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Az Agrar-Vallalkozasi Hitelgarancia Alapitvany (a tovabbiakban: Alapitvany) a panaszok
kezelése soran a hitelintézetekrdl és a pénzugyi vallalkozasokrol szolo 2013. évi CCXXXVII.
torvényben (a tovabbiakban: Hpt.), a pénzigyi szektor egyes intézményei panaszkezelésének
eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrél szél6
95/2025. (V. 8.) Korm. rendeletben (a tovabbiakban: 95/2025. Korm. rendelet), az egyes
pénzlgyi szervezetek panaszkezelésének formajara és moddjara vonatkozd részletes
szabalyokrol szélo 66/2021. (XII. 20.) MNB rendeletben (a tovabbiakban: MNB rendelet),
tovabba a Magyar Nemzeti Bank a pénzligyi szervezetek panaszkezelésérdl szolé 16/2021.
(XI.25.) szamu ajanlasaban foglaltak szerint jar el. Jelen szabalyzat tartalmazza a
panaszokroél, a kozérdeki bejelentésekrél, valamint a visszaélések bejelentésével dsszefliggd
szabalyokrol sz6l6 2023. évi XXV. térvénynek (a tovabbiakban: Panasztorvény), tovabba a
Magyar Nemzeti Bank altal felUgyelt szolgaltatoknak a pénzmosas és a terrorizmus
finanszirozasa megel6zésérdél és megakadalyozasardl szélo térvényben foglalt egyes
kotelezettségei végrehajtasanak részletszabalyairdl, valamint e szolgaltatdknak az Eurdpai
Unid és az ENSZ Biztonsagi Tanacsa altal elrendelt pénzligyi és vagyoni korlatozé
intézkedések veégrehajtasarol szold torvény szerinti szlrérendszere kidolgozasanak és
mikodtetésének minimumkovetelményeirél széld 14/2025. (VI. 16.) MNB rendeletnek (a
tovabbiakban: 14/2025. MNB rendelet) a (bels6) visszaélés-bejelentési rendszerrel
Osszefliggb szabalyait is.

. A szabalyzat f6 alapelvei

1. A panaszok teljes korii kivizsgalasanak és megvalaszolasanak elve: Az Alapitvany
jogszabalyi kotelezettségeinek eleget téve, és felismerve azt, hogy az Alapitvannyal
szemben felmerllt panaszok fontos ismereteket hordoznak a szervezet szamara,
torekszik arra, hogy valamennyi panaszt teljeskorlien kivizsgaljon és megfeleléen
kezeljen. Az Alapitvany a panaszok kivizsgalasat kdvetéen koteles olyan valaszt adni a
panaszos szamara, amelyben részletesen kitér a panasz teljes korl kivizsgalasanak
eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo intézkedésre, illetve
a panasz elutasitdsa esetén az elutasitas indokara, valamint a valasz — szikség szerint
— tartalmazza a panasz targyara vonatkoz6 alapitvanyi szerz6dési feltétel, illetve
szabalyzat vagy jogszabaly pontos szdvegét, megjeldlését. Az Alapitvany a panaszokat
olyan szellemben igyekszik kezelni, hogy azaltal képes legyen megel6zni, illetve
felismerni és megfeleléen kezelni a panaszos és az Alapitvany kozott esetlegesen
felmerul6 tovabbi érdekellentétet annak érdekében, hogy az elhuzddo, elmélylild jogvita
elkerllhetd legyen.

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

3. A kozérthetdség elve: Az Alapitvany a valaszt kdzérthetéen fogalmazza meg, pontos,
szakszer( és érdemi — a jogszabalyi eléirasoknak megfelel6 — informaciét nyujtva, a
panaszkezelés soran hasznalt fogalmakat kdvetkezetesen, egységes modon alkalmazva.
A valaszban az Alapitvany nem kizarolag a relevans jogszabalyhelyekre vagy a panasz
targyara vonatkozo6 szerz8dési feltétel, szabalyzat pontos szdvegére hivatkozik, hanem
azokat réviden értelmezi, és valaszat ellatja azok adott tigyre vonatkozé alkalmazasanak
indokaval, tovabba egyszeril és konnyen érthetd nyelvezetet hasznalva kommunikal.

4. A tajékoztatas elve: A panaszok kivizsgalasa soran az Alapitvany a panaszost — erre
iranyulo kifejezett kérésére — tajékoztatja a vizsgalat allasarol.

5. Az egyiittmiikodés elve: az Alapitvany térekszik a panaszossal val6é egyuttmikodésre,
tovabba a rugalmas és segitékész banasmoddra a panaszkezelés teljes folyamata soran,
igy a panasztételkor, a panasz kivizsgalasa soran, valamint a valaszadast kovetden is.
Az Alapitvany a panaszkezelést egyenletes szinvonalon biztositja a panaszossal fennallé



1.

kapcsolat teljes tartama alatt, ennek érdekében toérekszik az egyuttm(ikdéds, rugalmas,
segitbkész, empatikus magatartasra a jogviszony létrejottét megel6zb6en, a jogviszony
fenndllasa alatt és annak megsziinését kdvetben felmerll6 problémak, panaszok
kezelése soran is, amely mellett az érvényes meghatalmazassal rendelkezé
meghatalmazott eljarasat is elésegiti.

A johiszemiiség és tisztesség elve: Az Alapitvany a panaszok kezelése soran a
panaszos jogaira és kotelezettségeire vonatkozdéan a jéhiszemiiség és tisztesség,
valamint az adott helyzetben A&ltalaban elvarhaté magatartas kovetelményének
jogszabalyban rogzitett altalanos kereteit szem elétt tartva jar el.

A transzparencia elve: Az Alapitvany a panaszok kezelését megel6z6en és annak soran
egyarant fokozottan biztositia a ko&zérthetéséget, az atlathatésagot, valamint a
kiszamithatésagot.

