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. Altalanos rendelkezések

1.1. A Szabalyzat célja

Jelen vezérigazgatoi utasitas (a tovabbiakban: Szabalyzat) célja, hogy szabalyozza a Magyar
Export-Import Bank Zartkortien Miikodé Részvénytarsasag (a tovabbiakban: Bank) valamint
a Magyar Exporthitel Biztosité Zartkorien Mikodé Részvénytarsasag (a tovabbiakban
Biztosito) (a Bank és a Biztosito a tovabbiakban egyiittesen: Tarsasag) panaszkezelési eljarasi
rendjét, a panasziigyintézés modjat, valamint az azzal kapcsolatos nyilvantartasi feladatokat
Osszhangban a pénziigyi szektor egyes intézményei panaszkezelésének eljarasaval, valamint
panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol szolo 95/2025. (V. 8.) Korm.
rendelettel 6sszhangban.

1.2. A Szabalyzat személyi és targyi hatalya

A Szabalyzat személyi hatalya Kiterjed a Tarsasag valamennyi olyan szervezeti egységére
(beleértve a Tarsasag kiilfoldi képviseletét is) ¢és munkavallalojara, amely/aki a Panaszos
panaszaval kapcsolatba keriil, azt feliigyeli vagy ellendrzi, tovabba a panasziigyekben a
Tarsasag érdekében vagy javara eljaré valamennyi személyre, szervezetre.

A Szabalyzat targyi hatalya a Panaszok kezelésére terjed ki.

1.3. Kapcsolodé jogszabalyok, belso szabalyzatok és egyéb dokumentumok
Kapcsolodo jogszabalyok

e 2016. évi CXXX. torvény a polgari perrendtartasrol (a tovabbiakban: ,,Pp.”),

e 1992. évi LXVI tdrvény a polgarok személyi adatainak ¢és lakcimének
nyilvantartasarol,

e 1996. évi LVII. torvény a tisztességtelen piaci magatartds és a versenykorlatozas
tilalmarol (a tovabbiakban: ,,Versenytorvény”),

e 2008. évi XLVIIL torvény a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi
gyakorlat tilalmardl,

e 2011. ¢évi CXII. torvény az informdcios Onrendelkezési jogrol és az
informacioszabadsagrol (a tovabbiakban: ,,Infotv.”),

e 2013. évi V. torvény a Polgari Torvénykonyvrol,

e 2013. évi CXXXIX. torvény a Magyar Nemzeti Bankrol (a tovébbiakban: ,,MNB
torvény”,

e 2013. évi CCXXXVII. torvény a hitelintézetekrdl és pénziigyi vallalkozasokral,

e 2014. évi LXXXVIIL torvény a biztositasi tevékenységrél (amely kizardlag az
Eximtv.-ben hivatkozott pontjai tekintetében vonatkozik a Biztositora),

e 2011. évi CXXIL torvény a kdzponti hitelinformécios rendszerrol,

e 05/2025. (V. 8.) Korm. rendelet a pénziigyi szektor egyes intézményei
panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos
részletes szabalyokrol

e 66/2021. (X11.20.) MNB rendelet az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének
formajara €és modjara vonatkozd részletes szabalyokrol,

e A Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (XI. 25.) szamu ajanlasa a pénziigyi szervezetek
panaszkezelésérol.



Kapcsolodo belsé szabalyzatok:

e Az Eximbank Zrt. Szervezeti és Miikodési Szabalyzata cimii, az Igazgatdsag
felhatalmazasa alapjan kiadott vezérigazgatdi utasitas

e A MEHIB Zrt. Szervezeti és Miikddési Szabdlyzata cimi, az Igazgatdsag
felhatalmazasa alapjan kiadott vezérigazgatoi utasitas

e Az Eximbank Zrt. Uzletszabélyzata,

e A MEHIB Zrt. Uzletszabalyzata

e Adatvédelmi és adatbiztonsagi szabalyzat cimii vezérigazgatoi utasitas (a tovabbiakban:
Adatvédelmi és adatbiztonsagi szabalyzat)

e Az Eximbank Zrt. megfelel6ség biztositasi szabalyzata cimili, az Igazgatdsag
felhatalmazasa alapjan kiadott vezérigazgat6i utasitas,

o A cégjegyzési jogok gyakorlasarol sz616, az Igazgatdsag felhatalmazasa alapjan kiadott
vezérigazgatoi utasitas,

