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Az Agrar-Vallalkozasi Hitelgarancia Alapitvany (a tovabbiakban: Alapitvany) az Ugyfelek
panaszainak kezelése soran a hitelintézetekrél és a pénzigyi vallalkozasokrél szélé 2013.
évi CCXXXVII. toérvény (a tovabbiakban: Hpt.) és a pénzligyi szervezetek panaszkezelésére
vonatkoz6 szabalyokrdl szolé 28/2014. (VII. 23.) MNB rendelet, tovabba a befektetési
vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsaté intézmények, az
utalvanykibocsaték, a pénzigyi intézmények és a fliggetlen pénzlgyi szolgaltatas
kozvetitbk panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval
kapcsolatos részletes szabalyokrol szolé 435/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet alapjan az
azokban meghatarozott kotelezettségek betartasaval jar el.

l. A szabalyzat alapelvei

1. A panaszok teljes korii kivizsgalasanak és megvalaszolasanak elve: Az Alapitvany
jogszabalyi koételezettségeinek eleget téve és felismerve azt, hogy az Alapitvannyal
szemben felmerllt panaszok fontos ismereteket hordoznak a szervezet szamara,
kimondja, hogy valamennyi panaszt teljes kortien kell kivizsgalni és megvalaszolni. Az
Alapitvany a panaszok kivizsgalasat kovetéen koteles olyan valaszt adni, amelyben
részletesen kitér a panasz teljes korl kivizsgalasanak eredményére, a panasz
rendezésére vagy megoldasara vonatkozé intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa
esetén az elutasitas indokara.

2. A panasz megkillonboztetés nélkiili elbiralasanak elve: Az Alapitvany a panaszokat
€s a panaszosokat mindenfajta megkulonbdztetés nélkll, egyenléen, ugyanazon eljaras
keretében és szabalyok szerint kezeli.

II. A szabalyzat hatalya
1. Személyi hatalya

A jelen szabalyzat hatalya kiterjed minden az Alapitvany alkalmazasaban all6 munkatarsra.
Az Alapitvany valamennyi munkatarsa koteles a jelen szabalyzat rendelkezéseit megismerni,
azok betartasaért felelésséggel tartozik.

2. Targyi hatalya

A szabalyzat hatalya a panaszkezelési tevékenységre terjed ki. A panasznak nem min&sulé
bejelentésekre jelen szabalyzat rendelkezései nem terjednek ki, kezelésik az Iratkezelési és
ugyviteli szabalyzatban meghatarozott altalanos Ggykezelési szabalyok szerint térténik.

3. Kapcsolédoé szabalyzatok

Uzletszabalyzatok,

Kockazatvallalasi szabalyzat,

A személyes adatok védelmérél sz6lo szabalyzat,
Compliance szabalyzat,

Iratkezelési és Ugyviteli szabalyzat.



Ertelmez6 rendelkezések

Panasz az Alapitvany tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével vagy mulasztasaval
szemben felmertl®d minden olyan kifogas, amelyben a panaszos egyértelmien az
Alapitvany eljarasat (kiléndsen: a szerz6déskotést, illetve az azt megel6z6 vagy a
szerz8dés megkotésével, tovabba a szerz8dés fennallasa alatti, az Alapitvany részérél
torténd teljesitéssel, valamint a szerzédéses jogviszony megsziinésével, illetve azt
kovetben a szerzédéssel Osszefliggd tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogas,
Ugyintézési, nyilvantartasi hiba) kifogasolja.

Nem mindsul panasznak, ha az lgyfél az Alapitvanytdl altalanos tajékoztatast, véleményt
vagy allasfoglalast igényel.

Panaszos — azaz ugyfél — lehet az Alapitvany pénzigyi szolgaltatasi tevékenységének
igénybe vevbje, azaz azok az Alapitvannyal pénzlgyi szolgaltatasi szerzé6dést kotd
pénzugyi intézmények, amelyek szerz6déseihez az Alapitvany kezességet vallal,
valamint az altaluk Hpt. szerint igénybe vett kdzvetitdk.