A kovetkezetesség elve: Az Alapitvany a panaszkezelés soran hasznalt fogalmakat
kovetkezetesen, egységes modon alkalmazza.

A szabalyzat hatalya

Személyi hatalya

A jelen szabalyzat hatalya kiterjed minden alapitvanyi munkavallalora.

2.

Targyi hatalya

A szabalyzat hatalya a panaszkezelési tevékenységre terjed ki. A panasznak nem minésulé
bejelentésekre jelen szabalyzat rendelkezései nem terjednek ki, kezelésuk az Alapitvany
Iratkezelési és Ugyviteli szabalyzataban meghatarozott altalanos lgykezelési szabalyok
szerint torténik.

3.

Kapcsol6do szabalyzatok

Uzletszabalyzatok,

Kockazatvallalasi szabalyzat,

A személyes adatok védelmérdl sz6l6 szabalyzat,
Compliance szabalyzat,

Iratkezelési és ugyviteli szabalyzat.

Ertelmez6 rendelkezések

Panasz az Alapitvany magatartasaval, tevékenységével, szolgaltatasaval vagy
mulasztasaval szemben felmeril®é minden olyan kifogas, amelyben a panaszos
egyertelmien az Alapitvany vagy megbizottjanak az Alapitvany érdekében, nevében és
részérdl torténd eljarasat (kiléndsen a szerzédéskotést, illetve az azt megel6zd eljarast,
tovabba a szerz6dés fennallasa alatti, az Alapitvany részérdl térténé teljesitést, valamint a
szerz8déses jogviszony megszilinését, illetve azt kdvetéen a szerzédéssel dsszefiggd
alapitvanyi tevékenységet vagy mulasztast) kifogasolja.

Nem min6sil panasznak, ha a panaszos az Alapitvanytél altalanos tajékoztatast,
véleményt vagy allasfoglalast igényel, vagy az Alapitvany altal hasznalt rendszereket, az
Alapitvany honlapjat érint6 hibabejelentést tesz.



2.

Panaszos (a tovabbiakban: panaszos) lehet az Alapitvany pénzigyi szolgaltatasi
tevékenységének igénybe vevlje (képviselbje utjan), azaz azon az Alapitvannyal
pénzlgyi szolgaltatasi szerzédést koté pénzigyi intézmény (képviselbje utjan), amelyek
szerz6déseihez az Alapitvany kezességet vallalt, valamint amely vallalkozassal,
természetes személlyel szemben az Alapitvany pénzigyi szolgaltatasaval
Osszefluiggésben igényt tamaszt. Panaszos lehet azon pénzilgyi intézmény, illetve
vallalkozas (képvisel6je utjan) és azon természetes személy is, aki alapitvanyi
szolgaltatas igénybevétele céljabdl lépett kapcsolatba az Alapitvannyal, de alapitvanyi
szolgaltatast végul nem vesz igénybe, kozte és az Alapitvany kdzott jogviszony nem jott
létre.

Panaszkezelésért felelds terlilet az Alapitvany compliance tertlete, amely biztositja és
ellenérzi a panaszok hatékony kezelésének menetét, a szikséges belsd
informacidaramlast, valamint a megfelel6 nyilvantartast és adatszolgaltatast, a panasz
megvalaszolasat, tovabba amely a panaszkezelési szabalyzat betartasat folyamatosan
ellenérzi, és a panaszkezelésre vonatkozo szabalyokkal, iranymutatasokkal dsszhangban
nem all6 eljaras esetén a szukséges intézkedések megtételét kezdemeényezi. A panaszok
kezelésében az Alapitvany panasszal érintett terllete is kdzremiikddik.

Bejelentd: a Panasztorvény 20. § (2)-(3) bekezdésében meghatarozott személyi koérbe
tartoz6 személy, aki az Alapitvannyal 0Osszefuggé jogellenes vagy jogellenesnek
feltételezett cselekményre vagy mulasztasra, illetve egyéb visszaélésre vonatkozo
bejelentést tesz, illetve azon, a 14/2025. MNB rendelet 43. § (2) bekezdésében
meghatarozott személy, aki arra vonatkozé bejelentést tesz az Alapitvany részére, hogy
az Alapitvanynal a Pmt." rendelkezése megsértésre kertl vagy kerdilt.

A panasz bejelentésének maédjai

Szébeli panasz

a) személyesen:
az Alapitvany 1054 Budapest, Bajcsy-Zsilinszky ut 42-46. 3. emelet alatt talalhato
székhelyének az lgyfelek szamara nyitva allé helyiségében hétf6étél csutdrtdkig 8
oratol 16 oraig, pénteken 8 6ratol 14 6raig.

b) telefonon:
a (06 1) 354 2435-6s telefonszamon. A telefonon kdzolt szdbeli panasz megtételét
él6 szavas eléréssel, vagy telefonrogzités utjan az Alapitvany folyamatosan
biztositja.

irasbeli panasz

a) személyesen vagy mas altal atadott irat utjan,

b) postai uton (1380 Budapest, 62. Pf. 1169),

c) telefaxon a (06 1) 373-8469 telefonszamon, valamint

d) elektronikus levélben (panaszkezelo@avhga.hu e-mail cimre torténd kildéssel), amely
e-mail cimre valé megkulldhet8séget az Alapitvany folyamatosan biztositjajelenthetd
be.