e Az Eximbank Zrt. Iratkezelési szabalyzata cimii vezérigazgatoi utasitas

e A MEHIB Zrt. Iratkezelési szabalyzata cimii vezérigazgatdi utasitas (a tovabbiakban:
Iratkezelési szabalyzat),

e Az Eximbank Zrt. és a MEHIB Zrt. Etikai Koédexérdl szold, az Igazgatdsag
felhatalmazasa alapjan kiadott vezérigazgatoi utasitas

e Az Eximbank Zrt-nél a kozponti hitelinforméacids rendszerbe torténé adatatadasrol,
valamint a kozponti hitelinformécioés rendszerbdl torténd lekérdezésekrdl szolo
vezérigazgatoi utasitas (tovabbiakban: KHR szabalyzat)

1.4. Ertelmezé rendelkezések

Panasz: A Tarsasag barmely szervezeti egységének, illetve a Téarsasag érdekében, vagy javara
eljaro személynek, szervezetnek (ligynoki tevékenység) szerz6dés 1étrejottét megeldz0d, vagy a
szerz0dés megkotésével, a szerzOdés Tarsasdg részérdl torténd teljesitésével, valamint a
szerzddéses jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetden a szerzddéssel Osszefliggd
(0sszefoglaldan: szerzddéssel Osszefliggd) magatartasaval, tevékenységével, mulasztisaval
szemben felmeriil6 minden olyan egyedi kérelem, vagy reklamacid, amelyben a Panaszos a
Tarsasdg eljarasat kifogéasolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmii igényét
megfogalmazza. Panasznak mindsiil a Kozponti Hitelinformacios Rendszerbe torténd
adatszolgaltatassal kapcsolatos kifogas is.

Nem mindsiil Panasznak:

a Banktol kért altalanos tajékoztatas, vélemény, vagy allasfoglalas (pl. termékek

kondicibdival kapcsolatos kérdések, a Bank eljarasi rendjeit érinté kérdések);

- az a kérelem, reklamacio, amely informaci6 atadasaval kozvetleniil rendezhetd, vagy
amely targyaban a Pp. szerinti peres eljaras van folyamatban,;

- a peres eljarassal érintett ligyben érkezett megkeresés (az ilyen megkeresést a
folyamatban 1évé peres eljarassal 6sszefliggd iratnak kell tekinteni)

- a Bank altal végzett adatkezelésekkel Osszefiiggd azon kérelmek, melyek a vonatkozo
adatvédelmi jogszabalyokban meghatarozott érintetti jogok gyakorlasaval, illetve azok
érvényesitésével kapcsolatosak.

Panaszos: az a természetes vagy jogi személy, gazdalkodd szervezet, illetve annak
meghatalmazottja vagy képviseldje, aki/amely a Tarsasag magatartasara, tevékenységére vagy
mulasztasara vonatkozoan a Panaszat szoban vagy irasban kozli, vagy kozolte.



1. Részletes rendelkezések

2.1. A panaszKkezelés alapelvei

A Tarsasag a teljes panaszkezelési eljaras soran torekszik a Panaszossal valo egyiittmiikddésre,
a vele szembeni rugalmas, segitékész és egyiittmiilkodé banasmodra. A Tarsasag az eljarasa
soran a Panaszos szerzddésbol eredd jogaira és kotelezettségeire vonatkozoan a johiszemiiség
és tisztesség, valamint az adott helyzetben altalaban elvarhaté magatartas
kovetelményének jogszabalyban rogzitett altalanos kereteit szem el6tt tartva jar el. A Tarsasag
torekszik arra, hogy felismerje és megfelelden kezelje a Panaszos és a Tarsasag kozott
esetlegesen felmeriilé érdekellentétet annak érdekében, hogy az elhtizodo jogvitakat elkertilje.

A Tarsasag a transzparencia elvét koveti annak érdekében, hogy a Panaszos a szolgaltatas
igénybevétele kapcsan felmeriild Panaszaval 6sszefiiggésben megfeleld idoben megkapja a
megfeleld informacidt és tdjékoztatast, illetve jogos igényét érvényesithesse, valamint a
jogorvoslati lehetdségét kimerithesse. Ezen elv érvényesiilése érdekében a Tarsasag a Panaszok
kezelését megel6zden €s annak soran egyarant fokozottan biztositja a kozérthetdséget, az
atlathatésagot valamint a kiszamithatosagot.

