Tajékoztato
a panaszok kezelésérol

Ugyfélpanasznak az olyan széban vagy irasban eléterjesztett kérelmet tekintjiik, amely a Magyar
Nemzeti Bank eljarasaval, ligyintézésével vagy azok elmulasztdsaval kapcsolatos (és elintézése
nem tartozik mas, a Bank belsd szabalyaban rogzitett, illetve jogilag szabalyozott eljarasra).

- A szdban eléterjesztett igyfélpanaszt jegyzokonyvbe foglaljuk,

- a telefonon bejelentett ligyfélpanaszt pedig irasbeli megerdsitést kovetden tudjuk kezelni.

A panaszt, illetve a feliilvizsgalati kérelmet a lehetd legrovidebb 1d6 alatt, de legkésdbb a Bankba
torténo beérkezéstdl szamitott 15 napon beliil intézziik el. Az intézkedésre jogosult ezt a hataridot
— indokolt esetben — legfeljebb 30 nappal meghosszabbithatja. Az {igyintézési hatdridd
meghosszabbitasarol az tigyfelet értesitjiik.

Ha a panasz alaposnak bizonyul, gondoskodunk

- a sérelmezett intézkedés hatdlytalanitasardl, megvaltoztatasarol, illetve a mulasztés
potlasarol;

- az egyébként sziikséges, illetve jogszabalyban, belsd szabdlyozédsban el6irt intézkedések
megtételérol;

- indokolt esetben feleldsségre vonds kezdeményezésérol.

Annak érdekében, hogy a panaszlevél minél hamarabb az illetékes dontéshozohoz keriilhessen,

kérjiik, hogy

- apanaszlevélen tiintessék fel pontosan azt a személyt és/vagy szervezeti egységet, amelyre a
panasz vonatkozik. Amennyiben nem ismert pontosan a szervezeti egység elnevezése,
javasoljuk, hogy a Magyar Nemzeti Bank internetes honlapjan megtalalhat6, a Bank
szervezeti felépitését bemutatd dbra alapjan probéljanak tajékozodni. Ha ez alapjan sem
tudjak a konkrétabb cimzést megadni, akkor a Bank k&zponti cime, illetve a teriileti
igazgatdsadgok cime az irdnyado, amelyek a honlapon a Gyakorlati tudnivalok meniipont alatt
megtalalhatok;

- apanaszlevél elején emeljék ki kiilon, egy-két szoban dsszefoglalva annak targyat.

Az egyéb panaszok* kezelését a Kommunikéacio végzi az ligyben esetlegesen érintett szervezeti
egységek bevondsaval. Ha a panasz mas intézmény hataskorébe tartozik, attételérol gondoskodik
a panasztevd egyidejl értesitése mellett.

*Az olyan irasban el6terjesztett sérelem, amely nem tekinthetd ligyfélpanasznak, tovabba elintézése nem tartozik
mas, a Bank belsd szabalyban rogzitett, illetve jogilag szabalyozott eljarasra, valamint nem jogszabaly vagy
jegybanki rendelkezés alkalmazasara vonatkozik.
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