A panaszos eljarhat meghatalmazott utjan, ez esetben a meghatalmazast kézokiratba
vagy teljes bizonyitd ereji maganokiratba kell foglalnia. Az Alapitvannyal pénzugyi
szolgaltatasi szerzédést kot pénzugyi intézmény, mint panaszos nevében eljard
képviseld képviseleti jogosultsagat megfelel6 modon igazolni sziikséges a panasz
megtételekor. A panasz képviseld vagy meghatalmazott utjan térténd megtétele esetén

1 2017. évi LIlll. torvény a pénzmosas és a terrorizmus finanszirozasa megel6zésérél és
megakadalyozasarol.
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az Alapitvany vizsgalja a képviseld, illetve a meghatalmazott eljarasi jogosultsagat. Az
Alapitvany a meghatalmazott eljarasanak elGsegitése érdekében az 1. szamu melléklet
keretében meghatalmazasmintat bocsat rendelkezésre, amely egyben a meghatalmazas
elengedhetetlen formai és tartalmi kévetelményeit is tartalmazza. E meghatalmazas a jelen
szabalyzat mellékleteként az Alapitvany honlapjan elektronikusan, valamint az Alapitvany
székhelyén nyomtatott formaban elérheté.

Az Alapitvany internetes honlapjan (https://avhga.hu/) a panasz eléterjesztésére szolgald
elérhet6ségeket feltlintetd fellletet tart fenn (https://avhga.hu/panaszkezeles/), amelyrdl
kdzvetlenul elérhetbvé teszi a panaszkezelési szabalyzatot. E szabalyzat az Alapitvany
székhelyén jol lathaté és figyelemfelhivasra alkalmas madon is elérhetd.

Az Alapitvany eléseqiti, hogy a panaszos a panasztétel soran a kifogasait és azok indokait
az adott panaszbeadvanyban lehet6ség szerint elkilonitetten, Iényegretéréen és
felsorolasszer(ien régzitse.

A panasz felvétele, nyilvantartasa

A panasz iktatasara az Alapitvany Iratkezelési és Ugyviteli szabalyzatanak rendelkezései
szerint kerdl sor.

Valamennyi panasz regisztracios és Ugyintézési folyamataba be kell vonni a
panaszkezelésért felel6s teruletet is. A panaszkezelésért felel6s terulet figyelemmel kiséri
a panasz Ugyintézésével kapcsolatos hataridéket, Ugyintézési nyomvonalukat,
eredményességuket, és a panaszra torténé valaszadast.

Amennyiben valamely beadvany vonatkozasaban kétség merul fel arra vonatkozéan, hogy
a jelen szabalyzat szerint kezelendd panasznak mindstl-e, akkor ennek megitélésébe a
panaszkezelésért felel6s teriletet be kell vonni.

Az Alapitvany panaszkezelésért felelds terllete a panasznak mindsilé bejelentéseket
panaszként nyilvantartasba veszi.

A felmerll6é panaszokat — amennyiben ez lehetséges — helyben és azonnal orvosolni kell,
ilyen esetben kulon panasz-ugyintézési eljaras nem indul.

Az Alapitvany panaszkezelésért felelGs terlilete a beérkezett panaszokat egységes elvek
szerint kialakitott és attekinthetd rendszerben, valamennyi panaszkezelési szakaszban
kdvethetéen nyilvantartja, vezeti a ,Panaszkezelési Lapot” (2. szamu melléklet), és a
.,Panaszigyek nyilvantartasi tablazatat”.

Az Alapitvany a panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo
intézkedésekrdl nyilvantartast vezet, amelybdl a valaszadasi hatarid6 is egyeértelmien
megallapithato.

A panasz 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 szolgalé intézkedés leirasat, elutasitas
esetén annak indokat,

d) a c¢) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelbs
szemely megnevezését, tovabba

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus uton megkuldott valasz
esetén az elkildés — datumat, amely a panasz megvalaszolasanak id6pontja is
egyben az Alapitvany részérél.


https://avhga.hu/

9. A panaszkezelésért felelés terlilet a panaszokrél vezetett nyilvantartdas alapjan a
panaszokat és az azokban foglalt kifogasokat folyamatosan figyelemmel kiséri, nyomon
koveti, dsszegzi, észszerl id6kdzdnként a panaszokat témajuk szerint csoportositja, a
panasz okat képez6 tényeket és eseményeket feltarja, azonositja, sziikség esetén
korrekcios eljarast kezdeményez, megvizsgalja, hogy e tények és események hatassal
lehetnek-e mas alapitvanyi folyamatra vagy eljarasra, termékre vagy szolgaltatasra,
valamint 6sszefoglalja az ismétlédé vagy rendszerszintli problémakat, jogi kockazatokat,
tovabba visszajelzést ad a panasszal érintett alapitvanyi terllet részére.

10. A panaszkezelésért felel6s terllet aktivan nyomon koveti a beérkezett, az Alapitvany
koézrem(ikddbivel 6sszefliggd panaszokat és bejelentéseket, tovabba megfelelé megel6z6
és korrekcios intézkedéseket tesz a panaszos érdekei sérelmének kikiiszdbdlésére.

VI. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dijat az Alapitvany nem szamit fel. A panasz
kivizsgalasa az Osszes vonatkozo korulmény figyelembevételével torténik, az Alapitvany
gondoskodik a panaszban foglaltakkal kapcsolatos 0&sszes Iényeges informacié és
dokumentum beszerzésérdl és megvizsgalasardl, ideértve szikség esetén az eljard
ugyintézd, illetve kozremikoédd nyilatkozatat is. A panaszkezelés és Ugyintézés nyelve
magyar.

A panasszal kapcsolatos valasztervezetet azon alapitvanyi tertlet késziti el és kuldi meg a
panaszkezelésért felel6s terlilet részére (legalabb a jelen szabalyzat szerinti valaszadasi
hataridét megel6z6 10 munkanappal), majd valaszadasi hataridén belll a panaszos részére,
amelynek tevékenységére/mulasztasara vonatkozott a panasz, vagy amelynek
tevékenységével/mulasztasaval a panasz kapcsolatos. llyen alapitvanyi terilet hianyaban a
valasz el6készitése és a panaszosnak valé megklldése a panaszkezelésért felelds terllet
kotelezettsége. A teljeskorlien osszedllitott valasztervezet kézhezvételét kdvetben a
panaszkezelésért felelbs terulet jovahagyasa utan kuldhetd ki a valasz. A panaszkezelésért
felel&s terllet az Ugyvezet6 igazgatot tajékoztatja a panaszra adott valasz megkuldésérél. A
panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt az Alapitvany olyan munkavallaldja,
aki a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.

