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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

A BNP PARIBAS Magyarorszdgi FiGktelepe (a tovabbiakban: ,Bank™) az igyfélpanaszok kezelése sordn a
hatdlyos jogszabdlyok rendelkezései alapjan, kilondsen az aldbbi jogszabdlyokban meghatdrozott
kotelezettségek figyelembevételével jar el:

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

e 46/2018. (XIl. 17) MNB rendelet (az egyes pénzigyi Szervezetek panaszkezelésének formdjdra és
maodjdra vonatkozo részletes szabalyokrol),

e 435/2016. (XIl. 16.) kormdnyrendelet (a befektetési vallalkozdsok, a pénzforgalmi intézmények, az
elektronikuspénz-kibocsato intézmények, az utalvanykibocsatdk, a pénzigyi intézmények és a figgetlen
pénzigyi szolgdltatds kozvetitbk panaszkezelésének eljdrasdval, valamint panaszkezelési
szabdlyzatdval kapcsolatos részletes szabalyokrol), valamint

o 2013. évi CXXXIX. torvény (a Magyar Nemzeti Bankral).

A Bank a jogszabadlyi eléirdsok 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 honlapjan, valamint az igyfélforgalom szamara
nyitva dllé helyiségekben is elérhetd.

I. A PANASZ BEJELENTESENEK MODIJAI

Panasznak mindsul a Bank magatartdsdra, tevékenységére, mulasztasdra, szolgdltatdsdra vonatkozo reklamdcic,
melyet a bejelentd a Panaszkezelési Szabdlyzat jelen pontja szerinti csatorndkon juttat el a Banknak. Nem
mindsil panasznak, ha az Ugyfél dltaldnos tdjékoztatdst kér a Banktdl, illetve ha igazolds kidllitdsa irdnti
kérelmet terjeszt eld.

Panaszos lehet minden olyan termeészetes vagy jogi szemely, aki a Bank pénzigyi szolgdltatdsdt igénybe veszi
vagy igénybe vette, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos tdjékoztatds vagy ajanlat cimzettje (egyittesen: ,Ugyfél”).

A Bank a lentiekben meghatdrozott elérhetéségeken biztositja, hogy az Ugyfél a panaszit széban (személyesen,
telefonon) vagy irasban (személyesen vagy mas altal dtadott irat Otjan, postai Uton, telefaxon, elektronikus
levélben) kdzOlhesse felé.
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Szobeli panasz esetén a Bank felhivia a panaszos figyelmét a Panaszkezelési szabdlyzat elérhetdségére,
tovdbba id6t és nyugodt kérilményeket biztosit annak attanulmdnyozdsara. Az frasban érkezett panaszt a Bank
visszaigazolja, és tdjékoztatdst nyUjt a panaszkezelési eljardsrol.
I.1. Szébeli panasz
(a) személyesen:
A panaszigyintézés helye:
BNP PARIBAS Magyarorszdgi FiGktelepe
1051 Budapest, Széchenyi Istvdn tér 7-8. "B" épUlet
Hivatalos 0zleti 6rdk vdllalati Ugyfelek esetén:
Hétfd, Kedd, Szerda, Csitortok: 8.00-17.00
Péntek: 8.00-16.00

Hivatalos izleti 6rdk magdanszemély Ugyfelek esetén:
Hétfd, Kedd, Szerda, Csitortok, Péntek: 8.30-17.00

(b) telefonon:
Telefonszam vdllalati Ugyfelek esetén:
(+36 1) 374-6333 hivatalos Uzleti ordk 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 6rak alatt
+36 30 438 9001, Szerda: 8.00-8.30 és 17.00-20.00
1.2 irdsbeli panasz
(a) személyesen vagy mds dltal dtadott irat dtjdn
(b) postai dton
Levelezési cim:
BNP PARIBAS Magyarorszdgi FiGktelepe
1051 Budapest, Széchenyi Istvdn tér 7-8.
(c) telefaxon
Telefaxszdam: (+36 1) 302-44-389

(d) elektronikus levélben

Elektronikus levelezési cim vdllalati Ugyfelek esetén:
csd_hungary@bnpparibas.com
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Elektronikus levelezési cim maganszemély 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 benyujtott
frasbeli panaszt is. A formanyomtatvdny elérhetdsége:

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

I.3. Eljards meghatalmazott 0tjdn
(a) Az Ugyfél eljarhat jogi képvisel§ vagy egyéb meghatalmazott (tjan is.