A panasz bejelentésének maédjai

Szébeli panasz

a) személyesen:
a panaszugyintézés helye: 1054 Budapest, Bajcsy-Zsilinszky ut 42-46. az
ugyfelek szamara nyitva allo helyiségben hétfé6tél péntekig 8 oratol 16 oraig,

b) telefonon:
a (06 1) 354 2435-6s telefonszamon, a telefonon kozolt szébeli panaszt a hét
minden munkanapjan, 8 oratél 20 6raig, elektronikus eléréssel — Gzemzavar
esetén elérhetbséget biztositva — az Alapitvany folyamatosan fogadja.

irasbeli panasz

a) személyesen vagy mas altal atadott irat utjan,

b) postai uton (1054 Budapest, Bajcsy-Zsilinszky ut 42-46.),

c) telefaxon (06 1) 373 8465,

d) elektronikus levélben (panaszkezelo@avhga.hu, office@avhga.hu,
http://www.avhga.hu honlapon a Kapcsolat cimszé alatt)

jelenthetd be.

Az Ggyfél eljarhat meghatalmazott Utjan. Amennyiben az tgyfél meghatalmazott utjan jar
el, a meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyitd ereji maganokiratba kell foglalni.
A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott utjan torténé benyujtasa esetén az
Alapitvany vizsgalja a képvisel6 vagy meghatalmazott eljarasi jogosultsagat.

A panasz felvétele, nyilvantartasa

A panaszfelvételt a panasszal érintett szakmai terulet az Iratkezelési és ugyuviteli
szabalyzat altalanos Ugykezelési eljarasa szerinti eljarasban végzi.

Valamennyi panasz regisztraciés és ugyintézési folyamataba be kell vonni a panasz-
ugyintézési felel6st is. A panasz-ugyintézési felel6s figyelemmel kiséri a panaszugyek
Ugyintézésével kapcsolatos hataridéket, ugyintézési nyomvonalukat,
eredményesseéglket, és a panaszra torténd valaszadast.
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Amennyiben valamely beadvany vonatkozasaban kétség merll fel arra vonatkozéan,
hogy a jelen szabalyzat szerint kezelendd panasznak mindsll, akkor ennek megitélése
soran a panasz-ugyintézési felel6s bevonasaval szikséges eljarni.

Az Alapitvany panasz-lgyintézési felelése a panaszt minden esetben panaszként
nyilvantartasba veszi. A panasz egysegesen, egyedi regisztralasra kerul.

A felmeril6é panaszokat — amennyiben ez lehetséges — helyben és azonnal orvosolni kell,
ilyen esetben panasz-ugyintézési eljaras nem indul.

Az Alapitvany panasz-lgyintézési felelése a beérkezett panaszokat egységes elvek
szerint kialakitott és attekinthetd rendszerben, valamennyi panaszkezelési szakaszban
kovethet6en nyilvantartja, vezeti a ,Panaszkezelési Lapot” (1. szamu melléklet), és a
.Panaszigyek nyilvantartasi tablazatat” a pénz- és hitelpiaci szervezetek A&ltal a
jegybanki informaciés rendszerhez elsédlegesen a Magyar Nemzeti Bank fellgyeleti
feladatai ellatasa érdekében teljesitendd adatszolgaltatasi kotelezettségekrdl szolo
51/2016. (XII. 12.) MNB rendelet alapjan.

Az Alapitvany a Hpt. 288. § (11) bekezdése szerint a panaszokrdl, valamint az azok
rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast vezet. A nyilvantartasat
ugy alakitotta ki, hogy abbdl a valaszadasi hataridé is egyértelmien megallapithaté.

A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6é esemény vagy tény megjeldlését,

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas
esetén annak indokat,

d) a c) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s
személy megnevezését, tovabba

€) a panasz megvalaszolasanak idépontjat.

A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kulon dijat az Alapitvany nem szamit fel. A
panasz kivizsgalasa az dsszes vonatkozo korulmény figyelembevételével torténik. A panasz-
Ugyintézés nyelve a magyar.

A panasszal kapcsolatos végleges dontés az ugyvezet6 igazgato hataskore. Az ugyvezetd
igazgatd dontését minden esetben az érintett szakmai terllet vezet6jének bevonasaval
hozza meg. A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt az Alapitvany olyan
alkalmazottja, aki a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.

1.
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1.2.

Szébeli panasz

. A szobeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal meg kell

vizsgalni, és lehetdség szerint orvosolni kell.

