasznak:
o Altaldnos informacidkérés termékeinkkel, szolgaltatasainkkal, folyamatainkkal kapcsolatban;
e Mliszaki problémak jelzése, segitségkérés ezzel kapcsolatosan;
e Adatvaltozas bejelentése;
e Moddositasi, potlasi, igazolasi, méltanyossagi és egyéb kérelmek.

Il. SZABALYZAT RESZLETEZESE

1. Bejelentési modok, elérhetdségek

1.1. Szébeli panasz:

a) személyesen: a Szolgaltatd székhelyén (MBH eFin Technologies Zrt. 1138 Budapest Vaci ut 193.) a
munkanapokon 8-16 6raig
b) telefonon: a Szolgéltatd telefonos ligyfélszolgdlatan keresztil

Ugyfélszolgalat Nyitvatartas Telefonszam
MBH eFin H,K,CS,P: 8-16 +36-80-350-350
Technologies Zrt. Sze: 8-20 8-as meniipont

1.2. irasbeli Panasz:

1. személyesen vagy mas altal dtadott irat Utjan, a Szolgaltatd székhelyén.
2. postai Gton (Cim: MBH eFin Technologies Zrt. Panaszkezelési terilet, 5600 Békéscsaba, Andrdssy ut 37-43.)
3. elektronikus levélben: a panaszbejelentési e-mail-cimen, 0-24 6raig:

Amennyiben az Ugyfélnek a szdmlavezetéshez két6d6 pénzforgalmi szolgaltatds kapcsdn van panasza, Ugy az
kozvetlendl bejelenthet6 a jogszabdlyban foglaltak alapjan az adott fizetési szamlat vezet6 pénzlgyi intézmény
panaszkezelésének.

A pénzforgalmi szolgaltatassal kapcsolatos panaszok esetében az Ugyfél eljarhat meghatalmazott Utjan is.
Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott Utjan jar el, a meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyitd erejd
maganokiratba kell foglalni. A fentieken tul Ggyfélpanasz érkezhet harmadik félen keresztiil is:

e az EU miatti jogszabdlyvaltozas értelmében (beépitette a Ptk. 2013. évi V. tv. 6:106.§-a), a tisztességtelen
altalanos szerz6dési feltétellel 6sszefliggé keresetinditasi jogdnak részeként panaszt tehet vallalkozasi
érdekképviseleti szervezeten keresztil, tovabba

e Szamlavezet6 pénzforgalmi szolgaltatdn keresztiil

2. A panasz rogzitése, kivizsgaldsa, valaszadas

A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, azért kilon dijat nem szamolunk fel. A panasz kivizsgaldsa az 6sszes vonatkozo
koriilmény figyelembevételével torténik.
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2.1. Panaszos ligyfél és panaszanak azonositasa

Panaszt a regisztralt Felhasznald jogosult megtenni az Ugyfél és sajat nevében.

e Telefonon: az adatvédelmi elGirdasokra figyelemmel a Szolgaltaté elvégzi az ligyfél azonositasat a Budapest
Pénziigyi Asszisztens (BUPA) alkalmazasban szerepld személyes adatokra, illetve az Ugyfél Szolgéltatassal
Osszefliggd szokdsaira vonatkozd kérdéseket tesz fel. Kizardlag a sikeres azonositas utan veszi fel az
Ugyintéz6 panaszt.

e Személyesen: azonositasra alkalmas okirattal (ldsd személyazonosité igazolvany, utlevél, jogositvany,
lakcimkartya).

e E-mailen: azonositottnak tekintjiuk az lgyfelet, ha az e-mailt a rendszereinkben szerepl6 / a Budapest
Pénzligyi Asszisztens (BUPA) alkalmazasban regisztralt cimrél kildi.

o Levélben: a Budapest Pénziigyi Asszisztens (BUPA) alkalmazasban rogzitett adatok alapjan torténik az
ellen6rzés.

