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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

A BNP PARIBAS Magyarorszagi FiGktelepe (a tovabbiakban: ,Bank”) az igyfélpanaszok kezelése sordn a
hatélyos jogszabalyok rendelkezései alapjdn, kilondsen az aldbbi jogszabdlyokban meghatdrozott
kotelezettségek figyelembevételével jar el:

e 2013. vi CCXXXVII. tdrvény (a hitelintézetekrdl és pénzigyi vallalkozasokrél),

e 46/2018. (XIl. 17) MNB rendelet (az egyes pénzigyi szervezetek panaszkezelésének formdjdra és
mddjara vonatkozé részletes szabdlyokrél),

e 435/2016. (XIl. 16.) kormdnyrendelet (a befektetési véllalkozdsok, a pénzforgalmi intézmények, az
elektronikuspénz-kibocs4td intézmények, az utalvdnykibocsaték, a pénzigyi intézmények és a fuggetlen
pénzigyi szolgdltatds kdzvetitbk panaszkezelésének eljdrdsdval, valamint panaszkezelési
szabdlyzatédval kapcsolatos részletes szabdlyokrdl), valamint

e 2013. vi CXXXIX. térvény (a Magyar Nemzeti Bankrdl).

A Bank a jogszabdlyi eldirdsok mellett figyelembe veszi felugyeleti szerve, a Magyar Nemzeti Bank 4ltal
kiadott rendeletekben és ajanldsokban foglaltakat is.

A Bank a jelen Panaszkezelési Szabélyzatban meghatérozottak szerint fogadja és kezeli a hozz4 beérkezd

panaszokat. A jelen Panaszkezelési Szab4lyzat a Bank honlapjdn, valamint az Ugyfélforgalom szdmdra
nyitva 4ll6 helyiségekben is elérhetd.

|. A PANASZ BEJELENTESENEK MODIAI

Panasznak mindsil a Bank magatartdsara, tevékenységére, mulasztdsdra, szolgdltatdsdra vonatkozo reklamaci,
melyet a bejelentd a Panaszkezelési Szabdlyzat jelen pontja szerinti csatorndkon juttat el a Banknak. Nem

min6sil panasznak, ha az Ugyfél 4ltaldnos tdjékoztatdst kér a Banktol, illetve ha igazolds kidllitdsa irdnti
kérelmet terjeszt elé.

Panaszos lehet minden olyan termeszetes vagy jogi személy, aki a Bank pénzigyi szolgaltatasat igénybe veszi
vagy igénybe vette, vagy a szolgdltatassal kapcsolatos tdjékoztatas vagy ajanlat cimzettje (egyUttesen: ,Ugyfél"”).

A Bank a lentiekben meghatérozott elérhet6ségeken biztositja, hogy az Ugyfél a panaszédt széban (személyesen,

telefonon) vagy irasban (személyesen vagy mds 4ltal dtadott irat Utjdn, postai Uton, telefaxon, elektronikus
levélben) kozolhesse felé.
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Szébeli panasz esetén a Bank felhivja a panaszos figyelmét a Panaszkezelési szabdlyzat elérhet8ségére,
tovabba id6t és nyugodt kérilményeket biztosit annak dttanulmanyozdsdra. Az irdsban érkezett panaszt a Bank
visszaigazolja, és tdjékoztatdst nyUjt a panaszkezelési eljarasrol.
I.1. Szébeli panasz
(a) személyesen:
A panaszigyintézés helye:
BNP PARIBAS Magyarorszagi Fioktelepe
1062 Budapest, Teréz krt. 55-57.
Hivatalos izleti 6rék:
Hétf6, Kedd, Szerda, Csitortok: 8.00-17.00
Péntek: 8.00-16.00
(b) telefonon:
Telefonszam:
(+36 1) 374-6333 hivatalos vzleti drak alatt
+36 30 438 9214, Szerda: 8.00-9.00 és 17.00-20.00
1.2. [rasbeli panasz
(a) személyesen vagy mds dltal dtadott irat dtjdn
(b) postai dton
Levelezési cim:
BNP PARIBAS Magyarorszagi Fioktelepe
1395 Budapest, Pf. 435.
(c) telefaxon
Telefaxszdm: (+36 1) 302-44-99

(d) elektronikus levélben

Elektronikus levelezési cim:
csd_hungary@bnpparibas.com

A Bank elektronikus eléréssel - Uzemzavar esetén megfeleld mds elérhet6séget biztositva - az irdsbeli panaszt
folyamatosan fogadja.