Szébeli panasz esetén, ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy az
nem vezet eredményre, az ugyféllel k6zolni kell a panasz azonositasara szolgalo
adatokat.
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Telefonon kozolt panasz esetén az inditott hivas sikeres felépilésének idSépontjatol
szamitott 6t percen bellli, az alapitvanyi ugyintézé éléhangos bejelentkezése
érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az Ugyfél figyelmét, hogy
panaszarol hangfelvétel készlil.

A hangfelvétel alapjan a panasz-Ugyintézési felelés megkeresi az illetékes alapitvanyi
szakterllet munkatarsat, aki a panaszt megvizsgalja, és szlikség szerint telefonon
torténd kapcsolat felvételével orvosolja.

A telefonon kozoélt panaszokrél készilt hangfelvételt 5 évig meg kell 6rizni. Az Ggyfél
kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen 15
napon belll rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrél készitett hitelesitett
jegyzdkonyvet. A jegyz6kdnyvet hitelesitésre a panasz-lgyintézési felelés elb6késziti, a
kontrolling menedzser hitelesiti.

Ha az Ugyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, tovabba ha a panasz
azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, az Alapitvany a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl a Hpt. 288. § (6) bekezdése szerinti jegyz6konyvet vesz fel
és kozli az tugyféllel a panasz azonositasara szolgalé adatokat.

A jegyzOkonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz esetén az
ugyfélnek at kell adni, telefonon ko&zoélt szdbeli panasz esetén a panaszra adott
valasszal egyutt az Ggyfélnek oly moédon kell megklldeni, amely alkalmas annak
megallapitasara, hogy a kuldeményt az Alapitvany kinek a részére és milyen értesitési
cimre kildte meg, emellett kétséget kizardan igazolja a kildemény elkildésének tényét
és id6pontjat is. A panaszra adott indokolassal ellatott valaszt a kozlést kévetd 30
napon belll kell megkuldeni.

A jegyzbkonyv a kdvetkezdket tartalmazza:

a) az ugyfél neve,

b) az Ggyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési cime,

C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

d) az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok
elkulonitetten torténé rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ggyfél panaszaban
foglalt valamennyi kifogas teljes koérlen kivizsgalasra keruljon,

e) a panasszal érintett szerz8dés szama, Ugytél fliggden tgyfélszam,

f) az Ggyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a jegyz6konyvet
felvevé személy és — a telefonon koézdlt szébeli panasz kivételével — az Ugyfél
alairasa,

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje,

i) az Alapitvany neve és cime.

irasbeli panasz

Amennyiben az Ugyfél az irasbeli panaszat nem a panasz-ugyintézési felelés vagy a
panasszal érintett szakmai szervezeti egység részére kuldi meg, ugy a beérkezést
kévetéen haladéktalanul tovabbitani kell a panaszt a panaszkezeléssel foglalkozé
panasz-Ugyintézési felels és a panasszal érintett szakmai terllet részére.

Az Alapitvany lehet6évé teszi, hogy az lgyfél az irasbeli panasz benyujtasahoz — a
Magyar Nemzeti Bank honlapjan kdzzétett — formanyomtatvanyt alkalmazhasson (a
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tovabbiakban: formanyomtatvany). Az Alapitvany a formanyomtatvanyt az ugyfelek
szamara elérhetévé teszi internetes honlapjan keresztil és az ugyfélfogadasra
alkalmas helyiségekben.

Az Alapitvany az egyéb formaban benyujtott irasbeli panaszt is befogadja.

Személyesen benyujtott irasbeli panasz esetén a panaszos megkapja az Aaltala
benyujtott panasznyomtatvany egy, az atvétel igazolasaval ellatott eredeti peéldanyat.

A szoébeli és az irasbeli panasz benyujtasanak kozos szabalyai

Amennyiben az ugyfél személyesen benyujtott irasbeli vagy szobeli panaszat nem a
panaszkezelésre kijeldlt Ggyintézdénél nyujtia be, illetve terjeszti el6, az Alapitvany
Ugyintézdéje az Ugyfelet tajékoztatja a panaszt a tovabbiakban kezel6 szervezeti
egység elérhetbsegerol.

Az irasbeli és a szobeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a
panasz kozlését kdvetd 30 naptari napon belll kell megkildeni az tgyfélnek.

