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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

A BNP PARIBAS Magyarorszagi Fioktelepe (a tovabbiakban: ,Bank”) az Ogyfélpanaszok kezelése sordn a
hatdlyos jogszabalyok rendelkezései alapjdn, kolondsen az aldbbi jogszabdlyokban meghatdrozott
kotelezettségek figyelembevételével jar el:

e 2013. évi CCXXXVII. torvény (a hitelintézetekrdl és pénzigyi vallalkozasokrol),

e 28/2014. (VIl. 23) MNB rendelet (a pénzigyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozo szabalyokrol),

e 435/2016. (XIl. 16.) kormdnyrendelet (a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az
elektronikuspénz-kibocsaté intézmények, az utalvanykibocsdtok, a pénzigyi intézmények és a
fuggetlen pénzugyi szolgaltatas kozvetitGk panaszkezelésének eljirdsdval, valamint panaszkezelési
szabdlyzatdval kapcsolatos részletes szabdlyokrdl), valamint

e 2013. évi CXXXIX. torvény (a Magyar Nemzeti Bankrdl).

A Bank a jogszabdlyi eldirdsok mellett figyelembe veszi feligyeleti szerve, a Magyar Nemzeti Bank dltal
kiadott rendeletekben és ajanldsokban foglaltakat is.

A Bank a jelen Panaszkezelési Szabdlyzatban meghatdrozottak szerint fogadja és kezeli a hozza beérkezd

panaszokat. A jelen Panaszkezelési Szabdlyzat a Bank honlapjdn, valamint az Ogyfelek szdmara nyitva allo
helyiségekben is elérhetd.

I. A PANASZ BEJELENTESENEK MODJAI

Panasznak mindsul a Bank magatartdsdra, tevékenységére, mulasztdsdra, szolgdltatdsdra vonatkozd reklamdcio,
melyet a bejelentd a Panaszkezelési Szabdlyzat jelen pontja szerinti csatorndkon juttat el a Banknak. Nem mindsul
panasznak, ha az Ugyfél dltaldnos tdjékoztatdst kér a Banktol, illetve ha igazolds kidllitdsa irdnti kérelmet terjeszt
eld.

Panaszos lehet minden olyan természetes vagy jogi személy, aki a Bank pénzigyi szolgdltatdsat igénybe veszi vagy
igénybe vette, vagy a szolgaltatdssal kapcsolatos tdjékoztatds vagy ajdnlat cimzettje. Panaszosnak tekintendd
tovdbba az a személy is, aki a Bank eljdrasat nem valamely konkrét szolgdltatdassal, hanem egyéb, a szolgdltatdssal
0sszefuggd tevékenységével (pl. hirdetés) kapcsolatban kifogdsolja.

A Bank a lentiekben meghatdrozott elérhet8ségeken biztositja, hogy az Ugyfél a panaszat szoban (személyesen,
telefonon) vagy irdsban (személyesen vagy mds altal dtadott irat 0tjdn, postai Uton, telefaxon, elektronikus levélben)
kozbdlhesse felé.

Szobeli panasz esetén a Bank felhivja a panaszos figyelmét a Panaszkezelési szabdlyzat elérhetdségére, tovabba idot
és nyugodt korilményeket biztosit annak dttanulmdnyozdsara. Az irdsban érkezett panaszt a Bank visszaigazolja, és
tajékoztatdst nyUjt a panaszkezelési eljdrdsrol.
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I.1. Szébeli panasz
(a) személyesen:

A panaszigyintézés helye vdllalati Ogyfelek esetén:
BNP PARIBAS Magyarorszdgi FiGktelepe

Villalati Ugyfélszolgdlat

1051 Budapest, Széchenyi Istvdn tér 7-8. "B" épUlet

A panaszigyintézés helye maganszemély Ugyfelek esetén:

BNP PARIBAS Magyarorszdgi FiGktelepe

DBL Ugyfélszolgdlat

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

Hivatalos 0zleti 6rak vallalati ogyfelek esetén:
Hétfd, Kedd, Szerda, Csitortok: 8.00-17.00
Péntek: 8.00-16.00

Hivatalos 0zleti 6rak magdanszemély ugyfelek esetén:
Hétfd, Kedd, Szerda, Csitortok, Péntek: 9.00-17.30

