A nemzeti otthonteremtési kozosségekrél sz616 torvény végrehajtasanak szabalyairél sz616 115/2016 (VI. 6.)
Kormanyrendelet 6.§ (2) bekezdése szerinti panaszkezelési mintaszabalyzat

I. A k6zbsség tagja — a szervezd Ugyvezetésének cimzett — panaszt terjeszthet el§ a kbzosség irdnyitasaval, a szervezd
tagokkal kapcsolatos feladatanak ellatasdval, a kozosség elGtakarékossagi befizetéssekkel kapcsolatos szervezési,
kezelési és a hianyzd tagi befizetés megel6legezésével Osszefiigg6 feladatai elldtdsaval, valamint a nemzeti
otthonteremtési kozosségekrdl sz6l6 2016. évi XV. térvény, a nemzeti otthonteremtési kdzosségekrél szl torvény
végrehajtasanak szabalyairdl szolé 115/2016. (VI. 6.) Korm. rendeletben (a tovabbiakban: Korm. rendelet), illetve a
szabalyzatokban foglaltakkal kapcsolatos magatartasara, tevékenységére vagy mulasztdsara vonatkozdéan.

Il. A panasz bejelentésének mddjai

1. irdsbeli panasz:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan,

b) postai uton (levelezési cim megjeldlése),

c) telefaxon (telefaxszam megjelolése),

d) amennyiben a panaszokat ilyen médon is fogadja, elektronikus levélben (elektronikus levelezési cim megjelolése).
A tag eljarhat meghatalmazott Utjan is. Amennyiben a tag meghatalmazott Gtjan jar el, a meghatalmazast
kozokiratba vagy teljes bizonyité erejli maganokiratba kell foglalni.

2. Szobeli panasz:

a) személyesen:

aa) panaszigyintézés helye (pontos cim) és

ab) nyitvatartasi idé

b) amennyiben a panaszokat telefonon is fogadja:

ba) telefonszam és

bb) hivasfogadasi idd.

lIl. A panasz kivizsgaldsa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhaté fel.

A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozé koriilmény figyelembevételével torténik.

1. irdsbeli panasz:

Az irasbeli panaszt a szervez§ a beérkezését kévetéen harminc napon belil irdsban érdemben megvalaszolja, és
intézkedik annak kozlése irant. A panaszt elutasitd allaspontjat a szervezd indokolja. A szervez6 a panaszra adott
valaszat postai Uton vald megkiildéssel, elektronikus uton elGterjesztett panasz vagy a tag kifejezett kérése esetén a
Korm. rendelet 9. § (2) bekezdés c) pontja szerinti elektronikus fellletre valé feltoltéssel kozli a taggal.

2. Szobeli panasz:

2.1. A szbbeli — ideértve a személyesen és a telefonon kdzoélt — panaszt a szervez$ azonnal megvizsgalja, és lehet6ség
szerint orvosolja. Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a szervezd jegyz6konyvet vesz fel.

2.2. Telefonon kozolt szébeli panasz esetén — a tag hozzajarulasaval — hangfelvétel készithetd.

2.3. A szervez6 a telefonon kdzolt panaszokrdl készilt hangfelvételt 5 évig meg6rzi.

2.4. A szervez6 a tag kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésre
bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6konyvet.

2.5. Ha a tag a szbbeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szervezG a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjardl
jegyz6konyvet vesz fel.

2.6. A 2.1. és 2.5 szerinti jegyz6konyv tartalmazza:

a) a tag nevét, lakcimét,

b) a panasz elGterjesztésének helyét, idejét, mddjat,

c) a tag panaszanak részletes leirasat, a tag altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzékét,
d) a szervezd nyilatkozatat a tag panaszaval kapcsolatos allaspontjardl, amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa
lehetséges,

e) a jegyz6konyvet felvevé személy és — telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznaldsaval
kozolt szdbeli panasz kivételével — a tag alairdsat,

f) ajegyz6konyv felvételének helyét, idejét,

g) a telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhaszndalasaval kozolt szobeli panasz esetén a panasz
egyedi azonositdszamat.



2.7. A szervez§ a jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz esetén a tagnak atadja,
telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyitt kildi meg. A szervez$ az azonnal ki nem
vizsgdlt panasz esetében, valamint a 2.5. szerinti esetben a panaszra adott, indokoldssal ellatott valaszat a panasz
elGterjesztését koveté harminc napon beliil postai Uton valé megkiildéssel vagy — a tag kifejezett kérése esetén — a
Korm. rendelet 9. § (2) bekezdés c) pontja szerinti elektronikus fellletre valé feltoltéssel kozli a taggal.

IV. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai
1. A panaszt benyujtd tag adatait a szervezd az informacids 6nrendelkezési jogrdl és az informacidszabadsagrol szélé
2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelGen kezeli.

V. Panaszkezeléshez fliz6d6 tajékoztatdsi kotelezettség

1. A panasz elutasitdsa esetén a szervezG a tagot irasban tajékoztatja arrél, hogy panaszaval — annak jellege szerint —
a Magyar Nemzeti Bank (a tovabbiakban: Hatdsag) vagy békéltet6 testiilet eljarasat kezdeményezheti.

2. A tdjékoztatas tartalmazza tovabba a Hatdsag, illetve a tag lakohelye vagy tartézkodasi helye szerinti békéltetd
testilet székhelyét, telefonos és internetes elérhet&ségét, valamint levelezési cimét. A tdjékoztatas arra is kiterjed,
hogy a szervez§ a tagsagi szerz6dés rendezése érdekében igénybe veszi-e a békéltet6 testllet eljarasat.

VI. A panasz nyilvantartasa

1. A panaszokrél, valamint az azok rendezését, megolddasat szolgalé intézkedésekrdl a szervez6 nyilvantartast vezet.
2. A nyilvantartds tartalmazza:

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

b) a panasz benyujtasanak id6pontjat,

c) a panasz rendezésére vagy megolddasara szolgdld intézkedés leirdsat, elutasitas esetén annak indokat,

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelGs személy megnevezését,

e) a panaszra adott vélaszlevél postara adasanak, illetve a Korm. rendelet 9. § (2) bekezdés c) pontja szerinti
elektronikus postaladan keresztil torténé kézbesités esetén a valaszlevél feltoltésének datumat, tovabba

f) annak megjelolését, hogy a panasz targyaval 6sszefiggésben indult-e peres eljaras vagy békéltetd testileti eljaras.
3. A szervezd panaszt és az arra adott valaszt 6t évig meg6rzi.
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