(b) Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott Utjdn jar el, a meghatalmazdst kozokiratba vagy teljes bizonyité erejl
maganokiratba kell foglalni.

Il. A PANASZ KIVIZSGALASA

A Bank teljeskoren kivizsgdlja és megvdlaszolja az Ugyfélnek a Bank magatartdsat, tevékenységet vagy mulasztdsat
erinté panaszdt. Amennyiben a panasz kivizsgdldsahoz a Banknak az Ugyfélnél rendelkezesre &ll6 tovabbi
informdciora van sziksége, haladéktalanul felveszi az Ugyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azt.

A Bank a maganszemélyek panaszainak kezelése soran Ogy jar el, hogy a kérUlmények dltal adott lehetdségekhez
mérten elkerUlje a pénzugyi fogyasztéi jogvita kialakuldsat.

I1.1. A panaszok kivizsgaldsa

() A panasz kivizsgdldsa téritésmentes, a Bank a panasz kivizsgalasaért kulon dijat nem szamit fel.

(b) A panasz kivizsgdldsa az 6sszes vonatkozd korilmény figyelembevételével torténik.

I1.2. A szébeli panasz kezelése

(a) A Bank a szdbeli panaszt lehetéség szerint azonnal megvizsgdlja, €s szukseg szerint orvosolja. Ha a panasz
azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, a Bank a panaszrol jegyzdkonyvet vesz fel, és tdjékoztatja az Ugyfelet
annak a szervezeti egységnek az elérhetdségérdl, amelyik a panaszt a tovdbbiakban kezeli.

(b) Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Bank biztositja az ésszer( vdrakozasi idén belili hivasfogadast és
Ugyintézést. A Bank az Ugyfélszolgalati Ugyintézd él6hangos, az inditott hivas sikeres felépUlésének idépontjatol
szamitott 5 percen belili bejelentkezése érdekében Ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben 4ltaldban
elvdrhatd.
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Telefonon kozolt szébeli panasz esetén a Bank felhivja az Ugyfél figyelmét, hogy panaszarél hangfelvétel készil.
A Bank a telefonon kozolt panaszokrol készUlt hangfelvételeket 5 évig Grzi meg. A Bank az Ugyfél kérésére
biztositja a hangfelvétel visszahallgatdsdt, tovabba 15 napon belul téritésmentesen rendelkezésre bocsdtja -
kérésének megfelelen - a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzOkonyvet vagy a hangfelvétel mdsolatat.

Ha az Ugyfél a szobeli panasza elintézésével vagy megvdlaszoldsdval nem ért egyet, a Bank a panaszrol és az
azzal kapcsolatos dlldspontjardl jegyzékonyvet vesz fel, valamint telefonon k0z0lt panasz esetén megadja a
panasz azonositdsara szolgald adatokat.

A Bank a jegyz6konyv egy madsolati peldanydt a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek 4tadja,
telefonon kdzolt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyutt az Ugyfélnek megkuldi.

A panaszrol felvett jegyzOkonyv legalabb az aldbbiakat tartalmazza:
(i) az Ugyfél neve,
(i) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési cime,
(i) a panasz elOterjesztésének helye, ideje, madja,
(iv) a Bank neve és cime,
(v) a panasz részletes leirdsa az egyes panaszelemek elkulonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében,
hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogds teljeskorten kivizsgdldsra keriljon,
(vi) a panasszal érintett szerz8dés szama, Ugytdl figgben ugyfélszdm,
(vii) az Ugyfél dltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
(viii) a JegyzOkanyv felvételének helye, ideje, valamint
(ix) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzékonyvet felvevs személy és az Ugyfél aldirdsa.

A Bank az azonnal ki nem vizsgdlt szdbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal elldtott dlldspontjdt a kozlést
kovetd 30 napon belul kildi meg az Ugyfélnek.

11.3. Az irdsbeli panasz kezelése

(@)

(b)

©
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A Bank az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal elldtott dlldspontjat a panasz kdzlését kovetd 30 napon,
pénzforgalmi szolgaltatdsaval 0sszefiggd irdsbeli panasz esetén a panasz kozlését kovetd 15 munkanapon belil
megkUldi az Ugyfélnek.

