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A Safe Box Hungary Zrt. (tovabbiakban: Tarsasdg) az tgyfelek panaszainak kezelése sordn a hatdlyos jogszabalyok rendelkezései alapjan, az
ott meghatarozottak szerint jar el.

Jelen szabdlyzat rogziti azon elveket és gyakorlatokat, melyeket a Térsasdg a panasz-Ugyintézési tevékenységének kialakitdsa és gyakorldsa
soran szem eldtt tart.

Kapcsoldde jogszabalyok:

a) 2013, évi COXXXVIL. torvény a hitelintézetekrdl és a pénzigyi vallalkozasokral;

b) A Magyar Nemzeti Bank elnokének 46/2018. (XI. 17.) MNB rendelete az egyes pénzigyi szervezetek panaszkezelésének formdjara
és mddjdra vonatkozo részletes szabalyokrol;

c) a befektetési vallatkozdsok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsatd intézmények, az utalvanykibocsatok, a
pénzdgyi intézmények és a fuggetlen pénzigyi szolgaltatds kozvetittk panaszkezelésének eljdrdsdval, valamint panaszkezelési
szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol szdld 435/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet.

. Hataly:
11 Targul és alanyl hataly:

Jelen szabélyzat kiterjed a Tarsasdg alaptevékenységét meghatdrozd széfszolgdltatdshoz kapcsolédd panasziguek kezelésére a
panaszligyintézésben kdzvetlendl és kizvetetten résztvevl szervezeti egységek munkatdrsai altal.

12,  ld6bell hataly:
Jelen szahalyzat a Tarsasdg feliigyeleti engedélyének megszerzesétdl hatdlyos.

IIl.  Alapelvek:

A Térsasdg az gyfelek panaszainak kezelése sordn a hatdlyos jogszabdlyok rendelkezései alapjan, az azokban meghatdrozott kotelezettségek
betartasaval jar el. A hatdlyos jogi rendelkezések azonban nem tartalmazzak teljes kor(ien azokat a szempontokat, amelyeket a Tdrsasag a piaci
gyakorlatban kialakit, & mikodésében alkalmaz Ugyfelei igényeinek magasabb szintdi kielégitése, valamint sajdt munkdja hatékonyabb
megszervezese érdekében.

E szabdlyzat azokat az elveket és guakorlatokat tartalmazza, amelyeket a Tdrsasdg kovetend piaci gyakorlatként elismer és amelyet nem
kizérdlag jogszabalyi kotelezettség alapjan, hanem dnként, az Ggufelek megelégedésére a sikeres panaszdgyintézés dltaldnosan elfogadott
eguseges mercejekent kovet.

A felmerdlt panaszok fontos ismereteket hordoznak a Tarsasdg szamadra, melyre tekintettel ezen panaszok kezelésének, kivizsgaldsanak,
elemzésének és értekelésének rendjét szervesen beépitette a tevékenységébe.

A Térsasdg a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkalonboztetés nélkal, equenléen, equezd eljdrds keretében és szabélyai szerint
kezeli.

Jelen szabélyzat a Tarsasdg szekhelyén (1024 Budapest, Fény utca 16.) és telephelyén (1027 Budapest, LovBhaz u. 39.) kiftiggesztve, illetve a
honlapjan (wwuw.safeboxmillenaris.hu) tekinthetd meg.



ll. Panasz

A szolgaltatd teljeskdrdien kivizsgalja és megvélaszolja az Ugyfélnek a Térsasdg - szerzidéskitést megelézd vagy a szerzides megkotésével,
a szerzddes fennalldsa alatti, a Tdrsasdg részérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerzidéses jogviszony megsziinésevel, illetve azt kivetden
a szerzddessel dsszefggd - magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogdsdt (a tovabbiakban: panasz).

Nem mindsl panasznak, ha az tgufél a Tarsasdgtol altaldnos tajékoztatdst, véleményt vagy allasfoglalast igényel.

IV.  Apanasz bejelentésének modjal

4. Sz6bell panasz:

Az tgyfél szdbeli panaszt tehet

a) személyesen vagy
b) telefonon.

4.2. [résbell panasz:
Az Ggyfél irdsbeli panaszt tehet
al  személyesen vagy mas éltal dtadott irat Gtjdn;
b)  postai lton;
¢)  telefaxon vagy
d) elektronikus levélben.

43. Eljdrds meghatalmazott (tjdn

Az Ugyfél eljdrhat meghatalmazott Gtjan. Amennyiben az Ggyfel meghatalmazott Gtjdn jér el, a meghatalmazést kizokiratba vagy teljes bizonyito
ereji maganokiratba kell foglalni.