A panaszt és a panaszra adott valaszt a panaszra adott valasz keltének datumatél szamitott
5 évig megdbrzi az Alapitvany, és a Magyar Nemzeti Bank kérésére bemutatja.

A panaszosnak a valaszt oly médon kell megkuldeni, amely alkalmas annak megallapitasara,
hogy a kuldeményt az Alapitvany kinek a részére és milyen értesitési cimre kuldte meg,
emellett amely kétséget kizardan igazolja a kildemény elkuldésének tényeét és idépontjat is.

1. Szébeli panasz és annak azonnali megvizsgalasa

1.1. A szobeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal meg kell
vizsgalni, és lehetéség szerint orvosolni kell, amelynek érdekében a panaszt kezeld
alapitvanyi munkavallalé a panaszkezelésért felel8s teriletet haladéktalanul értesiti arrdl,
hogy a panaszos személyes panasztételi jogaval él. Szdbeli panasz esetén az Alapitvany
részérdl eljar6 munkavallalé felhivja a panaszos figyelmét az Alapitvany panaszkezelési
szabalyzatanak elérhetéségére, amely tartalmazza a panaszkezelés folyamatara
vonatkoz6 informacidkat. Amennyiben a panaszban foglaltak azonnal nem orvosolhatok,
vagy ezt a panaszos kifejezetten kéri, Ugy a panaszrdl a panaszt kezelé alapitvanyi
munkavallalénak jegyz6konyvet kell felvennie, és annak egy masolati példanyat a
személyesen  kOzoOlt szdbeli panasz esetén a  panaszosnak  vagya
képviseldjének/meghatalmazottjanak at kell adnia, a telefonon kozolt szdbeli panasz



1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

esetén pedig ezen panaszosi allaspontrol szold jegyz6kényvet a panaszra adott
valasszal egyidejlleg szukséges megkulldeni a panaszos részére.

A szbbeli panasz felvételét kovetéen az Alapitvany részérdl eljar6 panaszt kezeld
munkavallalé tajékoztatja az Ggyfelet a panaszt tovabbiakban kezeld szervezeti egység
elérhetéségérdl, valamint telefonon koézolt szdbeli panasz esetén kdzli a panasz
azonositasara szolgaléo adatokat. A telefonon kozolt szébeli panasz esetén — a
beszélgetés kezdetekor — a panaszos figyelmét az Alapitvany felhivja arra, hogy
panaszarol hangfelvétel készul.

A személyes Ugyintézés alkalmaval — eziranyu kérés esetén — az Alapitvany elegendd
id6t és nyugodt kordlményeket biztosit a panaszkezelési szabalyzat attanulmanyozasara
€s a panasz megtételére.

Amennyiben a panaszos a szébeli panasz (azonnali) kezelésével nem ért egyet, az
Alapitvany a panaszos panaszardl és azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzékonyvet
vesz fel, és személyesen jelen |évé panaszos esetén annak masolati példanyat a
panaszosnak vagy a képvisel6jének/meghatalmazottjanak atadja, a telefonon kozolt
szobeli panasz esetén pedig ezen panaszosi allaspontrdl szoldé jegyz6kényvet a
panaszra adott valasszal egyidejlleg megkuldi a panaszos részére.

Telefonon térténé panasztétel esetén az Alapitvany biztositja az észszer(i varakozasi
id6én bellli hivasfogadast az inditott hivas sikeres felépllésének idépontjatol szamitott 6t
percen belll (él6 szavas vagy telefonrogzitéssel biztositott eléréssel).

Telefonon kozdlt szobeli panasz esetén (flggetlenll attél, hogy él6é szavas vagy
telefonrogzités utjan torténik) az Alapitvany és a panaszos kozotti telefonos
kommunikaciot az Alapitvany hangfelvétellel rogziti, és 5 évig megbrzi.

A hangrogzités utjan tett panasz esetén a panaszkezelésért felel6s terllet megkeresi az
illetékes alapitvanyi terilet azon munkatarsat, aki a panaszt megvizsgalja, és szikség
szerint telefonon toérténd kapcsolat felvételével orvosolja. E telefonbeszélgetést is
rogzitett vonalon kell megtenni, a hivast az Alapitvany panaszkezelésre kijeldlt vonalardl
inditva. A hangrogzités utjan tett panaszt az Alapitvany a szodbeli panasz
megvalaszolasara vonatkozo elbirasok alapjan kezeli.

A panaszos kérésére biztositani kell a rogzitett hangfelvétel visszahallgatasat a
hangfelvétel megdrzési idején belll, tovabba téritésmentesen a kérelem beérkezésétd|
szamitott 25 napon belil a panaszos rendelkezésére kell bocsatani — kérésének
megfeleléen — a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyz&kdnyvet vagy a hangfelvétel
masolatat. Amennyiben a panaszos kifejezetten nem kéri a hitelesitett jegyz6kdnyv
rendelkezésre bocsatasat, az Alapitvany a rogzitett hangfelvétel masolatat bocsatja a
panaszos rendelkezésére oly mdédon, hogy harmadik személy személyes adatok
védelméhez valo jogat a hangfelvétel kiadasa ne sértse. Amennyiben a hangfelvételrdl
készitett jegyz6kodnyv kiadasat kéri a panaszos, az a hangfelvétel alapjan kerul régzitésre
oly médon, hogy harmadik személy személyes adatok védelméhez vald jogat a
jegyz6kdnyv ne sértse. A hangfelvételt az Alapitvany az irdnyadd jogszabalyoknak
megfeleld védelemmel ellatva (titkositva) bocsatja a panaszos rendelkezésére. A
panaszost tajékoztatni kell a beszélgetésrdl készilt hangfelvétel visszahallgatasara,
illetve a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyz6kdnyv vagy a hangfelvételrdl készitett
masolat rendelkezésre bocsatasara vonatkozo jogardl, valamint az ezek iranti kérelem
elbterjesztésének maodjarol.