Az frasbeli fogyasztdi panasz benyujtasahoz alkalmazhaté a Magyar Nemzeti Bank (MNB) altal a honlapjan
kozzétett formanyomtatvany, de a Bank elfogadja az ettél eltérd formdban, illetve angol nyelven benydujtott
irasbeli panaszt is. A formanyomtatvany elérhetdsége:

https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok
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|.3. Eljdrds meghatalmazott Gtjan
(a) Az Ugyfél eljarhat jogi képviseld vagy egyéb meghatalmazott Utjan is.
(b) Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott Utjan jar el, a meghatalmazdst kozokiratba vagy teljes bizonyit6 ereju

magdnokiratba kell foglalni.

ll. A PANASZ KIVIZSGALASA

A Bank teljeskorden kivizsgélja és megvalaszolja az Ugyfélnek a Bank magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat
érintd panaszat. Amennyiben a panasz kivizsgaldsahoz a Banknak az Ugyfélnél rendelkezésre 4llo tovabbi
informdciora van szUksége, haladéktalanul felveszi az Ugyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azt.

A Bank a magdnszemélyek panaszainak kezelése sordn Ugy jar el, hogy a korulmények dltal adott lehetéségekhez
mérten elkerUlje a pénzigyi fogyasztoi jogvita kialakuldsdt.

[1.1. A panaszok kivizsgdldsa
(a) A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, a Bank a panasz kivizsgaldsaért kilon dijat nem szamit fel.

(b) A panasz kivizsgéldsa az ¢sszes vonatkozo korulmény figyelembevételével torténik.

[1.2. A szébeli panasz kezelése

(@) A Bank a szobeli panaszt lehetdség szerint azonnal megvizsgalja, és szukseg szerint orvosolja. Ha a panasz
azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a Bank a panaszrdl jegyzékonyvet vesz fel, és tdjékoztatja az Ugyfelet
annak a szervezeti egységnek az elérhet6ségérél, amelyik a panaszt a tovdbbiakban kezeli.

(b) Telefonon térténd panaszkezelés esetén a Bank biztositja az ésszer( vdrakozdsi id6n beluli hivdsfogaddst és
Ugyintézést. A Bank az Ugyfélszolgalati Ugyintézd éléhangos, az inditott hivds sikeres felépilésének idépontjatol
szamitott 5 percen belili bejelentkezése érdekében Ugy koteles eljdrni, ahogy az az adott helyzetben altaldban
elvarhatd.

(c) Telefonon kozolt szobeli panasz esetén a Bank felhivja az Ugyfél figyelmét, hogy panaszérdl hangfelvétel készil.
A Bank a telefonon kozolt panaszokrol készilt hangfelvételeket 5 évig 6rzi meg. A Bank az Ugyfél kérésére
biztositja a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovdabba 15 napon belul téritésmentesen rendelkezésre bocsatja -
kérésének megfelelden - a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel mdsolatat.

(d) Ha az Ugyfél a sz6beli panasza elintézésével vagy megvdlaszoldsdval nem ért egyet, a Bank a panaszrl és az
azzal kapcsolatos dllaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel, valamint telefonon kozo6lt panasz esetén megadja a
panasz azonositdsdra szolgdld adatokat.

(e) A Bank a jegyzokonyv egy masolati peldanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek atadja,
telefonon koézolt szobeli panasz esetén a panaszra adott vélasszal egyutt az Ugyfélnek megkildi.
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A panaszrol felvett jegyzdkonyv legaldbb az aldbbiakat tartalmazza:
(i) az Ugyfél neve,
(i) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési cime,
(iii) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,
(iv) aBank neve és cime,
(v) a panasz részletes leirdsa az egyes panaszelemek elkilonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében,
hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogds teljeskorien kivizsgaldsra keruljon,
(vi) a panasszal érintett szerzddés szama, Ugytél figgden Ugyfélszam,
(vii) az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
(viii) a jegyzO6konyv felvételének helye, ideje, valamint
(ix) személyesen kozolt sz6beli panasz esetén a jegyzékonyvet felvevd személy és az Ugyfél aldirdsa.

A Bank az azonnal ki nem vizsgalt szobeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott allaspontjat a kozlést
kovetd 30 napon belol kildi meg az Ugyfélnek.

