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BNP PARIBAS
Magyarorszagi Fioktelepe

Altalanos Uzleti Feltételek
6. sz. melléklet

PANASZKEZELES| SZABALYZAT

A BNP PARIBAS Magyarorszagi Fidktelepe (a tovabbiakban: ,Bank”) az igyfélpanaszok kezelése soran a hatalyos
jogszabdlyok - kilondsen a hitelintézetekrdl és pénzigyi vallalkozasokrol szAalg 2013. évi CCXXXVIL. torvény, a
pénzigyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozo szabalyokrdl szold 28/2014. (VII. 23) MNB rendelet, valamint a
Magyar Nemzeti Bankrdl szdéld 2013. évi CXXXIX. torvény - rendelkezései alapjan, a jogszabalyokban
meghatdrozott kotelezettségek betartdsaval jar el. A Bank a jogszabdlyi eléirdsok mellett figyelembe veszi
felogyeleti szerve, a Magyar Nemzeti Bank dltal kiadott rendeletekben és ajanlasokban foglaltakat is. A Bank a
jelen Panaszkezelési Szabdlyzatban meghatdrozottak szerint fogadja és kezeli a hozza beérkez6 panaszokat. A
jelen Panaszkezelési Szabalyzat a Bank honlapjdn, valamint az Ogyfelek szamdra nyitva allé helyiségekben is
elérhetd.

I. A PANASZ BEJELENTESENEK MODJAI

Panasznak min@sil a Bank magatartdsdra, tevékenységére, mulasztasara, szolgdltatasara vonatkozd reklamacid, melyet
a bejelentd a Panaszkezelési Szabdlyzat jelen pontja szerinti csatornakon juttat el a Banknak. Nem min@sil panasznak,
ha az Ggyfél dltaldnos tdjékoztatdst kér a Banktdl, illetve ha igazolas kiallitdsa iranti kérelmet terjeszt el6.

Panaszos lehet minden olyan természetes vagy jogi személy, aki a Bank pénzigyi szolgaltatdsat igénybe veszi vagy
igénybe vette, vagy a szolgdltatassal kapcsolatos tdjékoztatas vagy ajanlat cimzettje. Panaszosnak tekintendd tovabba
az a személy is, aki a Bank eljarasat nem valamely konkrét szolgaltatdssal, hanem egyéb, a szolgaltatdssal 8sszefiggo
tevékenységével (pl. hirdetés) kapcsolatban kifogdsolja.

A Bank a lentiekben meghatdrozott elérhet8ségeken biztositja, hogy az Ugyfél a panaszdt szdban (személyesen,
telefonon) vagy irdasban (személyesen vagy mas altal dtadott irat Utjan, postai Uton, telefaxon, elektronikus levélben)
kozolhesse felé.

Szébeli panasz esetén a Bank felhivja a panaszos figyelmét a Panaszkezelési szabdlyzat elérhet6ségére, tovabba idét
és nyugodt kérilményeket biztosit annak dttanulmanyozdsara. Az irasban érkezett panaszt a Bank visszaigazolja, és
tajékoztatdst nyujt a panaszkezelési eljarasrol.

I.1. Szébeli panasz

(a) személyesen:
A panaszugyintézés helye vallalati Ogyfelek esetén:
BNP PARIBAS Magyarorszagi Fidktelepe

Vallalati Ugyfélszolgdlat
1051 Budapest, Széchenyi Istvan tér 7-8. "B" épilet
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A panaszugyintézés helye maganszemély Ugyfelek esetén:

BNP PARIBAS Magyarorszdagi Ficktelepe

DBL Ugyfélszolgalat

1051 Budapest, Széchenyi Istvan tér 7-8. "B" épulet, Vigyazo Ferenc utcai bejdrat

Hivatalos Uzleti 6rak vallalati 0gyfelek esetén:
Hétf6, Kedd, Szerda, Csutortok: 8.00-17.00
Péntek: 8.00-16.00

Hivatalos 0zleti 6rak maganszemély ugyfelek esetén:
Hétf6, Kedd, Szerda, Csutortok, Péntek: 9.00-17.30