Ha a pénzforgalmi szolgdltatassal 0sszefiggd panasz valamennyi eleme a Bankon kivil 4dll6 okbdl 15
munkanapon belil nem valaszolhaté meg, a Bank ideiglenes valaszt kild az Ugyfélnek, amely az érdemi vdlasz
késedelmének okait, valamint a végsd valasz hatdridejét is tartalmazza. A végsd vdlasz megkildésének
hatdrideje nem lehet kés@bbi, mint a panasz kozlését kovetd 35. munkanap.

A Bank a panasszal kapcsolatos, indokoldssal elldtott dlldspontjdt - az Ugyfél eltéré rendelkezésének hidnydban

- elektronikus Oton kildi meg, amennyiben a panaszt az Ugyfél a kapcsolattartds céljabol bejelentett és a Bank
’Ltal nyilvdntartott elektronikus levelezési cimrél kuldte, vagy a Bank 4ltal Uzemeltetett, kizdrdlag az Ugyfele
dltal hozzaférhetd internetes portdlon keresztil terjesztette eld. Ilyen esetben a Bank a vdlaszt a panasz
eldterjesztésére igénybe vettel megegyezd csatorndn kuldi meg.

A fenti (c) pontban foglaltakat a Bank csak olyan esetben alkalmazza, ha a kildés mddja alkalmas annak
megdallapitasdra, hogy a kildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kildte meg, emellett kétséget
kizaréan igazolja a kildemény elkildésének tényét és idSpontjdt is; tovabbd, ha a Bank biztositani tudja a
titokvédelmi szabdlyok dltal védett adatok olyan harmadik személyekkel szembeni védelmét, akik ezen adatok
megismerésére nem jogosultak.
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I1.4. A panaszkezelés soran az Ugyféltol bekérhetd adatok

(@)

(b)

A Bank a panaszkezelés sordn kilonosen a kovetkezG adatokat, dokumentumokat kérheti az Ugyféltol:
(i) néy,
(i) szerz8désszam, Ugyfélszdm, illetve pénztdri azonosito,
(i) lakcim, székhely, levelezési cim,
(iv) telefonszam,
(v) értesités madja,
(vi) a panasszal érintett termék vagy szolgdltatds,
(vi) a panasz részletes lefrdsa, oka,
(viil)a panasz aldtdmasztdsdhoz szUkséges, az Ugyfél birtokdban Lévé olyan iratok, dokumentumok és egyéb
bizonyitékok mdsolata, amelyek nem dllnak a Bank rendelkezésére,
(ix) meghatalmazott Utjdn eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas és
(x) apanasz kivizsgdldsahoz, megvalaszoldsahoz szikséges egyéb adat.

A panaszt beny(jté Ugyfél adatait a Bank a személyes adatok védelmére vonatkozd eldirdsoknak megfeleléen
kezeli.

I1.5. A panaszra adott vdlasz

(@)

(b)

.1.

(@)

A Bank a vdlaszaban részletesen kitér a panasz teljeskor( kivizsgaldsanak eredményére, a panasz rendezésére
vagy megolddsara vonatkozd intézkedésre, illetve a panasz elutasitdsa esetén az elutasitas indokdra, valamint
tdjékoztatja az Ugyfelet a jogorvoslati lehetGségekrGl. A Bank vélasza - szUkség szerint - tartalmazza a panasz
tdrgydra vonatkozd szerzddési feltétel, illetve szabdlyzat, alapszabdly pontos szdvegét. A Bank a vdlaszt
kozérthetden fogalmazza meg.

Az (a) pontban foglaltaktol eltéréen, ha az Ugyfél a kordbban elGterjesztett, a Bank dltal elutasitott panaszdval
azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt eld, és a Bank a kordbbi dlldspontjat fenntartja, a Bank a
valaszadasi kotelezettségét a kordbbi valaszlevelére torténd hivatkozdssal, valamint a panasz elutasitdsa esetén
nyujtando tdjékoztatds megaddsaval is teljesitheti.

1. A PANASZKEZELESHEZ FUZODO TAIEKOZTATASI KOTELEZETTSEG

Magénszemély Ugyfelek

A Bank a fogyaszténak minésilé Ugyfelet (az 6ndlld foglalkozdsdn és gazdasdgi tevékenységén kivil esG célok
érdekében eljdro természetes személyt) a panasz elutasitdsa esetén tajékoztatja arrdl, hogy allaspontja szerint a
panasz
() a szerzbdés, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszinésével,
tovdbbd szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy
(i a Magyar Nemzeti Bankrol szold torvényben meghatdrozott fogyasztdvédelmi rendelkezések
megsértésének kivizsgdldsara irdnyult.