Sikeres azonositasnak tekintjik, amennyiben a Felhasznald regisztracidjardl bizonysagot nyertiink, és / vagy
panaszanak tartalma beazonosithatd. A panaszra adott vdlasz kizardlag az alkalmazdsban rogzitett elérhet6ségre
kerl kikiildésre.

Sikertelen azonositds esetén az Felhaszndldt a panasz beérkezési csatorndjan keresztiil értesitjiik, hogy panaszat
kivizsgdlni nem tudjuk, tajékoztatjuk az azonositashoz sziikséges adatok korérél, és kérjiik a panasznak ujbéli, a
beazonosithatésagot lehetévé tevé megtételére. Sikeres azonositds esetén megtorténik a panasz rogzitése a
rendszerben.

Tajékoztatjuk, hogy a Szolgdltatd pénzforgalmi szolgaltatasaval 6sszefligg6 panaszokat (pl. fizetés-kezdeményezési
megbizas rogzitéssel) kizardlag a Felhasznalétél all médunkban befogadni - beazonositott beérkezési csatorndn.

2.2. Szoébeli panasz

A szdbeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt a Szolgdltaté azonnal megvizsgalja, és lehet6ség
szerint helyben orvosolja. A Szolgaltatd a telefonon kozoélt szdbeli panasz esetén, az inditott hivas sikeres
felépiilésének id6pontjatdl szamitott 6t percen beliili él6hangos bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni,
ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhaté. Helyben megoldhatdak azon lgyfélpanaszok, melyek esetén az
Ugyintéz6 rovid id6 alatt az ligyfél jelenlétében (vagy amig az ligyfél vonalban van) utana nézhet a rendelkezésre
allé rendszerekben, illetve hivatalos dokumentumokban.

A telefonos panaszbejelentés sordn a telefonos ligyfélszolgdlattal folytatott beszélgetéseket a Szolgdltatd rogziti,
melyrél az lGgyfelet tajékoztatni koteles. A Szolgdltatd a szdban kozolt panaszokrdl késziilt hangfelvételt 5 évig rzi
meg. Az Ugyfél kérésére biztositjuk a hangfelvétel visszahallgatdsdt a Szolgdltatd székhelyén, tovabba
téritésmentesen rendelkezésére bocsajtjuk a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyz6konyvet vagy a
hangfelvétel masolatat 30 napon beliil. A telefonon tett panaszok hanganyagdat 6t évig taroljuk el, igy ezen
id6szakon tul leiratot nem all médunkban kiadni tigyfeleink részére, tovabba a beszélgetés visszahallgatasat sem all
modunkban biztositani.

Amennyiben a panasz helyben nem megoldhatd vagy az Ugyfél a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, az
Ggyintéz6 kolléga rogziti az ligyfél és a panasz adatait a jegyz6kdnyvbe és ez alapjan kivizsgalasra tovabbitja, a
panasz tipusa alapjan kategorizdlva a megfelel6 (gyintéz6h6z. A panaszrél a Szolgaltatdé munkatarsa
panaszbejelent6 lapot (jegyz6konyvet) vesz fel.
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Személyesen a Szolgdltaté székhelyén kozolt szébeli panasz esetén a jegyz6konyv kotelezGen
kinyomtatando, és egy példanyat az Ggyfél szdmara a panasz rogzitését végz6 ligyintézs aldirasaval, atvette
jelzéssel at kell adni.

Telefonon kdzolt szébeli panasz esetén a jegyz6kdnyvet a panasz megvalaszolasaval egyidejlleg kildi meg
a Szolgaltaté az ligyfélnek.

A jegyz6konyv a kovetkezGk rogzitésére alkalmas:

a)
b)
c)
d)

e)
f)
g)

h)
i)

az lgyfél neve;

az lgyfél cime;

a panasz elGterjesztésének helye, ideje, médja;

az Ugyfél panaszdnak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd rogzitésével,
annak érdekében, hogy az ligyfél panaszdban foglalt valamennyi kifogas teljeskorlen kivizsgalasra keriljon;
a panasszal érintett szerz6dés szama, lgytdl figgben lgyfélszam;

az lgyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a jegyz6konyvet felvevé személy és az lgyfél
alairasa;

a jegyz6konyv felvételének helye, ideje;

a panasszal érintett Szolgaltatd neve és cime.