1.8.

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

2.5.

2.6.

A panaszrol felvett jegyz6konyv legalabb a kovetkezdket tartalmazza:

a) a panaszos, illetve képviseléjének/meghatalmazottjanak neve és személyazonositoé
adatai,

b) a panaszos lakcime, székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési cime,
vagy amennyiben a panaszos kéri és az elektronikus valaszadasnak nincs akadalya,
ugy email cime,

C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja,

d) a panasz részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy a panaszban foglalt valamennyi kifogas
teljeskorien kivizsgalasra kertiljon,

e) (amennyiben relevans) a panasszal érintett szerz6dés szama, ugytdl fuggben
Ugyfélszam,

f) a panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a jegyz6konyvet
felvevd személy és — a telefonon ko6zolt szébeli panasz kivételével — a panaszos
alairasa,

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje.

irasbeli panasz

Amennyiben a panaszos az irasbeli panaszat nem kdzvetlenil a panaszkezelésért
felelés terllet képvisel6jének részére adja at/kildi meg, ugy azt haladéktalanul
tovabbitani kell a panaszkezelésért felel6s terllet részére.

Az Alapitvany lehet6vé teszi, hogy a panaszos az irasbeli panasz benyujtasahoz — a
Magyar Nemzeti Bank honlapjan kdzzétett — formanyomtatvanyt alkalmazhassa (a
tovabbiakban: formanyomtatvany). Az Alapitvany a formanyomtatvanyt elérhetévé teszi
internetes honlapjan keresztil és az Alapitvany székhelyén nyomtatott formaban is.

Az Alapitvany a nem formanyomtatvanyon benyujtott irasbeli panaszt is befogadija.

Személyesen benyujtott irdasbeli panasz esetén a panaszos visszakapja az altala
benyujtott panasz(nyomtatvany) egy, az atvétel igazolasaval ellatott eredeti példanyat.

Az Alapitvany a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott valaszat (a 2.6. pontban
megjelolt esetet kivéve) a panaszos altal megjeldlt, ennek hianyaban a panaszos
vonatkozasaban az Alapitvany nyilvantartasaban szereplé levelezési cimre kildi meg
postai kildeményként. Amennyiben a postai kézbesités elsd alkalommal sikertelen, a
postai megkuldést a sikertelen kézbesitést kdvetéen még egy alkalommal meg kell
kisérelni.

Amennyiben a panasz a panaszos altal bejelentett és az Alapitvany altal nyilvantartott
elektronikus levelezési cimrél kerult megkuldésre, ugy az Alapitvany a panaszra adott,
indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazé valaszat — a panaszos eltéré rendelkezése
hianyaban — elektronikus Uton (a panasz érkezési csatornajan) kildi meg a panaszos
részére (az iranyadd jogszabalyoknak megfeleld védelemmel ellatva), amennyiben az
MNB rendelet 3. § (5) bekezdése szerinti, a megkldést kizaré okok nem allnak fenn.
Kizaré okok fennallasa esetén a panasz megvalaszolasat megel6zéen az Alapitvany a
panasz érkezési csatornajan tajékoztatja a panaszost, hogy valaszat postai uton kuldi
meg (amennyiben postai cim nem all rendelkezésére, annak bekérését is meg kell tenni
ebben az Gzenetben).



3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

VIL.

1.

A

i)
k)

A szébeli és az irasbeli panasz benyujtasanak és megvalaszolasanak k6zos
szabalyai

Az Alapitvany panaszkezelésre fenntartott (panaszkezelo@avhga.hu) e-mail cimére
kildott irasbeli panasz beérkezésének visszaigazolasakor vagy a panaszos kérésére az
egyéb uton benyujtott panasz esetén is az Alapitvany irasbeli tajékoztatast nyujt a
panaszkezelés folyamatardl, szébeli panasz esetén pedig felhivja a panaszos figyelmét
a panaszkezelési szabalyzat elérhetéségére (amely ezen iformacidkat tartalmazza).

A valaszadas soran az Alapitvany egyértelmlen rogziti a valaszlevélben a panasz
azonositasara szolgald adatot, a panasz érkezésének idépontjat, valamint mellékletek
csatolasa esetén azok felsorolasat, egyértelmi megjeldlését.

Az irasbeli és a szobeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot
indokolatlan késedelem nélkiil, legkésébb a panasz kozlését koveté 30 naptari napon
belll kell megkilldeni a panaszosnak. Amennyiben e hataridén belll nem adhaté valasz,
az Alapitvany a késedelem okardl a tudomasszerzést kovetéen haladéktalanul
tajékoztatja a panaszost, és lehet6ség szerint megjeldli a vizsgalat befejezésének
varhato idépontjat.

Az Alapitvany a panasz kezelése soran érdemi, kifejt6 valaszadasra torekszik a
panaszban megfogalmazott valamennyi kifogas, illetve a kifogasokkal kapcsolatos
kérések és kérdések tekintetében is.

A panaszok kivizsgalasa soran az Alapitvany — a panaszos erre iranyuld kifejezett
kérésére — tajékoztatja a panaszost a vizsgalat lezarast megel6zéen a panaszvizsgalat
allasarol.