A panaszkezelés magyar nyelven torténik, kivéve, ha a Tarsasag és a Panaszos ettdl eltérd
nyelvben allapodnak meg.

2.2. A Panaszos azonositasanak maédja

A telefonon, irasban vagy személyesen tett Panasz esetében legalabb két személyes adat (pl.:
név, lakcim/székhely) megadasat kéri a Tarsasag.

A nem azonosithatd Panaszostdl érkezd bejelentéseket rogzitésre keriilnek a panasziigyek
nyilvantartasaban és a Compliance Igazgatdsag (a tovabbiakban: Compliance) kivizsgalja
azokat az illetékes szakteriilet bevonasaval, ideértve kiilonosen azokat, amelyek a Bank
szamara jelent0s kockazatot hordoznak (mint példaul jogszabalyok megsértésével, be nem
tartasaval Osszefliggo bejelentések).

Nem azonosithatd Panaszos esetén, illetve a Panaszos elérhetéségi adatainak a hianyaban is
lefolytatasra keriil a panaszkezelési eljaras, de valaszaddsra nem keriil sor, azonban a feltart
hibakat, hidnyossagokat a Bank a Panaszok elemzése soran figyelembe veszi.

2.3. A Panasz bejelentésének modjai

A Panaszt az alabbi modokon lehet bejelenteni:

Szbébeli Panasz megtehetd

a) személyesen:
a Tarsasag Budapest VI. keriilet, Nagymez6 utca 46-48. szam alatti székhelyén
(hétf6tol péntekig 08.00-16.00 ora kdzott);

b) telefonon:
a Tarsasag 06/1-374-9100 vagy 06/1-374-9200 szamu kdzponti szaman (hivasfogadasi
id6: hétfén 08.00-20.00, keddtdl-péntekig: 08.00-16.00 ora kozott), illetve a
Compliance altal figyelt, a panaszok fogadasara rendszeresitett — hangrogzitésre
alkalmas — telefonszamon: 06/1-374-9318 (0-24 6raban).

frasbeli Panasz benytjthato



a) személyesen, vagy mas altal atadott irat Gtjan a Tarsasag székhelyén (hétf6tél péntekig
08.00-16.00 ora kozott);

b) postai aton az 1065 Budapest, Nagymez6 u. 46-48. levelezési cimen;

c) telefaxon a 06/1-269-4476, vagy 06/1-269-1198 fax szamokon;

d) elektronikus levélben a panasz@exim.hu e-mail cimen.

frasban eljuttatott Panasz esetén (az elintézés meggyorsitasa érdekében) a targy mez6ben a
Tarsasag kéri feltiintetni a ,,Panasz” megnevezést.

A Panaszos eljarhat meghatalmazott utjan is. A meghatalmazast kozokiratba vagy teljes
bizonyitd erejii maganokiratba kell foglalni, amely meghatalmazasnak a Pp.-ben foglalt
kovetelményeknek kell megfelelnie. A Tarsasag altal preferalt meghatalmazasmintat az 5.
szam kapcsolodo dokumentum szerinti Meghatalmazasminta tartalmazza, azonban a Tarsasag
attol eltérd, a Pp.-ben foglalt kovetelményeknek eleget tevd meghatalmazast is elfogad. Az
Panaszosra vonatkoz6, valamint konkrét ligylettel kapcsolatba hozhat6 informacié kizardlag a
Panaszos, vagy torvényes képviseldje/meghatalmazottja részére adhatd. Képviseld vagy
meghatalmazott Gtjan benyujtott Panasz esetén a Tarsasagnak vizsgalnia kell a torvényes
képviseld vagy a meghatalmazassal eljar6 személy képviseleti jogosultsagat.