V. Apanasz kivizsgaldsa

A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, azért kilon dij nem szamolhato fel. A panasz kivizsgdldsa az dsszes vonatkoz koralmeény
figuelembevételével torténik.

Amennyiben a panasz kivizsgdldsahoz a Tdrsasdgnak az tgyfélnél rendelkezésre alld tovabbi informécidra van sziksége, haladéktalanul felveszi
az tgyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azt.

5..  Szébell panasz kivizsgédldsa

A sz6beli - ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehetiség szerint orvosolni. A Térsasag a telefonon
kozolt panasz esetén az inditott hivés sikeres felépilésének iddpontjatol szamitott 6t percen belili, az ugyfélszolgalati Ggyintézo éléhangos
bejelentkezése érdekében Ugy Koteles eljdrni, ahogy az az adott helyzetben dltaldban elvarhatd. Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem
lehetséges. a Tarsasag jeqyzokonyvet vesz fel.

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az agyfél figyelmet, hogy panaszardl hangfelvétel készal. A szoban kozalt panaszokrdl
készilt hangfelvételt 6t évig meg kell drizni.

Az ligyfél keresére biztositani kel a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabba téritésmentesen 15 napon beldl rendelkezésre kell bocsatani a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzékonyvet,



Ha az gyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért equet, a Tarsasdg a panaszrol és az azzal kapcsolatos dllaspontjardl jegyzékonyvet vesz fel,
valamint telefonon kdzolt panasz esetén megadja a panasz azonositasara szolgald adatokat.

A jegyzBkonyv egy mdsolati példanydt a személyesen kdzlt szobeli panasz esetén az gyfélnek dt kel adni, telefonon kézélt szdbeli panasz
esetén a panaszra adott valasszal egytt az tigyfélnek meg kell kildeni. Ebben az esetben a panaszra adott indokoldssal ellatott valaszt a

kozlést kbvetti 30 napon beldl kell megkldeni.

A jegyztkonyv legaldbb az aldbbiakat tartalmazza:
a)  az lgyfél neve;
) az (gyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési cime;
) apanasz elditerjesztésének helye, ideje, modja;
d)  aTdrsasdg neve és cime;
e) az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogdsok elkaldnitetten torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az
tgyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogds teljeskdriien kivizsgdldsra keraljon;
f)  apanasszal érintett szerzidés szama, dqutl fiiggden tgyfélszam:
g)  az dgyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok s egyéb bizonuitékok jeguzéke;
h) ajegyzokonyv felvételének helye, ideje; valamint
i) személyesen kizolt szobeli panasz esetén a jegyzékdnyvet felvevd személy és az dgyfsl aldirdsa.

QO

Az azonnal ki nem vizsgdlt szébeli panasszal kapcsolatos indokoldssal elldtott dlldspontot a Tarsasag 30 napon beldl kildi meg az tgyfélnek.

5.2. [résbell panasz kivizsgdldsa:

Az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott alldspontot a panasz koziését kdvetd 30 naptari napon beldl kell megkildeni az
{igyfélnek.

VI. A panasszal kapcsolatos adatkezelés

A Tdrsasdg a panaszkezelés soran kilondsen a kovetkezd adatokat kérheti az dgyféltdl:
a)  (gufél neve;
b)  szerzidésszam, Ggyfélszam:
¢ Ugyfél lakcime, székhelye, levelezési cime;
d)  ugyfél telefonszama;
e)  ériesités mddja;
f)  panasszal érintett termék vagy szolgaltatds;
q)  panasz leirdsa, oka;
h)  panasz alatamasztdsahoz szikséges, az dgyfél birtokaban lévs olyan dokumentumok mdsolata, amely a Tarsasagnal nem all
rendelkezésre;
i) meghatalmazott (tjdn eljard dgyfél esetében érvényes meghatalmazds; és
j) apanasz kivizsgdldsahoz, megvalaszoldsahoz szikséges equéb adat.

A panaszt benyujtd (gyfél adatait az informdcids Gnrendelkezési jogrol és az informdcidszabadsdgrol szole 2011 évi CXIL. torvény
rendelkezéseinek megfelelben kell kezelni.