A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

A panaszkezelés soran az Ugyféltél kért adatok:

a) neve,

b) szerz6désszam,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités mddja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) panaszos igénye,

i) a panasz alatamasztdsahoz szikséges, az Uugyfél birtokaban 1évé olyan
dokumentumok masolata, amelyek az Alapitvanynal nem alinak rendelkezésre,

i) meghatalmazott utjan eljaré lgyfél esetében érvényes meghatalmazas,

K) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz az Alapitvanynak az Ggyfélnél rendelkezésre allo
tovabbi — igy kuléndsen az ugyfél azonositasahoz, a panasszal érintett jogviszonnyal
kapcsolatos — informaciéra van sziksége, ugy haladéktalanul felveszi az ugyféllel a
kapcsolatot, és beszerzi azokat.

. Kulénés figyelmet kell forditani arra, hogy A személyes adatok védelmérél szoéld

szabalyzat rendelkezései szerint az azonositas céljabol bekért adatok ne sértsék az
adatvédelmi elGirdsokat, és ne szolgdljanak mas, a panaszligyek regisztralasan kivali
egyeb adatgydjtési célt.

Az Alapitvany kizardlag a panaszkezelés okan birtokaba kerilt személyes adatokat az
5 éves meg6brzeési id6 leteltét kdvetben torli vagy mas modon egyedi azonositasra
alkalmatlanna teszi.

. A panaszt benyujté Ugyfél adatait az informacios Onrendelkezési jogrol és az

informacioszabadsagrol sz6l6 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfeleléen kell
kezelni.



VIll. Panaszkezeléssel kapcsolatos dontés kozlése

1.

Az Alapitvany a panaszigyben hozott érdemi dontését pontos, kdzérthetd és egyértelmii
indokolassal ellatva, és azt irasba foglalva tovabbitja a panaszos részére. Valaszaban
részletesen kitér a panasz teljes kori Kkivizsgalasanak eredményére, a panasz
rendezésére vagy megoldasara vonatkozo intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa
esetén az elutasitas indokara.

A panasz-ugyintézési felelést a panasszal kapcsolatosan meghozott dontésrél minden
esetben tajékoztatni kell, a kapcsolodo keletkezett dokumentumok egyidejii atadasaval.

Ha az érdemi dontést kozl6 dokumentum jogszabdlyra hivatkozik, a jogszabalyhely
megjelolése mellett annak érdemi rendelkezését is ismertetni kell. A panasz targyatdl
fugg6en a dontést kozld dokumentumnak tartalmaznia kell a vonatkozé szerzddési
feltétel, illetve szabalyzat pontos szdvegét és hivatkoznia kell az ugyfélnek kildott
elszamolasokra, és valamennyi, a szerz6déses jogviszony alatt teljesitett egyéb
tajékoztatasra.

A fogyasztonak nem mindsilé Ugyfelet a panasz elutasitasa esetén a szolgaltatd
tadjékoztatja, hogy panaszaval a polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz
fordulhat.

A fentiek alapjan az ugyfél az alabbi testiletekhez, illetve hatosagokhoz fordulhat:

a) fogyasztévédelmi eljaras kezdeményezése esetén a Magyar Nemzeti Bankhoz
(levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: + 36 40 203 776, e-mail cim:
ugyfelszolgalat@mnb.hu), vagy

b) a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
a szerz8désszegessel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén birésaghoz,

c) vagy a Pénzigyi Békéltetd6 Testllet eljarasat kezdeményezheti, amennyiben a
Pénziigyi Békéltetd Testllet eljarasara vonatkozé szabalyok alapjan fogyaszténak
mindésul (cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.; levelezési cime: 1525 Budapest
BKKP Pf. 172; telefon: +36-40-203-776; e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu ).

Az Alapitvany az ugyfél ilyen tartalmu kilon kérése esetén a formanyomtatvanyokat — a
rendelkezésre all6 adatok alapjan dokumentaltan elektronikus hozzaféréssel rendelkezd
ugyfél szamara elektronikus uton, mas esetben postai uton — koltségmentesen,
haladéktalanul megkuldi.

Az Alapitvany a panaszt és az arra adott valaszt 5 évig 6rzi meg, és azt a Magyar
Nemzeti Bank (Felligyelet) kérésére bemutatja.