(b) telefonon:
Telefonszam vallalati Ogyfelek esetén:
(+36 1) 374-6333 hivatalos Uzleti 6rak alatt
+36 30 438 9001, Szerda: 8.00-9.00 és 17.00-20.00
Telefonszam maganszemély Ugyfelek esetén:
(+36 1) 374-6111 hivatalos Uzleti ¢rak alatt
+36 30 438 9001, Szerda: 8.00-9.00 és 17.30-20.00
I.2. irasbeli panasz
(a) személyesen vagy mds dltal dtadott irat dtjdn
(b) postai uton
Levelezési cim vallalati Ogyfelek esetén:
BNP PARIBAS Magyarorszagi Fioktelepe
Vallalati Ugyfélszolgalat
1051 Budapest, Széchenyi Istvan tér 7-8.
Levelezési cim magdnszemély ugyfelek esetén:
BNP PARIBAS Magyarorszagi Fidktelepe
DBL Ugyfélszolgalat
1051 Budapest, Széchenyi Istvan tér 7-8.
(c) telefaxon
Telefaxszam: (+36 1) 302-44-99

(d) elektronikus levélben

Elektronikus levelezési cim vallalati ugyfelek esetén:
csd_hungary@bnpparibas.com

Elektronikus levelezési cim magdnszemély ugyfelek esetén:
customercare_hu@bnpparibas.com

A Bank elektronikus eléréssel - Uzemzavar esetén megfelelé mds elérhetdséget biztositva - az irdsbeli panaszt
folyamatosan fogadja.
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Az irasbeli fogyasztéi panasz benyujtdsdhoz alkalmazhaté a Magyar Nemzeti Bank (MNB) dltal a honlapjan
kozzétett formanyomtatvany, de a Bank elfogadja az ettdl eltérd formaban, illetve angol nyelven benyujtott irasbeli
panaszt is. A formanyomtatvany elérhetdsége:

https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok

Eljaras meghatalmazott Gtjan

Az Ugyfél a panaszbejelentés és a panaszkezelés sordn eljdrhat jogi képviseld vagy egyéb meghatalmazott utjan is.
Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott Utjan jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd ereju
magdnokiratba kell foglalni.

A Bank a meghatalmazottak eljardsanak megkonnyitése érdekében Meghatalmazds mintdt biztosit az Ugyfelek
rendelkezésére.

A PANASZ KIVIZSGALASA

A Bank teljes korlen kivizsgdlja és megvdlaszolja az Ugyfélnek a Bank magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat
érintd panaszdt. Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a Banknak az ugyfélnél rendelkezésre 4dllo tovdbbi - igy
kilonosen az Ugyfél azonositdsdhoz sziukséges, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos - informdcidra van
szUksége, haladéktalanul felveszi az Ugyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azt.

A Bank a maganszemélyek panaszainak kezelése soran Ugy jar el, hogy a korulmények altal adott lehet8ségekhez
mérten elkerUlje a pénzugyi fogyasztdi jogvita kialakuldsat.

I1.1.

11.2.

(@)

(b)

©

A panaszok kivizsgalasanak dijmentessége

A Bank a panasz kivizsgalasaért kilon dijat nem szamit fel.

A szébeli panasz kezelése

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Bank biztositja az ésszer( varakozasi idén belUli hivasfogaddst és
Ugyintézést. A Bank az inditott hivds sikeres felépUlésének id6pontjatél szamitott 5 percen belili, az
Ugyfélszolgdlati Ugyintézd él6hangos bejelentkezése érdekében Ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben
altalaban elvdrhatd.

Telefonon kdzolt szdbeli panasz esetén a Bank felhivja az ugyfél figyelmét, hogy panaszdrdl hangfelvétel készil. A
Bank a hangfelvételeket 5 évig 6rzi meg. A Bank az Ugyfél kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatdsat,
tovdabbd 15 napon belil téritésmentesen rendelkezésre bocsdtja a hangfelvételrl készitett hitelesitett
jegyz8kényvet.