VIl.  Panaszkezeléshez f(izdd tajékoztatds! kotelezettség:

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabdlyban eldirt 30 napos vdlaszaddsi hatdridd eredménytelen eltelte esetén a
fogyasztonak mindsild tgyfél az aldbbiakhoz fordulhat;



a)  Pénziqui Bekeltetd Testlet (a szerzidés létrejottével, érvénuességevel. joghatdsaival és megsziinésével, tovdbbd a
szerztdésszegessel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén): az aktudlis elérhetdsegek (székhely: MNB 1054 Budapest,
Szabadsdg tér 9.; tgyfélszolgdlat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.: telefonszam: 06-1-483-9700, 06-80-203-776: internetes
elérhetdség: wWww.penzuquibekeltetotestulethu; levelezési cim: Pénzigyi Békéltetd Testilet H-1525 Budapest Pf:172.;
meghallgatdsok helye: 1133 Budapest, Vaci (it 78.);

b)  Maguar Nemzeti Bank Pénziqui Foquasztévédelmi Kdzpont: az aktudlis elérhetdségek (cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39:
levélcim: 1534 Budapest BKKP Postafick: 777.. telefon: + 36 80 203 776; fax:+ 36 1489 9102; e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu)

¢} birgsda.

A Pénziigyi Bekeltet Testalet eljére tandcsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazé hatdrozatot hozhat, ha a szolgaltato alavetési
nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyasztonak mindsiild tgufél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a
kotelezést tartalmazo hatdrozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillio forintot.

A fogyasztonak mindsald tgufél a Pénzagyi Bekéltetd Testulet, illetve @ Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztdvédelmi Kozpont eldtt
megindithatd eljards alapjaul szolgdld kérelem nyomtatvdny megkuldéset kérheti, amelyrdl a panasz elutasitdsa esetén a szolgdltatd kalon is
tdjékoztatja a fogyasztdnak mindsild dgyfelet.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgdldsdra eldirt 30 naptari napos torvényi valaszaddsi hatdridd eredménytelen eltelte esetén a -
fogyasztonak nem mindsild - gyfél a szerzfidés létrejottével, eérvényességevel, joghatdsaival és megsziinésével, tovabbd a
szerzodésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekeben birdsaghoz fordulhat.

VIIl. A panasz nyllvdntartdsa
A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megolddsat szolgald intézkedésekrdl nyilvantartdst kell vezetni.

A nyilvantartds tartalmazza:

) apanasz leirdsat, a panasz térquat képezd esemény vagy tény megjeloléset;

a panasz benyujtdsanak iddpontjat;

a panasz rendezésére vagy megolddsara szolgald intézkedés leirdsat, elutasitds esetén annak indokat:
azintézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtdsért felelds személy megnevezéset:

a panaszra adott valaszlevél postdra adasanak - elektronikus Gton megkaldott valasz esetén az elkildés - ddtumét.

Q)

b
G
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)
)
)
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A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig meg kell Grizni.

IX.  Apanasz felvétele

A panasz benyujtdsdra az Ugyfelek igényel és sajét adottsdgai alapjan tabb lehetdiség all rendelkezésre, a IV. ponthan meghatdrozottak szerint,
illetve minden esetben az erre rendszeresitett jelen szabalyzat 1. sz. mellékletét képezd formanyomtatvany igénybevételével is megtehets.

A Tarsasdg a panasz elektronikus Gton (internet igénybevételével) tarténd benyujtasdt is lehetivé teszi, valamint killon kérésre a szikséges
nyomtatvdnyt is megkaldi. A Tdrsasdg az elektronikus tton benytjtott panasszal kapesolatos, indokoldssal ellétott alldspontot elektronikus
Uton (a panasz elterjesztésére igénybe vettel megegyezd csatorndn) kaldi meg, amennyiben a panasz az Ggufél altal bejelentett és a
szolgaltato dltal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrdl keresztil keriilt megkiildésre, és az igyfél eltérden nem rendelkezik.

Abban az esetben, ha a panasz fax, vagy e-mail Ujan érkezik - az adatokkal torténd visszaélés megeldzése érdekében - a Tarsasdg kizérélag
akkor fogadja be a kérelmet és birdlja el, ha az olyan faxszamrdl. illetve e-mail cimrél érkezik, amely mar kordbban rigzitésre kertilt az Ggyfél
adatai kozott. Amennyiben a panasz nem ilyen cimrdl érkezik, Ugy az altalanos tgufélvédelem érdekében az Térsasag jogosult minden esetben
a panaszost a megfeleld modon vald benydjtdsra felszdlitani, valamint a megfelel§ benytjtdsig a panasz elbirdlasa nem kezdddik meg.



X.  Apanasz rigzitése

A Térsasdg a panaszt minden esetben kilon erre a célra kialakitott nyilvantartdsba veszi. A Tdrsasdg ezen eljérasa soran kiilonds figyelmet
fordit arra, hogy az azonositds celjahdl bekért adatok ne sértsék az adatvédelmi eldirdsokat, és ne szolgdljanak mas, a panaszigyek
regisztraldsan kivali egyéb adatgyijtési célt.