2.3.1. A panaszkezelés dokumentumai

1. szamu kapcsolodé dokumentum: Téajékoztatd a panasziigyintézésr6l, (a tovabbiakban:
, Tajékoztat6”) (angol nyelven elérhetd verzio: Information on Complaints Handling)

2. szamu kapcsolodo dokumentum: Jegyz6konyv a széban, vagy telefonon tett panasz
rogzitéséhez és nyilvantartasahoz, (a tovabbiakban: ,,Jegyzokonyv”)

3. szamu kapcsolddo dokumentum: A Tarsasag altal javasolt Panaszbejelenté nyomtatvany
irasbeli panasz rogzitéséhez és nyilvantartasahoz, (a tovabbiakban ,,Panaszbejelent6’) (angol
nyelven elérhetd verzio: Complaint form to record and register a written complaint)

4. szamu kapcsolodo dokumentum: Az MNB altal kozzétett nyomtatvany a Panasz
bejelentésére, (a tovabbiakban ,,MNB nyomtatvany”)

5. szam1 kapcsolddo dokumentum: Meghatalmazasminta (angol nyelven elérheté verzio:
Power of Attorney)

6. szamu kapcsolodo dokumentum: Tajékoztatd Panasz befogadasarél (a tovabbiakban:
,,Panaszbefogadas”).

A panaszkezelés kapcsoloddo dokumentumai a Bank belsé (EXIM intranet) feliiletén a
Compliance teriileti oldalan talalhat6ak meg.

2.4. A Panaszok kezelése, kivizsgalasa

A Panaszok kezelését a Compliance, mint panaszkezelésért felelds szervezeti egység végzi a
Szabalyzatban foglaltak szerint. A Panaszok kezelésével, kivizsgalasaval 0Osszefiiggd
valamennyi adatkezelési tevékenységre az Adatvédelmi ¢€s adatbiztonsagi szabalyzat
rendelkezéseit kell alkalmazni.



A Panasz kivizsgalasa téritésmentes, a Tarsasag azért kiilon dijat nem szamit fel. A Tarsasag a
Panaszt az Osszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével vizsgalja meg, a Panaszban
felvetett minden probléma, kifogas teljeskorti kivizsgalasarol gondoskodik, melynek érdekében
Osszegyljti €s megvizsgalja a Panasszal kapcsolatos valamennyi lényeges informéciot.
Amennyiben a Panasz kivizsgalasdhoz tovabbi informacidra van sziikség, a Compliance
haladéktalanul felveszi a kapcsolatot a Panaszossal annak beszerzése érdekében.

A Kozponti Hitelinformacidos Rendszerrel kapcsolatos Panaszok intézésének hatdrideje a
kifogas jellegétdl fiiggden 2 (kettd) vagy 5 (6t) munkanap, melynek részletes szabalyait a KHR
szabalyzat tartalmazza.

2.5. A panaszbejelentés rogzitése és nyilvantartasa

Az irasban beérkez6 Panaszokat az Iratkezelési szabalyzatban foglaltak szerint iktatni kell,
melyet kdvetden az iktatasért felelds szervezeti egység a Panaszt haladéktalanul tovabbitja a
Compliance-nek.

A Compliance a Tarsasaghoz érkezett Panaszokat elektronikusan tartja nyilvan a sajat
szervezeti mappajaban.

2.5.1. A szébeli Panasz fogadasanak, kezelésének kozos szabalyai

Szobeli Panasz alatt
- személyesen
- telefonon tett

panasz értendd.

A Tarsasag tigyfélkapcsolatot is tarto, illetékes szervezeti egysége (a tovabbiakban: Illetékes
szervezeti egysége) koteles a hozza érkezett szobeli Panaszt fogadni.

Az illetékes szervezeti egység a nala szoban tett Panaszt haladéktalanul megvizsgalja, és
lehetdség szerint azonnal orvosolja.
Szobeli panasz esetén (ideértve a haladéktalanul megvizsgalt és orvosolt Panaszt, valamint azt
az esetet is, amikor a Panasz helyben nem orvosolhatd, vagy a Panaszos a szobeli Panasz
kezelésével nem ért egyet) a hivast/személyes megkeresést fogadd szervezeti egység 2 (két)
példanyban JegyzOkonyvet vesz fel.

- Telefonos megkeresés esetén a Panaszt fogadd személy altal kinyomtatott, kitoltott és
alairt Jegyzokonyvet iktatja (a Panaszos ekkor nem ir ald), majd mindkét példanyt
megkiildi a Compliance részére legkésébb a kovetkezd munkanapon.

- Személyes megkeresés esetén a Panaszt fogado személy altal kinyomtatott, kitoltott és
alairt Jegyz6konyv Tarsasagnal marado példanyat alairatja a Panaszossal, csatolja hozza
a panaszbejelentéshez kapcsolodd dokumentumokat, iktatja, és ezt a példanyt megkiildi
a Compliance részére legkésdbb a kovetkez6 munkanapon. A JegyzOkdnyv masik
példanyat, valamint a T4jékoztatot atadja a Panaszos részére.