Panasz-ligyintézéssel kapcsolatos feladat-és felel6sségi korok

A szabalyzat végrehajtasaért és naprakészen tartasaért a compliance menedzser felelds,

egyuttmikodésben

a) a panaszok szabalyzat szerinti adminisztracios és hitelesitési feladatai elvégzésében
a kontrolling menedzserrel,

b) az Alapitvany honlapjarél az altalanos levelekkel beérkezd panaszok szabalyzat
szerinti adminisztraciés feladatai elvégzésében, a kommunikaciés és marketing
menedzserrel,
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Cc) a panaszugyek jelen szabalyzat szerinti lgyintézési folyamataban, azok szakmai
jellegli mindsitésében, a panaszossal valo kapcsolattartasban
- a Garancia Igazgatdsagon, a garancia igazgaté-helyettessel,
- a Bevaltasi lgazgatosagon, a bevaltasi igazgato altal erre kijeldlt kovetelés
menedzserrel,
- az Alapitvany igazgatésagainak vezetbivel,
d) az Alapitvany alkalmazasaban allé munkatarsakkal.

A panasz-Ugyintézési felelés a compliance menedzser.

A panasz-ugyintézeési felel6s koteles

a) panaszugyenként vezetni a ,Panaszkezelési Lapot”,

b) vezetni a ,Panasziigyek nyilvantartasi tablazatat”, és negyedévenként valamennyi
panaszugy 0sszesitett adatat atadni a kontrolling menedzser részére,

C) a szabalyzatot napra készen tartani,

d) ajelen szabalyzatban részletezett egyéb feladatait végrehaijtani.

A panasz-ugyintézéssel kapcsolatos utélagos teendék

A panaszokkal kapcsolatos irasban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat az
Alapitvany a panasz alapjaul szolgald jogviszonyra el6irt bizonylat-meg6rzési
szabalyoknak megfeleléen megbérzi.

Az Alapitvany a panaszok nyilvantartasat oly médon alakitotta ki, hogy az — sziikség
szerint — alkalmas legyen panaszugyi statisztikak és kimutatasok készitésére is, amelyek
célja tobbek kozott a panasz-lugyintézés hatékonysaganak mérése.

A panasz-ugyintézési felelés a panaszokrdl éves gyakorisaggal, az el6z6 év adatai
alapjan a compliance munkaterv szerinti feladatok végrehajtasardl szolé 6sszefoglald
jelentés részeként elemzést készit, amelyben felméri a panaszigyek kapcsan leginkabb
erintett termékeket, vagy egyéb mikodési terlleteket, és javaslatot tesz a panaszok
megel6zése, illetve csokkentése érdekében szukséges és lehetséges intézkedésekre. Az
elemzés célja a panaszigyekbdl levonhaté tapasztalatok beépitése a szolgaltatasi
folyamatba.

A panaszkezelési tevékenység ellenérzése

A Magyar Nemzeti Bank ellenérzési tevékenysége soran vizsgalhatja a panaszkezelés
gyakorlatat és jogszabalyoknak valé megfelel8ségét és ellenbrzési tevékenységének
altalanos tapasztalatait a panaszkezelési tevékenység tovabbfejlesztése érdekében
nyilvanossagra hozhatja.

XIl.

1.

2.

Zaré rendelkezések

A szabalyzatot és annak médositasait a tamogatasi és compliance igazgaté szakmai
ellen6rzését kovetben az Ugyvezetd igazgatd adja ki.

A szabalyzat naprakészen tartasaért a compliance menedzser a felel6s.



3. A szabalyzat jelen modositasa 2017. februar 6-an lép hatalyba, a médositott szabalyzat
rendelkezéseit a hatalybalépését kovetben elbterjesztett, illetve benyujtott panaszokra
kell alkalmazni.

XII. Melléklet

1. szamu melléklet: Panaszkezelési Lap

Budapest, 2017. februar 3.

dr. Herczegh Andras
ugyvezetd igazgato
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1. szamu melléklet

PANASZKEZELESI LAP Lapszam: 1/1

A panasz-Ugyintézeési tevékenységben résztvevék:

A panasz-lugyintézés megkezdésének idépontja és helye:

A panasz leirasa, vagy a panasznyomtatvany iktatészama:

A panasz elharitasara tett intézkedés:

felel6s tertlet képviselbje panasz-ugyintézési felels

A panasz okat képezd tények és események:

A panasz okat képezd tények és események hatasai mas eljarasokra:

A panasz jovébeni megel6zésére teend6 intézkedések felsorolasa és jévahagyasa:

Datum:

felelds terulet képvisel6je

Az intézkedés ellenbrzése:

Datum:
panasz-ugyintézési felelés
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