(b) telefonon:
Telefonszdam vallalati ugyfelek esetén:
(+36 1) 374-6333 hivatalos Uzleti ordk alatt
+36 30 438 9001, Szerda: 8.00-3.00 és 17.00-20.00
Telefonszam magdnszemély ugyfelek esetén:

(+36 1) 374-6111 hivatalos uzleti 6rak alatt
+36 30 438 9001, Szerda: 8.00-9.00 és 17.30-20.00

1.2 irdsbeli panasz
(a) személyesen vagy mds dltal dtadott irat dtjdn
(b) postai dton
Levelezési cim vallalati ugyfelek esetén:
BNP PARIBAS Magyarorszdgi FiGktelepe
Villalati Ugyfélszolgdlat
1051 Budapest, Széchenyi Istvdn tér 7-8.
Levelezési cim magdnszemély Ugyfelek esetén:
BNP PARIBAS Magyarorszdgi Fidktelepe
DBL Ugyfélszolgdlat
1051 Budapest, Széchenyi Istvdn tér 7-8.

(c) telefaxon

Telefaxszdam: (+36 1) 302-44-389
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elektronikus levélben

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

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

A Bank elektronikus eléréssel - Uzemzavar esetén megfeleld mds elérhet@séget biztositva - az irdsbeli panaszt
folyamatosan fogadja.

Az irdsbeli fogyaszt6i panasz benyuljtdsdhoz alkalmazhaté a Magyar Nemzeti Bank (MNB) dltal a honlapjan
kozzétett formanyomtatvany, de a Bank elfogadja az ettdl eltérd formdban, illetve angol nyelven benyijtott
frasbeli panaszt is. A formanyomtatvdny elérhetdsége:

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

I.3. Eljards meghatalmazott 0tjdn

I.1.

1.2.

(@)

Az Ugyfél a panaszbejelentés és a panaszkezelés soran eljdrhat jogi képviseld vagy egyéb meghatalmazott 0tjan
is. Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott Utjan jdr el, a meghatalmazdst kdzokiratba vagy teljes bizonyitd erej(
maganokiratba kell foglalni.

A PANASZ KIVIZSGALASA

A Bank teljes korGen kivizsgdlja és megvdlaszolja az Ugyfélnek a Bank magatartdsdt, tevékenységét vagy
mulasztdsdt érintd panaszdt. Amennyiben a panasz kivizsgdldsahoz a Banknak az Ugyfélnél rendelkezésre 4110
tovdbbi - gy kiléndsen az Ugyfél azonositasdahoz szukséges, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos -
informdciora van sziksége, haladéktalanul felveszi az Ogyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azt.

A Bank a magdnszemélyek panaszainak kezelése soran Ugy jar el, hogy a korilmények dltal adott lehetdségekhez
mérten elkerUlje a pénzugyi fogyasztdi jogvita kialakuldsdt.

A panaszok kivizsgdldsdnak dijmentessége

A Bank a panasz kivizsgdldsdért kilon dijat nem szdmit fel.

A szdbeli panasz kezelése

Telefonon toérténd panaszkezelés esetén a Bank biztositja az ésszer( vdrakozdsi idon belili hivasfogadast és
Ugyintézést. A Bank az inditott hivds sikeres felépUlésének idGpontjdtol szamitott 5 percen belili, az
Ugyfélszolgdlati ugyintézd éléhangos bejelentkezése érdekében Ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben
dltalaban elvarhato.

Telefonon kdzolt szébeli panasz esetén a Bank felhivja az Ugyfél figyelmét, hogy panaszdrdl hangfelvétel készil. A
Bank a hangfelvételeket 5 évig drzi meg. A Bank az Ugyfél kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatdsat,
tovdbbd 15 napon belil téritésmentesen rendelkezésre bocsdtja a hangfelvételr6l készitett hitelesitett
jegyzbkonyvet.
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(b) A Bank a szdbeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt lehetdség szerint azonnal megvizsgalja, és
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szUkség szerint orvosolja. Ha a panasz azonnali kivizsgdlasa nem lehetséges, vagy az nem vezet eredményre, a
Bank kozli az Ugyféllel a panasz azonositdsdra szolgdld adatokat.

Ha az Ogyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy annak azonnali kivizsgdlasa nem lehetséges, a Bank a
panaszrol és az azzal kapcsolatos dlldspontjdrol jegyzOkonyvet vesz fel. A Bank a jegyzOkonyv egy masolati
példanydt a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek atadja, telefonon kizolt szobeli panasz esetén
a panaszra adott valasszal egy(tt az Ugyfélnek megkildi.