Amennyiben a Bank szerint a panasz a fenti (i) és (ii) pontban foglaltakat is érinti, akkor a Bank t3jékoztatja a
fogyaszténak minésuld Ugyfelet arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az (i) illetve az (i) pont
korébe.
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(b)

©

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasdra jogszabalyban eldirt 30 naptdri napos, illetve pénzforgalmi
szolgdltatdsdval 0sszefuggl frdsbeli panasz esetén 15 munkanapos valaszaddsi hatdridd eredmenytelen eltelte
esetén a fogyasztonak mindsilé Ugyfél aldbbiakhoz fordulhat:

() Pénzugyi Békéltetd Testilet

Az Ugyfél a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszinésével, tovdbbd a
szerz@désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén a Pénzigyi Békéltetd Testilet eljdrdsat
kezdeményezheti.

A Pénzigyi Békéltetd Testulet eljdrd tandcsa egyezség hidnydban akkor is kotelezést tartalmazd hatdrozatot
hozhat, ha a Bank aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott, s a fogyaszténak mindsulo
Ugyfél érvényesiteni kivdnt igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazo hatdrozat meghozatalakor -

nem haladja meg az egymillio forintot.

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

(il Magyar Nemzeti Bank Pénzigyi Fogyasztévédelmi Kézpontja

Az Ugyfél a panasz kivizsgdldsdra eldirt jogszabdlyi vdlaszaddsi hatdridd eredménytelen eltelte esetén, valamint
a Magyar Nemzeti Bankrol szol6 2013. évi CXXXIX. torvény szerinti fogyasztévédelmi rendelkezések megsértése
esetén a Felugyeletnél fogyasztovédelmi eljardst kezdeményezhet.

A Feligyelet (Magyar Nemzeti Bank) Pénzigyi Fogyasztovédelmi Kozpontjanak elérhetéségei:
Cfme: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777

Telefon: 06-80-203-776
E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

(i) Birdsag

A fogyasztonak min@sulé Ugyfél a polgari perrendtartdsrol szold torvény szerinti keresettel az illetékes
birésdghoz fordulhat.

A vitarendezési férumokra vonatkozd feligyeleti 6sszefoglald elérhetdsége:

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

A Pénzigyi Békéltetd Testilet eljarasdval kapcsolatos tdjékoztatas elérhetdsége:

https://www.mnb.hu/bekeltetes

Az MNB fogyasztévédelmi eljdrdsdnak kezdeményezésére irdnyuld kérelem (pénzlgyi fogyasztévédelmi
beadvany) benyijtdsa céljara rendszeresitett nyomtatvany elérhetdsége:

https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok
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.2.

IvV.1.

IvV.2.

Az Ugyfél az 1.1. és 1.2. pontban szerepld banki elérhetGségeken, széban vagy frdsban is kérheti a Banktdl a fenti
formanyomtatvanyok megkildését. A Bank az Ugyfél ilyen tartalm( kérése esetén a nyomtatvanyt - a Bank
rendelkezésére 4ll6 adatok alapjdn dokumentdltan elektronikus hozzdféréssel rendelkezd Ugyfél szdmdra
elektronikusan, mas esetben postai Uton - koltségmentesen, haladéktalanul megkuldi.

villalati Ugyfelek

A fogyaszténak nem mindsUld Ugyfél a panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgdldsdra jogszabdlyban eléirt 30
naptdri napos, illetve pénzforgalmi szolgdltatdsaval ©sszefiggd irdsbeli panasz esetén 15 munkanapos
valaszadasi hatdridd eredménytelen eltelte esetén a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megszinésével, tovdbba a szerzddésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében
birésdghoz fordulhat.

IV. APANASZ NYILVANTARTASA

Nyilvdntartds vezetése

A Bank az Ugyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését, megolddsdt szolgdld intézkedésekrél nyilvantartdst
vezet, amely tartalmazza:

(i) apanasz lefrdsdt, a panasz tdrgydt képezd esemény vagy tény megjelolésével,

(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 postdra addsdnak - elektronikus 0ton megkUldott vdlasz esetén az

elkildésnek - datumdt.

A nyilvantartott panaszok megérzése

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