A Bank a szdébeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt lehet8ség szerint azonnal megvizsgalja, és
szUkség szerint orvosolja. Ha a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, vagy az nem vezet eredményre, a
Bank kozli az Ugyféllel a panasz azonositdsdra szolgdld adatokat.

Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy annak azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, a Bank a
panaszrol és az azzal kapcsolatos dlldspontjarél jegyzOkonyvet vesz fel. A Bank a jegyz&kdnyv egy masolati
példanydt a személyesen kozolt szdbeli panasz esetén az Ugyfélnek dtadja, telefonon kdzolt szobeli panasz esetén
a panaszra adott valasszal egyitt az Ugyfélnek megkuldi.
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A panaszrdl felvett jegyzékonyv legaldbb az aldabbiakat tartalmazza:

(i) az Ugyfél neve,

(i) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési cime,

(iii) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

(iv) a panasz részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkulonitetten torténd rogzitése,

(v) a panasszal érintett szerz6dés szama, Ugytdl figgden ugyfélszam,

(vi) az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok €s egyéb bizonyitékok jegyzéke,

(vii) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a jegyzdkonyvet felvevd személy és - telefonon
kozolt szébeli panasz kivételével - az Ugyfél alairdsa,

(viii) a jegyzOkonyv felvételének helye, ideje és

(ix) a Bank neve és cime.

(d) A Bank a szdbeli panaszra adott, indokoldssal elldtott valaszat a kozlést kovetd 30 napon belul kildi meg az
Ugyfélnek. A Bank a vdlaszdban részletesen kitér a panasz teljes kor( kivizsgaldsanak eredményére, a panasz
rendezésére vagy megoldasdra vonatkozd intézkedésre, illetve a panasz elutasitdsa esetén az elutasitds indokara,
valamint tdjékoztatja az ugyfelet a jogorvoslati lehetdségekrol.

11.3. Az irdsbeli panasz kezelése

A Bank az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott dllaspontjat a panasz kozlését kovetd 30 napon belul
megkildi az Ggyfélnek.

I1.4. A panaszkezelés sordn az Ugyfélt6l bekérheté adatok

(a) A Bank a panaszkezelés soran kilondsen a kdvetkezd adatokat kérheti az ugyféltél:
(i) néy,
(if) szerz6désszam, Ugyfélszam, illetve pénztdri azonosito,

(iii) lakcim, székhely, levelezési cim,

(iv) telefonszam,

(v) értesités mddja,

(vi) a panasszal érintett termék vagy szolgdltatds,

(vii) a panasz részletes leirdsa, oka,

(viii) az Ugyfél igénye,

(ix) a panasz aldtdmasztdsdhoz szUkséges, az Ugyfél birtokdban Lév8 olyan iratok, dokumentumok és egyéb
bizonyitékok masolata, amelyek nem dllnak a Bank rendelkezésére,

(X) meghatalmazott Utjan eljdrd Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas és

(xi) a panasz kivizsgdldsdhoz, megvalaszoldsahoz szikséges egyéb adat.

(b) A panaszt benyujtd Ugyfél adatait a Bank az informdcids 6nrendelkezési jogrél és az informacidszabadsagrol sz6ld
2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfeleléen kezeli.

1. A PANASZKEZELESHEZ FUZODO TAIEKOZTATASI KOTELEZETTSEG

I1I.1. Maganszemély Ugyfelek

(a) A Bank a fogyaszténak mindsulé Ugyfelet (az ondlld foglalkozdsan és gazdasagi tevékenységén kivil esé célok
érdekében eljdrd természetes személyt, illetve a fogyasztévédelemrdl szold 1997. évi CLV. tdrvény dltal
meghatdrozott egyéb fogyasztot) a panasz elutasitdsa esetén tajékoztatja arrél, hogy allaspontja szerint a panasz és
a panaszkezelés
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(i) a szerzbdés, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszinésével,
tovabba szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy

(i) a Magyar Nemzeti Bankrdl szdld 2013. évi CXXXIX. torvény fogyasztévédelmi rendelkezései megsértésének
kivizsgdldsara iranyult.