A panaszrol felvett jegyzOkonyv legalabb az aldbbiakat tartalmazza:

(i) az Ugyfél neve,

(i) az ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szukséges, levelezési cime,

(i) a panasz eldterjesztésének helye, ideje, mGdja,

(iv) a panasz részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogdsok elkuldnitetten torténd rogzitése,

(v) apanasszal érintett szerzddés szdma, ugytdl fuggden ugyfélszdm,

(vi) az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

(vii) amennyiben a panasz azonnali kivizsgdlasa nem lehetséges, a jegyz6kdnyvet felvevd személy és - telefonon
kozolt sz6beli panasz kivételével - az gyfél aldirasa,

(viii) a jegyzOkonyv felvételének helye, ideje és

(ix) a Bank neve és cime.

A Bank a szobeli panaszra adott, indokoldssal ellatott valaszat a kozlést kovetd 30 napon belul kildi meg az
Ugyfélnek. A Bank a vdlaszaban részletesen kitér a panasz teljes kor( kivizsgdldsanak eredményére, a panasz
rendezésére vagy megolddsara vonatkozd intézkedésre, illetve a panasz elutasitdsa esetén az elutasitds indokdra,
valamint tdjékoztatja az Ugyfelet a jogorvoslati lehetéségekrél.

11.3. Az irdsbeli panasz kezelése

(3) A Bank az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal elldtott dllaspontjdt a panasz kozlését kovetd 30 napon,

pénzforgalmi szolgdltatdsdval 0sszefiggd irasbeli panasz esetén 15 munkanapon belil megkUldi az Ugyfélnek.

(b) Ha a pénzforgalmi szolgdltatdssal 0sszefiggd panasz valamennyi eleme a Bankon kivil 4dlld okbdl 15

munkanapon belil nem vdlaszolhaté meg, a Bank ideiglenes vdlaszt kild az gyfélnek, amely az érdemi vdlasz
késedelmének okait, valamint a végsd vdlasz hatdridejét is tartalmazza. A végs@ vdlasz megkildésének
hatdrideje nem lehet kés@bbi, mint a panasz kozlését kdvetd 35. munkanap.

I1.4. A panaszkezelés sordan az Ugyféltol bekérhetd adatok

(a) ABank a panaszkezelés soran kilonosen a kdvetkezé adatokat kérheti az ugyféltél:

(i) néy,

(i) szerz8désszam, Ugyfélszdm, illetve pénztdri azonosito,

(i) lakeim, székhely, levelezési cim,

(iv) telefonszam,

(v) értesités madja,

(vi) a panasszal érintett termék vagy szolgdltatds,

(vi) a panasz részletes lefrdsa, oka,

(viil) az Ogyfél igénye,

(iX) a panasz alatdmasztdsdhoz szikséges, az ugyfél birtokaban [évé olyan iratok, dokumentumok és egyéb
bizonyitékok mdsolata, amelyek nem dllnak a Bank rendelkezésére,

(x) meghatalmazott 0tjdn eljdrd Ogyfél esetében érvényes meghatalmazds és

(xi) a panasz kivizsgdldsahoz, megvalaszoldsahoz szikséges egyéb adat.
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(b) A panaszt beny(jto Ugyfél adatait a Bank a ,GDPR”, azaz a 2016. 4prilis 27-1 2016/679 (EU) Eurépai Parlamenti és

Tanacsi Rendelet, valamint az informdcios onrendelkezési jogrol és az informdcidszabadsagrol szold 2011, évi

CXIl. torvény rendelkezéseinek megfelelden kezeli.

A PANASZKEZELESHEZ FUZODO TAJEKOZTATASI KOTELEZETTSEG

[11.1. Maganszemély Ogyfelek

(@)

(b)

A Bank a fogyaszténak min@suld Ugyfelet (az 6ndlld foglalkozdsan és gazdasdgi tevékenységén kivil esé célok
érdekében eljard természetes személyt, illetve a fogyasztovédelemrdl szold 1997. évi CLV. tOrvény altal
meghatdrozott egyéb fogyasztot) a panasz elutasitdsa esetén tdjékoztatja arrol, hogy dlldspontja szerint a panasz
és a panaszkezelés
() a szerzddés, illetve a tagsdgi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszinésével,
tovdbbd szerzédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy
(i a Magyar Nemzeti Bankrol szold 2013. évi CXXXIX. térvény fogyasztGvédelmi rendelkezésel
megsértésének kivizsgdldsara irdnyult.