A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

panaszkezelés soran a panaszostol kért adatok:
a panaszos neve és személyazonositd adatai, képviseléjének/meghatalmazottjanak
neve és személyazonosité adatai,
szerz6désszama,
lakcime/székhelye, levelezési cime, vagy amennyiben a panaszos kéri és az
elektronikus valaszadasnak nincs akadalya, ugy email cime,
amennyiben telefonon keresztil tett panaszt vagy azt kapcsolattartasi célbol
egyebkeént az Alapitvany rendelkezésére bocsatja, ugy telefonszama,
a panaszos altal preferalt értesités modja, valaszadasi csatorna,
a panasszal érintett termék vagy szolgaltatas megnevezése,
a panasz leirasa, oka,
a panaszos igénye,
a panasz alatdmasztasahoz sziikséges, a panaszos birtokaban Iévé vagy bemutatott
vagy a panaszhoz mellékelt iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
dokumentumok masolata, amelyek az Alapitvanynal nem allnak rendelkezésre,
meghatalmazott Utjan eljaré panaszos esetében érvényes meghatalmazas, képviseld
esetén a képviseleti jogosultsag bizonyitasara szolgalé dokumentum,
a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szukséges egyéb adat.

Amennyiben a panasz kivizsgaldsahoz az Alapitvanynak a panaszosnal rendelkezésre
allé tovabbi informaciéra van sziksége, haladéktalanul felveszi a panaszossal a
kapcsolatot, és beszerzi azt. Az Alapitvany a panaszkezelés soran kildondsen az MNB
rendelet 1. melléklet Ill. pontja szerinti dokumentumokat kérheti a panaszostdl.
Amennyiben a panaszos a panaszaban a fenti adatokat és informacidékat nem bocsatja az
Alapitvany rendelkezésére, és ennek kdvetkeztében
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(i) a panaszos beazonositasara az Alapitvany a banktitokvédelmi elirasokat figyelembe
véve nem képes, hianypétlasi felhivast kézdl a panaszossal az arra vonatkozo
figyelmeztetéssel, hogy a hianypotlasi felhivasban foglalt adatok megadasanak
hianyaban az Alapitvany a panaszat nem tudja megvalaszolni.

(i) a panaszos beazonositasara az Alapitvany a banktitokvédelmi eléirasokat figyelembe
véve keépes, azonban a hianyzé adat/informacid okan a panasz teljeskord
megvalaszolasara nem képes, az Alapitvany a valaszt a rendelkezésére allé
adatok/informaciék alapjan adja meg a panaszos részére, jelezve ezt valaszaban,
amellett, hogy tajékoztatja a panaszost arrdl is, hogy a teljeskoér(i valasz megadasahoz
a panaszos részerél milyen adat/informacioé hianyzik még.

. Kilénos figyelmet kell forditani arra, hogy A személyes adatok védelmérél sz616 szabalyzat

rendelkezései szerint az azonositas céljabol bekért adatok ne sértsék az adatvédelmi
eléirasokat, és ne szolgaljanak mas, a panaszlgyek regisztralasan kivali egyéb
adatgydiijtési célt.

Az Alapitvany a panaszkezelés soran birtokaba kerult személyes adatokat az 5 éves
megdrzési ido leteltét kdvetden torli vagy mas mddon egyedi azonositasra alkalmatlanna
teszi.

A panaszos adatait az Alapitvany a természetes személyeknek a személyes adatok
kezelése tekintetében torténé védelmérdl és az ilyen adatok szabad aramlasarol, valamint
a 95/46/EK iranyelv hatalyon kivil helyezésérél szolé eurdpai parlamenti és tanacsi (EU)
2016/679 rendelet (2016. aprilis 27.; GDPR), valamint az informaciés énrendelkezési jogrol
és az informacidszabadsagrol sz6l6 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfeleléen
kezeli. A panaszkezeléssel 0sszefliggb adatok kezelésére vonatkozé részletes tajékoztatod
az Alapitvany honlapjan elektronikusan a https://avhga.hu/adatkezeles/ oldalrél érhetd el,
valamint az Alapitvany székhelyén nyomtatott formaban.

Az Alapitvany a panaszt, tovabba a panaszostdl beszerzett dokumentumokat, valamint a
panaszos adatait — a vonatkozd jogszabalyoknak megfeleléen — magas szintl
adatvédelmet biztositd és visszakeresheté modon tartja nyilvan.

VIIl. Panaszkezeléssel kapcsolatos dontés kozlése (valaszadas)

1.

Az Alapitvany a panaszigyben hozott érdemi dontését pontos, kézértheté maddon, és
egyértelmi indokolassal ellatva, irasba foglalva tovabbitja a panaszos részére (kivéve, ha
a szobeli panasz azonnal orvoslasra kerult, mely esetben ennek megtorténtét a panaszos
/ meghatalmazottja irasban elismeri). Valaszaban az Alapitvany részletesen kitér a panasz
teljes kor( kivizsgalasanak eredményére, a vonatkozd rendelkezésekre, a panasz
rendezéseére vagy megoldasara vonatkozo intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa
esetén az elutasitas indokara, valamint a valasz — szikség szerint — tartalmazza a panasz
targyara vonatkozé alapitvanyi szerzddési feltétel, illetve szabalyzat vagy jogszabaly
pontos szovegét, megjelolését.

A panaszkezelésért felelds terliletet a panasszal kapcsolatosan meghozott déntésrél
minden esetben tajékoztatni kell, a kapcsolodd keletkezett dokumentumok egyideji
atadasaval.

Amennyiben az érdemi dontést kozl6 dokumentum jogszabalyra hivatkozik, a
jogszabalyhely megjelolése mellett annak érdemi rendelkezését is ismertetni kell. A panasz
targyatol fuggéen (amennyiben az relevans) a dontést kdzI6 dokumentumnak tartalmaznia
kell a vonatkozo6 szerzddési feltétel, illetve szabalyzat pontos szévegét és hivatkoznia kell
a panaszosnak kuildott esetleges elszamolasokra, és valamennyi, a szerz6déses
jogviszony alatt teljesitett egyéb tajékoztatasra.
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A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban eléirt 30 napos
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén az Alapitvany tajékoztatja a panaszost
az MNB rendelet 1. melléklet IV.4. pontja szerinti esetben arrél, hogy a szerzédés
létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében
panaszaval birésaghoz fordulhat, az MNB rendelet 1. melléklet IV.1. szerinti esetben pedig
az MNB rendelet 1. melléklet IV.1. a)-b) és 2.-3. pontja szerinti (egyben a 95/2025. Korm.
rendelet 3. § (2) bekezdése szerinti) informaciokral is.