A Térsasdg segiti a panaszost panaszanak megfogalmazasdban és benytjtasaban, melynek érdekében a panaszok benyujtdsdra rendszeresitett
formanyomtatvanyt biztosit szamukra, mely nyomtatvany elérhetd a tdrsasag székhelyén is.

A panasz elbirdldsa sordn a Tarsasdg munkatdrsai elstdlegesen irdsban valaszolnak a beérkezett megkeresésekre, am szikséges esetén
haladéktalanul felveszik a kapcsolatot a panaszossal és eléire equeztetett iddpontban személyes térgyalds keretében rendezik a vitds
keérdéseket.

XI. A panasszal kapcsolatos dgyintézés
A panasziigyintézés rendje illeszkedik szervezetink felépitéséhez, sajdtossagainoz.

A Tarsasdgon belill a beérkezett panaszok kezelését és megfeleld rogzitéset a Széfszolgdltatdsi Sales Szervezet munkatarsa végzi az erre
rendszeresitett nyilvantartasban. Az irdsban beérkezett panaszt az tgyfélszolgélati munkatdrs haladéktalanul tovabbitja érdemi dgyintézésre
a panasz targyanal fogva érintett munkatdrsnak. A széleskar(, alapos szakmai ismeretekkel és készségekkel rendelkezd panaszkezeld
munkatars irasos vélaszt kild a panaszosnak a panasz atvételét kovetd 30 (harminc) napon beldl.

A panasziigyekben hozott dontéseket az Tarsaség minden esetben indokoldssal ldtja el, melyet irdsban kozdl a panaszossal.

Amennyiben a panasz elutasitasra kerdl, vagy a kivizsgaldsra eldirt 30 napos hatdridd eredménytelendl telik el, a Tarsasag valaszlevelében
tajékoztatja a panaszost, hogy panaszéval a szerzéidés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszinésével, tovabba a
szerzidésszegessel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekeben birdsaghoz fordulhat.

Az Térsasdq a panasz kivizsgalasaért kilon dijat nem szamit fel.
XIl. A panaszagylntézés helye, Ideje

A panaszokat az alabbi cimekre eljuttatva lehet benytjtani az Tdrsasdg részére:
- Panasziigyintézés helye: 1024 Budapest, Fény utca 16.

- Levelezési cim: 1024 Budapest, Fény utca 16.

- Telefonszam: +36-1-999-6120

- Fax. -

- E-mail: info@safeboxmillenaris.hu

Sz6bell panasz esetén

Személyesen

A panaszigyintézés helye:

1024 Budapest, Fény utca 39.

|deje:

Minden hétkoznap 9:00 dra és 17:00 dra kozdt.

Telefonon:

telefonszam: +36-1-999-6120

|deje:

Minden hétkdznap 9:00 6ra és 17:00 dra kdzott.



A~

Xl Panaszagyintézéssel kapcsolatos utdlagos teendtk:
A Tdrsasdg a panaszokkal kapcsolatos dokumentumokat 0t évig 6rzi meg, amelyet a MNB kérésére bemutat.

A panaszlgui nuilvantartas alkalmas a panaszigyi statisztikak és mds kimutatasok készitésére is, amelyek lehettve teszik a panaszigyintézés
hatékonysdganak méresét.

A Tarsasdg a panaszigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét az Ugyféligényekre és sajdt (zletpolitikdjanak szempontjaira tekintettel
folyamatosan fejleszti.

XIV. A panasz-Ggyintézési tevékenység ellenfirzése

A Tarsasag vezetfisége a panaszigyintézés rendjét rendszeresen ellendrzi, a szabdlyzattol valo eltérés esetén utasitdst ad a panaszkezeld
munkatdrs részére.

AMNB ellendrzési tevékenysége soran vizsgalja a panasz-gyintézes guakorlatat és jogszabélyoknak valo megfeleldségét, illetve az ellendrzési
tevékenysegenek dltaldnos tapasztalatait a panaszigyintézesi tevékenyseg tovabbfejlesztése érdekében nyilvanossdgra hozhatja.

A Tarsasdg tdjekoztatjia Ggyfeleit tovabbd, hogy amennyiben a panasz elutasitdsra keriil, vagy a kivizsgdldsra elfirt 30 napos hatdrid
eredménytelendl telik el, panaszukkal a szerzédés l6trejottével, érvényességével, joghatdsaival 6s megsziinésével, tovdbbd a

szerzéidésszegessel &s annak joghatasaival kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében birdsdghoz fordulhatnak.

Safe Box Hungary Zrt.