Amennyiben a Jegyzokonyv felvétele, vagy masolati példanyanak ataddsa nem lehetséges,
akkor a Jegyzokonyvet legkés6bb a szobeli panaszra adott valasszal egyidében kell megkiildeni
a Panaszos részére (legkésébb a Panasz beérkezésétdl szamitott 30. napon).

A Jegyzokonyvnek tartalmaznia kell:

a) aPanaszos nevét;

b) a Panaszos lakcimét/székhelyét, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cimét;

c) aPanasz eldterjesztésének helyét, idejét, modjat;

d) a Panaszos Panaszanak részletes leirasat, a Panaszaban megfogalmazott
kifogasok, a megoldas leirasat;

e) a Panasszal érintett szerz6dés szamat, tigyt6l fiiggéen tigyfélszamot;

f) a Panaszos altal bemutatott vagy atadott iratok, dokumentumok és egyéb
bizonyitékok jegyzékét;

g) amennyiben a Panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a jegyzokonyvet
felvevo személy és a Panaszos aldirdsat;

h) ajegyzokonyv felvételének helyét, idejét;

i) a Tarsasag nevét és cimét;

J) a jegyzékonyvet felvevdé személy, a kozvetlen munkahelyi vezetbje és —
telefonon kozolt szobeli panasz kivételével — a Panaszos alairasa.

A Compliance a Panaszra adott valaszt (a Jegyz6konyv madsolataval egyetemben) a kozlést
kovetd 30 (harminc) naptari napon beliill megkiildi a Panaszos részére ajanlott, tértivevényes
levél formajaban.

2.5.1.1. Telefonon kozolt Panasz esetén

- biztositani kell az észszerli — az inditott hivas sikeres felépiilésének id6pontjatol szamitott
legkésObb 5 (6t) percen beliili — varakozasi iddn beliili hivasfogadast és €16 szoban torténd
igyintézést,

- aPanaszt a Tarsasag az erre rendelkezése allo telefonvonalan rogziti, illetve amennyiben
a hivds nem ezen a vonalon érkezik, a Panaszost a megfeleld vonalon visszahivja és
felhivja a Panaszos figyelmét, hogy Panaszarol hangfelvétel késziil, amely 5 (6t) évig
megOrzésre keriil,

- ha a Panasz azonnali kivizsgéaldsa nem lehetséges vagy az nem vezet eredményre, illetve
a Panaszos nem fogadja el azt, koz6lIni kell vele a Panasz azonositasara szolgalo adatokat
¢s a Jegyzokonyv felvételének tényét,

- a Panaszrol késziilt hangfelvételt 5 (6t) évig meg kell Orizni és a Panaszos kérésére
biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen 25 napon beliil
(kérésének megfeleléen) a Compliance megkiildi részére a hangfelvételrdl készitett
hitelesitett JegyzOkonyvet vagy a hangfelvétel masolatat. A hangfelvétel az informatikai
alkalmazasok automatikus napi mentésével rogzitésre keriil, és a megdrzési i1dordl
(tordlhetdség idépontjarol) a Compliance tajékoztatja az IT Infrastruktara Uzemeltetést,
telefonon érkezett és azonnal orvosolt panasz esetén 5 (6t) munkanapon beliil, egyéb
esetekben pedig legkésObb a panasz elbiralasaig.

Telefonon k6zolt panaszbejelentés esetén a Tarsasag tajékoztatja a Panaszost, hogy Panaszardl
hangfelvétel késziil, amelyet a Tarsasdg Ot évig meglriz. A Panaszosnak (erre iranyulo
kérésére) biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatéasat.



2.5.2. Az irasbeli Panasz

A Tarsasaghoz irasban
- a 3. szamu kapcsolodo dokumentum szerinti (illetve a honlapon talalhatd)
Panaszbejelenté ¢és az MNB nyomtatvany kitoltésével, vagy egyéb formaban,
- személyesen, vagy mas altal atadott irat, postai és elektronikus levelezés utjan
vagy faxon beérkezett bejelentések esetén

a Panaszos altal kiildott/atadott, alairasaval ellatott levél helyettesiti a Jegyzdkonyvet.