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

Amennyiben a panaszos a korabban el6terjesztett, az Alapitvany altal elutasitott
panaszaval azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt eld, és az Alapitvany a korabbi
allaspontjat fenntartja, valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténd
hivatkozassal, valamint a panasz elutasitasa esetén nyujtandé tajékoztatas megadasaval
is teljesitheti.

A korabbi, érdemben megvalaszolt panasz tartalmaval azonos tartalmu, ugyanazon
panaszos Aaltal tett, ismételt, Uj informaciét nem tartalmazé panasz kivizsgalasat az
Alapitvany mell6zheti.

Panaszkezeléssel kapcsolatos feladat- és feleldsségi korok

A panaszkezelésért felels terllet biztositja, hogy a jelen szabalyzat a mindenkori
jogszabalyoknak, az MNB vonatkozé ajanlasanak és az Alapitvany panaszkezelési
folyamatainak megfeleléen keruljon kialakitasra, illetve szikség esetén fellulvizsgalatra,
valamint biztositja, hogy a panaszkezelés magas szinvonalon, a panaszos érdekei
védelmeének szem el6tt tartasaval torténjen.

A szabalyzat végrehajtasaért és naprakészen tartasaért a compliance terulet felel6s,
egyuttmikodésben
a) a panaszok szabalyzat szerinti adminisztraciés és hitelesitési feladatai elvégzésében
a jogi és koordinaciés igazgatoval,
b) a panaszigyek jelen szabalyzat szerinti lgyintézési folyamataban, azok szakmai
jellegli minésitésében, a panaszossal valo kapcsolattartasban
- a Garancia lgazgatdésagon a garancia igazgaté altal erre kijel6lt hitelgarancia
menedzserrel,
- a Bevaltasi Igazgatosagon a bevaltasi igazgatd altal erre kijeldlt kovetelés
menedzserrel,
C) a panaszkezeléssel érintett szervezeti egység vezetje altal kijeldlt alapitvanyi
munkavallalokkal.

A panaszkezelésért felelSs terulet koteles

a) (panasz esetén) panaszigyenként vezetni a ,Panaszkezelési Lapot”,
b) (panasz esetén) vezetni a ,Panaszugyek nyilvantartasi tablazatat”,
c) a jelen szabalyzatban részletezett egyéb feladatait végrehajtani.

A panaszkezelésért felelds terulet rendszeres (amennyiben eléfordul panasz, negyedéves
gyakorisaggal) tajékoztatast nyujt az Alapitvany Uugyvezet6 igazgatdja részére az
Alapitvanyhoz érkezd olyan panaszokrél, amelyekbdl visszatér§ problémak vagy
rendszer-szintli problémak azonosithatéak. A tajékoztatas azon lehetséges
kockazatkezelési javaslatokat is tartalmazza, amelyek révén az ligyvezetd igazgato képes
meghozni a panaszok okainak megoldasat szolgalé dontéseit.
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5. Az Alapitvany megfelel6 képzést — és rendszeres, szinten tartd oktatast — biztosit a
panaszkezelésben részt vevd Ugyintéz6k részére a panaszok kezeléséhez szikséges
szakmai ismeretek megszerzésének érdekében.

A panaszkezelésért felel6s terllet — a compliance oktatas keretében — elkésziti és
felllvizsgalja a panaszkezelési képzés oktatasi anyagait, tematikajat, és megszervezi az
oktatast. A panaszkezelésért felel6s terllet tematikus vagy egyedi szint(i panaszkezelési
oktatast/el6adast is tart(hat) vagy tudatositd kampanyt indit(hat) a panaszkezelési
kovetelményeket régzitd szabalyokrdl, illetve a panaszkezeléssel dsszefliggd kockazatok
kezelését (elkertilését, kikliszObolését, csokkentését) szolgaldé megoldasokrél, a
lehetséges szoba johet6 kontrollintézkedésekrdél vagy a lehetséges kockazatvallalasi
megoldasokrél.

A képzéseken, oktatasokon vald részvétel az Alapitvany panaszkezelési folyamatban
érintett munkavallaléi  részére kotelez6 és a  képzés/oktatas  teljesitése
vizsgakovetelmények teljesitéséhez kotheté.

X. A panasz-iigyintézéssel kapcsolatos utélagos teendék

1. Az Alapitvany a panaszok nyilvantartasat oly médon alakitja ki, hogy az — szlUkség szerint
— alkalmas legyen panaszlgyi statisztikak és kimutatasok készitésére is, amelyek célja
tobbek kozott a panasz-ugyintézés hatékonysaganak meérése.

2. A panaszkezelésért felel6s terllet a panaszokrél éves gyakorisaggal, a compliance
munkaterv szerinti feladatok végrehajtasarél szold 6sszefoglald jelentés részeként
beszamol az Ugyvezet6 igazgatonak.

XI. A panaszkezelési tevékenység ellendrzése

A panaszkezelésért felelSs terulet, illetve a belsé ellendr a vonatkozé jogszabalyi el6irasok,
valamint az azokkal 6sszefliggé fellgyeleti szabalyozé eszk6zdk és iranymutatasok, tovabba
a panaszkezelési szabdlyzat betartasat folyamatosan ellenérzi, és a panaszkezelésre
vonatkozé szabalyokkal, iranymutatasokkal osszhangban nem allé eljaras esetén
kezdeményezi a szikséges intézkedések megtételét.