2.3. irasbeli panasz

Az elektronikus uton érkezett bejelentéseket a Szolgaltaté a panaszkezelé rendszerben rogziti, és a
nyilvantartasba vételrdl az ligyfelet valasz e-mailben értesiti.

Levélben tett bejelentések esetén a Szolgdltatd érkezteti a dokumentumo(ka)t, és rogziti a bejelentés
adatait a panaszkezel6 rendszerbe.

Amennyiben az Ugyfél az irasbeli panaszit nem jelen Panaszkezelési szabalyzatban meghatarozott
panaszkezeléssel foglalkozod szervezeti egység cimére kiildi meg, vagy ha az irdsbeli panaszt nem a székhelyen
lév6 lgyintéz6nek adja at, Ugy a Szolgdltatd a beérkezést kovetSen haladéktalanul tovdbbitja a panaszt a
Panaszkezelési teriilet részére, ahol nyilvantartasba veszik azt.

A székhelyen leadott irasbeli panasz esetén az Ugyfél tajékoztatast kap a panaszt a tovabbiakban kezeld
szervezeti egység elérhetGségérdl.

Amennyiben az Ugyfél szébeli panaszat nem a székhelyen teszi, a Szolgéltatd koteles az Ugyfelet tajékoztatni a
Panaszkezelési terllet elérhet6ségérdl

A panaszra adott indokoldssal ellatott valaszt a panasz beérkezését kovetSen a jogszabalyokban elGirt hataridékon
beliil kildjik meg, melyek az aldbbiak:

Szolgaltatd Online szamlazasi szolgaltatassal kapcsolatos panaszainak kezelése esetén, vagy egyéb az
alabbiakban fel nem sorolt panasz esetén: 30 naptari napon belll;

a Hpt. hatalya ald tartozé panaszok esetén: 30 naptdri napon belil

a Pénzforgalmi torvényben meghatdrozott fizetési miveletekkel kapcsolatos panaszok esetén, amelynél
nem Felhaszndlé kezdeményezte az Elektronikus Megbizast: a beérkezést koveté munkanapon,

a 435/2016. (Xll. 16.) Kormanyrendeletben meghatdrozottaknak megfelel6en a pénzforgalmi
szolgdltatassal 6sszefligg6 irdsbeli panaszok esetén a beérkezést kdvet6 15 munkanapon beldl kiildjik meg
valaszunkat a bejelent6 részére. Amennyiben a vélaszadas a Szolgaltatdn kiviil allé okok miatt nem torténik
meg a 15. munkanapig, abban az esetben a 15. munkanapon ideiglenes valaszt kiildiink a bejelentének,

6
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melyben tajékoztatjuk a késedelem okardl, valamint a varhatd végsé valaszadasi hatarid6rél. A végsé valasz
megkiildésének hatarideje nem lehet kés6bbi, mint a panasz kozlését kovet6 35. munkanap. Pénzforgalmi
szolgaltatasokkal kapcsolatos panaszok esetében munkanap alatt a pénzforgalmi szolgdltatds nyujtdsarél
sz616, 2009. évi LXXXV. torvény 2.§ 18. pontjaban meghatdrozott munkanap értendé.

3. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

Amennyiben a bejelentés nem tartalmaz elegendd informacioét a panasz érdemi kivizsgalasahoz, ebben az esetben
az ligyintéz6 felveszi az lgyféllel a kapcsolatot a hidnyzé adatok pétldsa érdekében.