Az elektronikus levél kivételével a Panaszos altal benyujtott, a Panasz leirasat tartalmazo
dokumentum eredeti példanyat és a kapcsolodd dokumentaciot az Iktatoban érkeztetni kell, és
legkésobb a Panasz beérkezését kovetdé munkanapon a Compliance részére tovabbitani
sziikséges. Az elektronikus uton érkezd levelet a fogado szervezeti egység iktatja és legkésdbb
a beérkezést koveto 1 (egy) munkanapon a Compliance részére tovabbkiildi.

A Compliance a Panasz hozzd érkezését kovetd 3 (harom) munkanapon belill értesiti a
Panaszost irdsbeli Panaszanak beérkezésérdl és befogadasarol, a panasz azonositasara szolgalo
adatokrol, illetve a panaszkezelés folyamatarol az 1. szamu kapcsolédé dokumentum szerinti
Tajékoztatd egyidejii megkiildésével.

Amennyiben a Panasz azon szervezeti egységhez érkezik be, amelynek miikodési korében a
Panaszra okot add magatartds, vagy mulasztds tortént, a Panaszt a szervezeti egység
haladéktalanul, de legkésébb a Panasz beérkezését kovetd 1 (egy) munkanapon beliil megkiildi
a Compliance részére. A bejelentést fogadd munkavallalo és a kozvetlen munkahelyi vezetd
alairasaval ellatott, a Panasz targyara vonatkozé irasos allaspontot tartalmazé feljegyzést a
Panasz beérkezését koveto 3 (harom) munkanapon beliil kell megkiildeni a Compliance részére.

A Compliance a Panasz kivizsgalasa soran tajékoztatast és informaciokat kérhet be az illetékes
szervezeti egységtol, amelyeket figyelembe vesz eljarasa soran.

Az irasbeli Panasz kozlését kovetd 30 (harminc) naptari napon beliili a Compliance ezekben az
esetekben is ajanlott, tértivevényes levél formajaban valaszolja meg azt indokolassal, irasban.

Amennyiben a Panaszos a Panaszat a kapcsolattartas céljabol bejelentett és a Tarsasag altal
nyilvantartott elektronikus levelezési cimrdl kiildte, akkor a Tarsasag a Panasszal kapcsolatos,
indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazd valaszt (a Panaszos eltérd rendelkezésének
hidnyéban) a megadott elektronikus levelezési cimre kiildi meg. A vélasz elektronikus uton
torténd megkiildése esetén ezen bekezdésben foglaltak teljesiilése olyan zart, automatikus és
utdlagos modositas elleni védelemmel ellatott naplozé rendszer alkalmazéasaval biztosithato,
amely a Panaszra adott valaszra vonatkozdan rogziti az elektronikus levél megkiildésének
tényét, idépontjat, cimzettjét és tartalmanak elektronikus lenyomatat.

Ez a rendelkezés nem alkalmazhatd, amennyiben a Térsasag ezzel a valaszaddsi moddal nem
tudja megallapitani, hogy kinek a részére €s milyen értesitési cimre kiildte meg és kétséget
kizaréan nem tudja igazolni az elkiildés tényét és idépontjat, tovabba amennyiben nem
biztositott a titokvédelmi szabalyok altal védett adatoknak azok megismerésére nem jogosult
harmadik személyekkel szembeni védelem.



A Panasz kivizsgalasat kovetéen a Compliance a Panaszosnak adott valasszal egyidejlileg a
Panasszal érintett szervezeti egység részére — a Panasz kivizsgalasanak eredményétol
fliggetlentil — emailben megkiildi a Panaszra adott valaszt.

2.6. A Tarsasag a panaszkezelés soran kiilonosen, de nem kizarélag a kovetkezé adatokat
kérheti a Panaszostol

a) név (amennyiben a Panaszos nem ismeretlen);

b) szerz6désszam, tigyfélszam (amennyiben a Panaszos nem ismeretlen);

c) lakcim/székhely, levelezési cim (amennyiben a Panaszos nem ismeretlen);

d) telefonszam (amennyiben a Panaszos nem ismeretlen);

e) értesités modja;

f) Panasszal érintett termék vagy szolgaltatas megjel6lése;

g) Panasz leirasa, oka;

h) a Panasz alatamasztasahoz sziikséges, a Panaszos birtokaban 1év6 olyan
dokumentumok masolata, amelyek a Tarsasagnal nem allnak rendelkezésre;

i) meghatalmazott utjan eljard Panaszos esetében érvényes meghatalmazas;

j) aPanasz kivizsgalashoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A Panaszos személyes adatait az Infotv. rendelkezéseinek és a mindenkor hatalyos Adatvédelmi
¢s adatbiztonsagi szabalyzat rendelkezéseinek megfelelden kell kezelni.

o

2.7. A panaszkezeléshez fiiz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

A Compliance a valaszlevelében olyan valaszt ad, amelyben részletesen kitér a Panasz teljes
korti kivizsgalasanak eredményére, a Panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo
intézkedésre, illetve a Panasz elutasitisa esetén annak indokara.