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

XIl. A visszaélések bejelentésével 6sszefiiggd szabalyok

Az Alapitvany a Panasztorvény 20. § (1) bekezdése szerinti, valamint a 14/2025. MNB rendelet
43. § (1) bekezdése szerinti bels6 visszaélés-bejelentési rendszert a panaszkezelésért felel6s
tertlet mikodteti az Alapitvanynal.

A Panasztorvény szerinti, az Alapitvannyal 0Osszefliggd jogellenes vagy jogellenesnek
feltételezett cselekményre vagy mulasztasra, illetve egyéb visszaélésre vonatkozé informaciot
a jelen szabalyzat IV. részében meghatarozott médokon és elérhetéségeken lehet bejelenteni.
Ezen csatornakon kival a 14/2025. MNB rendelet 43. § (1) szerinti bejelentést az, aki
tudomassal bir arrél, hogy az Alapitvanynal a Pmt. rendelkezése megsértésre kerul vagy
kerult, a https://panaszrendszer.hu/bejelentes online fellleten is megteheti az Alapitvany
részére az Alapitvany nevének vagy addészama elsé 8 szamjegyének (19670780)
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megadasaval. Az e rendszeren keresztlil megtett bejelentés bejelentéje az Alapitvany valaszat
a https://panaszrendszer.hu/bejelentes-lekerdezes fellleten (a rendszertél kapott azonosito
és jelsz6 megadasaval torténd belépést kdvetben a bejelentés megtételekor kapott azonositod
és jelsz6 megadasaval) kapja meg az Alapitvanytdl, ahol egyben az lgye allasardl is
érdeklédhet.

Az Alapitvany a visszaélés-bejelentés kezelése soran a bejelentés targya szerint a
Panasztorvényben, illetve a 14/2025. MNB rendeletben foglaltak szerint jar el, és a
bejelentésben foglaltakat a kériimények altal lehetdve tett legrévidebb idén beldl, de legfeljebb
a bejelentés beérkezésétél szamitott harminc napon belll kivizsgalja és megvalaszolja,
kivéeve, ha a Panasztérvény 22. § (1) bekezdése alapjan a valaszadasi hataridé
meghosszabbitasra kerdl.

XIl. Zaré rendelkezések

1. A szabalyzatot és annak moddositasait a jogi és koordinacidés igazgatdé szakmai
ellenérzését kovetden az Ugyvezetd igazgatd adja ki.

2. A modositott szabalyzat rendelkezéseit a hatalybalépését kdvetden elbterjesztett, illetve
benyujtott panaszokra kell alkalmazni.

3. A telefon utjan bejelentett szobeli panasz megfelelé technikai kezelésének biztositasa
érdekében a panaszkezelésért felelés terlilet vagy az Alapitvany telefonkézpontjat

uzemeltetd szolgaltatd képviselbje 2 havonta probahivast végez az Alapitvany
panaszkezel® vonalan, amelynek keretében a panasz visszahallgathatésagat is ellendrzi.

XIV. Melléklet

1. szamu melléklet: Meghatalmazas minta panasz ugyintézéshez
2. szamu melléklet: Panaszkezelési Lap
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1. szdmu melléklet
Meghatalmazas minta
panasz ugyintézéshez

Alulirott (a tovabbiakban: Meghatalmazé),

Név:

SzUlletési név:
Szuletési hely és id6:
Anyja neve:

Lakcim:

a képviselt jogi személy

(Cég)neve:

Székhelye:

Adészama:
Cégjegyzékszama/nyilvantartasi szama:
(a tovabbiakban: Tarsasag)

a jelen nyilatkozat alairasaval meghatalmazom az alabbi személyt

Név:

Szlletési név:

Sziletési hely és idé:

Anyja neve:

Lakcim:

(a tovabbiakban: Meghatalmazott),

hogy helyettem és nevemben/a képviselt Tarsasag helyett és nevében az Agrar-Vallalkozasi
Hitelgarancia Alapitvany (székhelye: 1054 Budapest, Bajcsy-Zsilinszky Ut 42-46.; adészam:
19670780-1-41, nyilvantartasi szam: 01-01-0001904; a tovabbiakban: Alapitvany) el6tt
részemrdl/a Tarsasag részérdl teendd, az Alapitvanyt érintd alabbi panasszal 6sszefliggésben
teljes jogkorrel eljarjon, ennek keretében kiildéndsen panaszt, dokumentumot, nyilatkozatot az
Alapitvany iranyaban tegyen/atadjon, hianypotlast teljesitsen, a panaszkezelési eljaras
barmely szakaszaban jognyilatkozatot tegyen, dokumentumot atvegyen, vagy atadjon.

A panasz targyanak leirasa, a panasz targyat képezd esemény/tény megjeldlése:

A jelen meghatalmazas addig érvényes, ameddig a Meghatalmazé azt az Alapitvanynal a
megtétel szerinti formatumban vissza nem vonja.

Meghatalmazo alairasa
A fenti meghatalmazast elfogadom:

Meghatalmazott alairasa
El6ttiink, mint tandk el6tt

1.Tanu alairasa: 2.Tanu alairasa:
Neve: Neve:
Lakcime: Lakcime:
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2. szamu melléklet

PANASZKEZELESI LAP Lapszam: 1/1

A panasz-ugyintézési tevékenységben résztvevok:

A panasz-ugyintézés megkezdésének idépontja és helye:

A panasz leirdsa, vagy a panasznyomtatvany iktatészama:

A panasz elharitasara tett intézkedés:

felel6s terllet képviselbje panaszkezelésért felel6s terilet képviselbje

A panasz okat képezd tények és események:

A panasz okat képezd tények és események hatasai mas eljarasokra:

A panasz jovébeni megel&zésére teendd intézkedések felsorolasa és jovahagyasa:

Datum:

felel6s terllet képviselbje

Az intézkedés ellenbrzése:

Datum:
panaszkezelésért felel6s terllet képviseldje
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