Amennyiben a Bank dlldspontja szerint a panasz a fenti 1.1 a) és b) pontot is érinti, akkor a Bank tdjékoztatja az
ugyfelet arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a) illetve a b) pont kérébe, és ennek megfeleléen
panasza mely részével hovd fordulhat.

(b) A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara eléirt 30 naptari napos torvényi valaszaddsi hataridd
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztdnak mindsuld Ugyfél alabbi testiletekhez, hatdsdgokhoz fordulhat:

(i) Magyar Nemzeti Bank Pénzigyi Fogyasztovédelmi Kdzpontja

Az (gyfél a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi vdlaszadasi hatdridd eredménytelen eltelte esetén,
valamint a Magyar Nemzeti Bankrdl szolg 2013. évi CXXXIX. torvény szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések
megsértése esetén a Feligyeletnél fogyasztévédelmi eljarast kezdeményezhet.

A Felugyelet (Magyar Nemzeti Bank) Pénzigyi Fogyasztévédelmi Kozpontjanak elérhetdségei:
Cfme: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

Levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777

Telefon: 06-80-203-776

Fax: 06-1-489-9102

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

(if) Pénzugyi Békéltetd Testilet

Az Ogyfél a szerz8dés étrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszinésével, tovdbbd a
szerz6désszegéssel €s annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén a Pénzigyi Békéltetd Testulet eljardsdt
kezdeményezheti.

A Pénzugyi Békéltetd Testilet elérhetdségei:
Cime: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Levelezési cime: 1525 Budapest BKKP Pf.: 172
Telefon: 06-80-203-776

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

(iif) Birdsag

A szerz8dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével, tovdbbd a szerz6désszegéssel és
annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén a fogyaszténak mindsilé Ugyfél - a polgdri perrendtartdsrol
sz6L6 1952. évi llI. torvény rendelkezései szerint - keresettel fordulhat az illetékes birdsdghoz.

(c) Avitarendezési forumokra vonatkozo feligyeleti dsszefoglald elérhetésége:

https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/mit-tegyunk-ha-penzugyi-panaszunk-van

A Pénzigyi Békéltetd Testilet eljarasdval kapcsolatos tdjékoztatds elérhetdsége:

https://www.mnb.hu/bekeltetes

Az MNB fogyasztovédelmi eljarasdnak kezdeményezésére irdnyuld kérelem (pénzigyi fogyasztévédelmi
beadvany) benyujtdsa céljara rendszeresitett nyomtatvany elérhetdsége:

https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok
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Az Ugyfél az 1.1. és 1.2. pontban szerepld banki elérhetdségeken, széban vagy irasban is kérheti a Banktdl a fenti
formanyomtatvanyok koltségmentes megkildését. A Bank az ugyfél ilyen tartalmu kérése esetén a nyomtatvanyt
- a Bank rendelkezésére 4llo adatok alapjan dokumentaltan elektronikus hozzaféréssel rendelkezd Ggyfeél
szamara elektronikusan, mds esetben postai Uton - koltségmentesen, haladéktalanul megkildi.

111.2. vallalati ogyfelek

A fogyaszténak nem mindsilé Ugyfél a panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara eléirt 30 naptari napos
torvényi valaszadasi hatarid eredménytelen eltelte esetén a polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz
fordulhat.

IV. A PANASZ NYILVANTARTASA

IV.1. Nyilvantartds vezetése

A Bank az Ugyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését, megolddsat szolgald intézkedésekrél nyilvantartast
vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:

(i) apanasz leirdsdt, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolését,

(i) a panasz benyujtdsdnak idépontjat,

(iii) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgdlo intézkedés leirdsdt, elutasitds esetén annak indokat,
(iv) az intézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését,

(v) apanaszra adott valaszlevél postdra addsdnak datumat.

IV.2. A nyilvantartott panaszok megdrzése

A Bank a panaszt és az arra adott vélaszt 5 évig 6rzi meg.