[1.3. Az irdsbeli panasz kezelése

()

(b)

©

(d)

A Bank az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott dllaspontjat a panasz kozlését kévetd 30 napon,
pénzforgalmi szolgaltatasdval osszefuggl frasbeli panasz esetén a panasz kozlését kdvetd 15 munkanapon beltl
megklldi az Ugyfélnek.

Ha a pénzforgalmi szolgdltatdssal 0sszefuggl panasz valamennyi eleme a Bankon kivil allé okbol 15
munkanapon belil nem vélaszolhatd meg, a Bank ideiglenes valaszt kild az Ugyfélnek, amely az érdemi vélasz
késedelmének okait, valamint a végsd vdlasz hatdridejét is tartalmazza. A végsd vélasz megkUldésének
hatdrideje nem lehet késO6bbi, mint a panasz kdzlését kovetd 35. munkanap.

A Bank a panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott allaspontjat - az Ugyfél eltérd rendelkezésének hidnydban
- elektronikus Uton koldi meg, amennyiben a panaszt az Ugyfél a kapcsolattartds céljdbol bejelentett és a Bank
altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrél kildte, vagy a Bank altal Uzemeltetett, kizérélag az Ugyfele
altal hozzaférhetd internetes portdlon keresztil terjesztette eld. Ilyen esetben a Bank a vdlaszt a panasz
eléterjesztésére igénybe vettel megegyezd csatorndn kildi meg.

A fenti (c) pontban foglaltakat a Bank csak olyan esetben alkalmazza, ha a kildés mddja alkalmas annak
megdllapitdsara, hogy a kildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kildte meg, emellett kétséget
kizardan igazolja a kildemény elkildésének tényét és idOpontjat is; tovdbbd, ha a Bank biztositani tudja a
titokvédelmi szabalyok altal védett adatok olyan harmadik személyekkel szembeni védelmét, akik ezen adatok
megismerésére nem jogosultak.

Il.4. A panaszkezelés sordn az Ugyféltél bekérhets adatok

()

A Bank a panaszkezelés sordn kilonosen a kovetkezé adatokat, dokumentumokat kérheti az Ugyféltol:
(i) név,
(i) szerz6désszdam, Ugyfélszam, illetve pénztari azonosito,
(iii) lakeim, székhely, levelezési cim,
(iv) telefonszam,
(v) értesités modja,
(vi) a panasszal érintett termék vagy szolgaltatds,
(vii) a panasz részletes lefrdsa, oka,
(viii) a panasz alatamasztdsahoz szukséges, az Ugyfél birtokdban Lév olyan iratok, dokumentumok és egyéb
bizonyitékok masolata, amelyek nem dllnak a Bank rendelkezésére,
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(iX) meghatalmazott Utjan eljard Ugyfél esetében érvényes meghatalmazés és
(xX) apanasz kivizsgdldsdhoz, megvélaszolasahoz szUkséges egyéb adat.

A panaszt benyujté Ugyfél adatait a Bank a személyes adatok védelmére vonatkozd eléirdsoknak megfeleléen
kezeli.

[I.5. A panaszra adott valasz

()

(b)

.1

()

(b)

A Bank a vdlaszdban részletesen kitér a panasz teljeskory kivizsgaldsanak eredményére, a panasz rendezésére
vagy megolddsdra vonatkozd intézkedésre, illetve a panasz elutasitdsa esetén az elutasitds indokdra, valamint
tajékoztatja az Ugyfelet a jogorvoslati lehetdségekrél. A Bank vélasza - szukség szerint - tartalmazza a panasz
targydra vonatkozd szerzddési feltétel, illetve szabdlyzat, alapszabaly pontos szovegét. A Bank a vélaszt
kozérthet8en fogalmazza meg.

Az (a) pontban foglaltaktol eltéréen, ha az Ugyfél a korabban elGterjesztett, a Bank dltal elutasitott panaszaval
azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt el6, és a Bank a kordbbi dllaspontjat fenntartja, a Bank a
vdlaszaddsi kotelezettségét a kordbbi vdlaszlevelére torténd hivatkozdssal, valamint a panasz elutasitdsa esetén
nyUjtando tdjékoztatds megaddsaval is teljesitheti.

. A PANASZKEZELESHEZ FUZODO TAIEKOZTATASI KOTELEZETTSEG

Magdnszemély Ugyfelek

A Bank a fogyasztonak mindsulé Ugyfelet (az 6nall6 foglalkozdsén és gazdasagi tevékenységén kivil esd célok
érdekében eljaro természetes személyt) a panasz elutasitdsa esetén tdjékoztatja arrol, hogy dlldspontja szerint a
panasz
(i) a szerzédés, illetve a tagsdgi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszinésével,
tovabba szerzédésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy
(i a Magyar Nemzeti Bankrdl sz6ld torvényben meghatdrozott fogyasztévédelmi rendelkezések
megsértésének kivizsgdldsdra iranyult.