A Szolgaltato a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkez6 adatokat kérheti az tgyféltél:
a) neve;
b) szerz8désszam, ligyfélszam;
c) lakcime, székhelye, levelezési cime;
d) telefonszdma;
e) értesités madja;
f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;
g) panasz leirasa, oka;
h) panaszos igénye;
i) a panasz alatdémasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban lévé dokumentumok masolata, mely nem Al
rendelkezésre a Szolgaltaténal;
i) meghatalmazott Utjan eljaro lgyfél esetében érvényes meghatalmazas;
k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté személyes adatai, illetve a panaszban el6adott tény, informacié vagy mas adat, amely a
Panaszos személyére, adataira, a Tarsasagnal igénybe vett szolgaltatasaira vonatkozik a természetes személyeknek
a személyes adatok kezelése tekintetében torténd védelmérél és az ilyen adatok szabad dramlasardl szold
2016/679/EU szamu &ltalanos adatvédelmi rendelet (GDPR) szerinti személyes adatnak mindsiil.

A Panaszos személyes adatait a Tdrsasdg a panasz kivizsgaldsa és elintézése, valamint a hozza kapcsolodd
nyilvantartasi kotelezettsége érdekében a Tarsasagra vonatkozo 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 lehet6ségekkel élhet. E jogok és jogorvoslati
lehet6ségek gyakorlasanak részleteir6l, tovdbba a Tarsasag adatkezeléseirdl altalaban tovabbi tajékoztatas a
www.bupa.hu weboldalon olvashat.

A panaszt benyujté tudomasul veszi, hogy a Szolgaltatd a panasz kivizsgalashoz annak tipusatdl fliggéen, harmadik
személyt vonhat be, és tudomasul veszi, hogy a panasz megoldasahoz, megvalaszoldsahoz sziikséges adatokat az
alabbiakban megjel6lt harmadik félnek atadja.

A harmadik fél adatai:
1) A Budapest Pénziigyi Asszisztens (munkanév) alkalmazasban tdmogatott bankok, Egylittm(ikodé Partnerek
HIRDETMENYBEN megnevezett harmadik fél részére.
2) A Budapest Pénziigyi Asszisztens alkalmazast lizemeltet6 harmadik fél részére:

Cégnév: Partner Hub Informatikai Zartkéren M{kodd Részvénytdrsasag

Cég roviditett

, Partner HUB Zrt.
elnevezése:
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Székhely: 1138 Budapest, Szekszardi utca 16-18. 4. em. 2.
Cégjegyzékszam: Févarosi Birdsag mint Cégbirésag Cg. 01 10 048387
Addszam: 25170416-2-41

3) Panaszkezelési feladatokot ellaté Tarsasag részére:

Cégnév: MBH Bank Nyilvanosan M(ikod& Részvénytarsasag

Cég roviditett
elnevezése:

MBH Bank Nyrt.

Székhely: 1056 Budapest, Vaci utca 38.
Cégjegyzékszam: Févarosi Birésag mint Cégbirésag Cg. 01-10-040952
Addszam: 10011922-4-44

rr 1z

4. Panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara torvényben elGirt valaszaddsi hatarid6 eredménytelen eltelte
esetén a fogyaszténak nem minGsulé ligyfeleink a Polgari perrendtartasrdl sz6ld 2016. évi CXXX. térvény
rendelkezései szerint birdsaghoz fordulhatnak.

5. A panasz nyilvantartasa

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgadlé intézkedésekrél a Szolgdltatd elektronikus
nyilvantartast vezet. A nyilvantartas tartalmazza:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
g)
h)

Ugyfél adatait;

a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését;

a panasz benyujtdsanak idépontjat és maédjat;

a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgdld intézkedés leirdsat, elutasitas esetén annak indokat;

az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s személy megnevezését;

a kivizsgdlds soran beszerzett informaciokat, esetleges szakvéleményt;

a panaszra adott valasz postara adasanak datumat;

elektronikusan megkiildétt valasz esetén, az Ugyfélnek elkiildétt e-mailt, amely kétséget kizardan igazolja,
hogy mikor és milyen e-mail cimre kerdilt kikiildésre az Ugyfélnek a panaszra adott vélasz.

A Tdrsasdg a panaszt és az arra adott valaszt 5 (6t) évig koteles megGrizni.

Hatalyos: 2025. julius 01.