Amennyiben a Bank dlldspontja szerint a panasz a fenti 1.1 a) és b) pontot is érinti, akkor a Bank tajékoztatja az
Ugyfelet arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a) illetve a b) pont korébe, és ennek
megfelelden panasza mely részével hova fordulhat.

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgdldsdra eldirt 30 naptdri napos, illetve pénzforgalmi szolgdltatdsaval
0sszeflggd irdsbeli panasz esetén 15 munkanapos valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a
fogyasztonak mindsild Ugyfél aldbbi testiletekhez, hatdsdgokhoz fordulhat:

(i) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztdvédelmi Kdzpontja

Az (gyfél a panasz kivizsgdldsara eldirt jogszabdlyl valaszadasi hatdridé eredménytelen eltelte esetén,
valamint a Magyar Nemzeti Bankrdl szold 2013. évi CXXXIX. torvény szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések
megsértése esetén a Feligyeletnél fogyasztévédelmi eljdrdst kezdeményezhet.

A Feligyelet (Magyar Nemzeti Bank) Pénzigyi Fogyasztdvédelmi Kozpontjanak elérhetéségei:
Cime: 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

(i) Pénzugyi Békéltetd Testilet

Az Ogyfél a szerzédés |étrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszinésével, tovabbd a
szerzOdésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén a Pénzigyi Békéltetd Testilet eljardsat
kezdeményezheti.

A Pénzigyi Békéltetd TestUlet elérhetdségel:
Cime: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Levelezési cime: 1525 Budapest BKKP Pf.: 172
Telefon: 06-80-203-776

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

(iii) Birdsag

A szerzGdés Létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszinésével, tovdbbd a szerzddésszegéssel
és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén a fogyasztonak mindsiolé UOgyfél - a polgdri
perrendtartdsrdl szold 2016, évi CXXX. torvény rendelkezései szerint - keresettel fordulhat az illetékes
birdsaghoz.
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A vitarendezési forumokra vonatkozo felugyeleti dsszefoglald elérhet@sége:

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

A Pénzigyi Békéltetd Testilet eljdrdsaval kapcsolatos tdjékoztatas elérhetdsége:

https://www.mnb.hu/bekeltetes

Az MNB fogyasztovédelmi eljarasdnak kezdeményezésére iranyuld kérelem (pénzigyi fogyasztovédelmi
beadvany) benyljtdsa céljara rendszeresitett nyomtatvany elérhetdsége:

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

Az Ugyfél az 1.1. és 1.2. pontban szerepld banki elérhet@ségeken, szdban vagy irdsban is kérheti a Banktdl a fenti
formanyomtatvanyok koltségmentes megkildését. A Bank az Ugyfél ilyen tartalmu kérése esetén a nyomtatvanyt
- a Bank rendelkezésére 4dll6 adatok alapjdn dokumentéltan elektronikus hozzaféréssel rendelkezd Ugyfél
szamdra elektronikusan, mas esetben postal 0ton - kdltségmentesen, haladéktalanul megkildi.

Vidllalati Ogyfelek
A fogyaszténak nem mindsulo Ugyfél a panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgdldsdra eldirt 30 naptdri napos,

illetve pénzforgalmi szolgaltatdsdval 0sszefiggd irdsbeli panasz esetén 15 munkanapos valaszaddsi hatdridd
eredménytelen eltelte esetén a polgdri perrendtartds szabdlyal szerint birésdghoz fordulhat.

A PANASZ NYILVANTARTASA

Nyilvdntartds vezetése

A Bank az Ugyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasdt szolgdld intézkedésekrél nyilvantartdst
vezet.

A nyilvdntartds tartalmazza:

(i) apanasz lefrdsdt, a panasz tdrgydt képez0 esemény vagy tény megjelolését,

(i) a panasz benytjtdsanak idépontjds,

(i) a panasz rendezésére vagy megolddsara szolgald intézkedés leirdsat, elutasitas esetén annak indokdt,
(iv) azintézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését,

(v) apanaszra adott valaszlevél postara addsédnak ddtumat.

A nyilvantartott panaszok megérzése

A Bank a panaszt és az arra adott valaszt 5 évig érzi meg.
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