A Compliance a Panaszos erre iranyuld kérelme esetén irasban (a Panaszos altal megadott
elektronikus levelezési cim, illetve levelezési cim hasznalataval) tajékoztatja a Panaszost a
vizsgalat allasarol. A postai Gton torténd tdjékoztatas a Panaszos részére ajanlott, tértivevényes
levél formajaban valosul meg.

A Compliance a Panasz kivizsgalasanak eredményérdl torténo tajékoztatast pontos, kozérthetd
¢és egyértelmii indokolassal latja el, amely — a Panasz targyatol fiiggéen — tartalmazza a
vonatkozé szerzddési feltétel pontos szovegét és az azonositok megjeldlésével hivatkozik a
Panaszosnak kiildott elszamolasokra, és valamennyi, a szerzOdéses jogviszony alatt teljesitett
egyéb tajekoztatdsra. Ha a Panaszos a korabban elGterjesztett, a Tarsasadg altal elutasitott
Panaszaval azonos tartalommal ismételten Panaszt terjeszt eld, és a Tarsasag a kordbbi
allaspontjat fenntartja, valaszadasi kotelezettségét a kordbbi vélaszlevelére torténd
hivatkozéassal, valamint a Panasz elutasitasa esetén nyUjtando tdjékoztatds megadasaval is
teljesitheti.

Ha a Panasz alaposnak bizonyul, gondoskodni kell:

- a sérelmezett intézkedés hatdlyon kiviil helyezésérdl, megvaltoztatasarol, a
kifogasolt magatartas vagy tevékenység kivizsgalasarol és megsziintetésérdl, illetve
a mulasztés potlasarol;

- az egyébként sziikséges, illetve jogszabdlyban, belsd szabalyozasban eldirt
intézkedések megtételérdl;

- indokolt esetben feleldsségre vonas kezdeményezésérol.



A fentick érdekében a Compliance az esetlegesen érintett mas szervezeti egységeket felhivja a
sziikséges intézkedések megtételére.

A Tarsasag a fogyasztonak nem mindsiilé6 Panaszost a Panasz elutasitasa esetén tajékoztatja a
Pp. szabalyai szerinti jogorvoslati lehetdségekrdl-

Amennyiben a Panaszos a Panasz kezelésével nem ért egyet, illetve ugyanazon Panaszos
korabbi Panaszaval azonos tényallds mellett ismételt panaszt tesz, a Tarsasag tajékoztatja a
Panaszost allaspontjanak fenntartdsarol, vagy indokolt esetben annak megvaltoztatasarol. A
panasz elutasitasa esetén tovabba ismételten tajékoztatja a Panaszost a jogorvoslati
lehetdségekrol.

A Panaszos a Panasz elutasitiasa, vagy a Panasz kivizsgalasara eléirt 30 (harminc) napos
torvényi valaszadasi hatdridé eredménytelen eltelte esetén az alabbi testiiletekhez, illetve
birésaghoz fordulhat:

a) aPanaszos dontése alapjan
aa) a Pénziigyi Békeélteto Testiilethez:

A Magyar Nemzeti Bank (levelezési cime altalanos és méltanyossagi iigyekben:
Pénziigyi Békéltetd Testiilet, 1525 Budapest, Pf. 172.; elszdmoléssal,
szerzddésmodosulassal kapcsolatos ligyekben: Pénziigyi Békéltetd Testiilet, 1539
Budapest, Pf. 670., telefon: 06-80-203-776, e-mail: pbt@mnb.hu ) honlapjan
elérhetd formanyomtatvany: https://www.mnb.hu/letoltes/152-kerelem-helyes-
elszamolas-megallapitasa-targyaban05-18-2.pdf ; vagy

ab) a Pp. szabalyai szerint birosaghoz fordulhat.

b) Versenytorvénybe iitk6z0 esetben Gazdasagi Versenyhivatal (levélcim: 1534
Budapest Pf.. 958, részletes informaciok:
https://www.gvh.hu/fogyasztoknak/hogyan_fordulhat_a gvh_hoz/panasz_es_bejel
entes/panasz_es_bejelentes ).