Amennyiben a Bank szerint a panasz a fenti (i) €s (ii) pontban foglaltakat is érinti, akkor a Bank tdjekoztatja a
fogyasztonak mindsild Ugyfelet arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az (i) illetve az (ii) pont
korébe.

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban eldirt 30 naptdri napos, illetve pénzforgalmi
szolgaltatasaval 6sszeflggo frasbeli panasz esetén 15 munkanapos valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte
esetén a fogyasztdnak mindsuld Ugyfél aldbbiakhoz fordulhat:

() Pénzigyi Békéltetd Testulet

Az Ugyfél a szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszinésével, tovdbbd a
szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén a Pénzigyi Békéltetd TestUlet eljardsat
kezdeményezheti.

A Pénzugyi Békéltetd TestUlet eljard tandcsa egyezség hidnydban akkor is kotelezést tartalmazd hatdrozatot
hozhat, ha a Bank aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott, és a fogyasztdnak minésuld
Ugyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazd hatdrozat meghozatalakor -
nem haladja meg az egymillio forintot.
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A PénzUgyi Békéltetd TestUlet elérhetdségei:
Cime: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Levelezési cime: 1525 Budapest BKKP Pf.: 172
Telefon: 06-80-203-776

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

(i) Magyar Nemzeti Bank PénzUgyi Fogyasztévédelmi Kdzpontja

Az Ugyfél a panasz kivizsgdldsara el6irt jogszabdlyi vélaszadasi hatédridé eredménytelen eltelte esetén, valamint
a Magyar Nemzeti Bankrdl szdld 2013. évi CXXXIX. torvény szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése
esetén a Felugyeletnél fogyasztévédelmi eljardst kezdeményezhet.

A Felugyelet (Magyar Nemzeti Bank) Pénzugyi Fogyasztdvédelmi Kozpontjanak elérhetéségei:
Cime: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777

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

(iii) Birdsag

A fogyaszténak mindsuld Ugyfél a polgdri perrendtartdsrol szold torvény szerinti keresettel az illetékes
birésaghoz fordulhat.

A vitarendezési forumokra vonatkozo feligyeleti 6sszefoglalo elérhetlsége:

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

A Pénzugyi Békéltetd Testilet eljarasdval kapcsolatos tajékoztatds elérhetdsége:

https://www.mnb.hu/bekeltetes

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

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

Az Ugyfél az I.1. és 1.2. pontban szerepl§ banki elérhetéségeken, széban vagy irdsban is kérheti a Banktdl a fenti
formanyomtatvanyok megkildését. A Bank az Ugyfél ilyen tartalmy kérése esetén a nyomtatvanyt - a Bank
rendelkezésére 4llo adatok alapjan dokumentdltan elektronikus hozzaféréssel rendelkezd Ugyfél szamdra
elektronikusan, mas esetben postai Uton - kéltségmentesen, haladéktalanul megkildi.

Véllalati Ugyfelek

A fogyasztonak nem mindsilé Ugyfél a panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgéldsara jogszabdlyban eldirt 30
naptdri napos, illetve pénzforgalmi szolgdltatdsdval osszefiggd irdsbeli panasz esetén 15 munkanapos
védlaszaddsi hatdridd eredménytelen eltelte esetén a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megszinésével, tovdbbd a szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében
birésaghoz fordulhat.
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IV. A PANASZ NYILVANTARTASA

IV.1. Nyilvdntartds vezetése

A Bank az Ugyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését, megolddsat szolgald intézkedésekrél nyilvantartést
vezet, amely tartalmazza:

(i) apanasz leirdsdt, a panasz targyat képez§ esemény vagy tény megjelolésével,

(i) a panasz benyujtdsanak idépontjdt,

(iii) a panasz rendezésére vagy megolddsdra szolgdld intézkedés lefrdsat, elutasitas esetén annak indokat,

(iv) az intézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését,

(v) apanaszra adott valaszlevél postara addsanak - elektronikus Uton megkUldott vdlasz esetén az

elkildésnek - datumat.

IV.2. A nyilvdntartott panaszok meg6rzése

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