A Térsasag honlapjan tovabba kozzéteszi az MNB honlapjara mutaté hiperhivatkozéssal
kozzéteszi a panaszkezelési dokumentumok kozott is az MNB altal készitett — pénziigyi
panaszokra vonatkoz6 — Pénziigyi Navigator Flizetet.

2.8. A panasziigyek nyilvantartasa

A beérkezett panaszokrol a Compliance sorszamozott kozponti nyilvantartast vezet, melyben
az alabbiakat tiinteti fel évenkénti bontasban:
a) a Panaszos nevét (amennyiben a Panaszos nem ismeretlen);
b) a Panaszos lakcimét/székhelyét, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cimét
(amennyiben a Panaszos nem ismeretlen);
C) aPanasz leirasat, a Panasz targyat képezé esemény vagy tény megjelolését;
d) a Panasz eldterjesztésének helyét, idejét, modjat;
e) a Panasszal érintett szerz6dés szamat, ligyt6l fliggben ligyfélszamat;
f) a Panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas
esetén annak indokat;
g) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy
megnevezeését, tovabba,
h) aPanaszra adott valaszlevél postara adasanak (elektronikus uton megkiildott valasz
esetén az elkiildés) datumat.
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A nem azonosithatd Panaszostol érkezd bejelentések is rogzitésre kerlilnek a panasziigyek
nyilvantartasaban.

A Compliance a Panaszokrol vezetett elektronikus nyilvantartas alapjan a Panaszokat nyomon
koveti, és
a) észszert idokozonként azokat témajuk szerint csoportositja,
b) a Panasz okat képezé tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,
¢) megvizsgalja, hogy a b) pontban rogzitett tények és események hatassal lehetnek-e
mas eljarasra, termékre vagy szolgaltatasra,
d) eljarast kezdeményez a feltart, a b) pontban rogzitett tények és események
korrekciojara, és
e) amennyiben indokolt, 6sszefoglalja az ismétléd6é vagy rendszerszintli problémakat,
jogi kockazatokat.

Amennyiben értékelhetd mennyiségii és jellegli Panasz 4ll rendelkezésre, az ezek értékelésérol
késziilt dokumentumot elektronikus formaban a Compliance a sajat munkamappajan beliil a
Panaszkezelés cim{i mappéban tarolja.

Visszatérd vagy rendszer problémak esetén a felsGvezetés rendszeres tajékoztatdsanak legalabb
negyedévente meg kell torténnie abbol a célbdl, hogy a lehetséges jogi és mitkddési kockazatok
azonositasa, felmérése, kezelése €s kontrollalasa, majd a panaszok okainak megoldéasat szolgalo

dontéseik megtorténhessenek.

A Compliance igazgato6 a beérkezett panaszokrol és azok kezelésérdl legalabb évente beszamol
az Igazgatosagnak és a Felligyel6bizottsagnak.

A Tarsasag a Panaszt és az arra adott valaszt 5 (6t) évig 6rzi meg, és azt a Felligyeletnek
kérésére bemutatja.

A Compliance a papiralapi nyilvantartasi kotelezettsége keretében a  beérkezett
jegyzokonyveket, valamint egyéb dokumentumokat kiilon dossziéban, nyilvantartas céljabol
leftizi.

I1l.  Zaro rendelkezések

Jelen Szabalyzat a kozzétételét kovetd napon 1ép hatalyba, ezzel egyidejlileg hatalyat veszti az
Eximbank Zrt. és a MEHIB Zrt. panaszkezelési szabalyzatarol szold K-32/2023. szamu
vezérigazgatoi utasitas.

A Szabalyzat feliilvizsgalataért felelds szervezeti egység: Compliance Igazgatosag.

A Térsasag a jelen Panaszkezelési szabalyzatot a székhelyén kifliggeszti, valamint a honlapjan
(www.exim.hu) kozzéteszi a 66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet 8. § (2) értelmében.

Budapest, 2025. julius 11.

Dr. Berta Adrienn
vezérigazgatd

(ELEKTRONIKUSAN ALAIRT IRAT)
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