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BNP PARIBAS
Magyarorszagi Fioktelepe

Altaldnos Uzleti Feltételek
6. sz. melléklet

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

A BNP PARIBAS Magyarorszdgi Fioktelepe (a tovabbiakban: a Bank) az Ugyfélpanaszok kezelése sordn a hatdlyos

jogszabalyok rendelkezései alapjan, kilénésen az aldbbi jogszabdlyokban meghatarozott kételezettségek

figyelembevételével jar el:

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

e 66/2021. (XIl. 20) MNB rendelet (az egyes pénzigyi szervezetek panaszkezelésének formajdra és modjara
vonatkozd részletes szabalyokrdl),

e 95/2025. (V.8.) Korm. rendelet a pénzigyi szektor egyes intézményei panaszkezelésének eljarasdval, valamint
panaszkezelési szabdlyzatdval kapcsolatos részletes szabalyokrdl,

e 2025. évi XIl. torvény a nemteljesitd hitelmegdllapodasok hitelgondozdirél és a nemteljesitd
hitelmegallapoddsok felvasarldirdl, valamint

e 2013. évi CXXXIX. térvény (a Magyar Nemzeti Bankrol).

A Bank a jogszabalyi eldirasok mellett figyelembe veszi feligyeleti szerve, a Magyar Nemzeti Bank dltal kiadott
ajanldsokban foglaltakat is.

A Bank a fentiekben hivatkozott jogszabalyoknak és egyéb eldirdsoknak a vallalati Ugyfelekre vonatkozo
rendelkezéseit alkalmazza, tekintettel arra, hogy nem foglalkozik lakossdgi szamlavezetéssel, és nincsenek
fogyasztdnak mindsulé Ugyfelei.

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

panaszokat. Ez a szabdlyzat a Bank honlapjan, valamint az Ggyfélforgalom szamdra nyitva dlld helyiségekben is
elérhetd.

I. A PANASZ BEJELENTESENEK MODJAI

Panasznak min6sil az Ugyfélnek a Bank - szerz6déskotést megel6z6 vagy a szerzddés megkotésével, a szerz6dés
fenndlldsa alatti, a Bank részérol torténd teljesitéssel, valamint a szerzddéses jogviszony megsz(inésével, illetve
azt kovetden a szerzddéssel OsszefUggd - magatartasdt, tevékenységét vagy mulasztdsat érint6 kifogdsa. Nem
min6sul panasznak, ha az Ugyfél tdjékoztatast kér a Banktdl, illetve, ha igazolds kidllitasa irdnti kérelmet terjeszt
eld.

A Bank a jelen Panaszkezelési Szabalyzatban meghatarozott elérhetéségeken biztositja, hogy az Ugyfél a
panaszdt szdban (személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen vagy mas altal atadott irat Utjdn, postai
Uton, elektronikus levélben) kozolhesse felé.
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I.1. Szdbeli panasz kozlése

(a) Személyesen

A panaszigyintézés helye: BNP PARIBAS Magyarorszagi Fidktelepe, 1062 Budapest, Teréz krt. 55-57.
Hivatalos 0zleti 6rdk munkanapokon (bankszunnapok kivételével): hétf6-péntek: 8.00-17.00

(b) Telefonon

Telefonos elérhetlség a hivatalos Uzleti 6rak alatt: (+36 1) 374-6333, tovdbba
szerdanként 17.00-20.00 kozott: +36 30 438-9001

1.2. Irasbeli panasz kozlése

(a) Személyesen vagy mas dltal dtadott irat Utjdn: a hivatalos Uzleti drakban

(b) Postai Uton az alabbi levelezési cimen: BNP PARIBAS Magyarorszagi Fidktelepe, 1395 Budapest, Pf. 435

(c) Elektronikus levélben az aldbbi cimen: csd_hungary@bnpparibas.com

A Bank elektronikus eléréssel - Gzemzavar esetén megfeleld mas elérhetéséget biztositva - az irasbeli panaszt
folyamatosan fogadja.

I.3. Panasz kozlése a Kijelolt Kapcsolattarto felé

Az Ugyfél a szbeli vagy frasbeli panaszat a Kijelolt Kapcsolattartéja felé is kozolheti, az altala ismert kdzvetlen banki

elérhetéségeken keresztil.

I.4. Eljards meghatalmazott dtjan

(a) Az Ugyfél eljarhat jogi képviselé vagy egyéb meghatalmazott Utjan is.

(b) Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott Utjdn jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd erej(

maganokiratba kell foglalni.

ll. A PANASZ KIVIZSGALASA

A Bank teljes korGen kivizsgdlja és megvdlaszolja az Ugyfél panaszat. A panasz kivizsgalasa az ¢sszes vonatkoz6
korolmény figyelembevételével torténik. Amennyiben a panasz kivizsgaldsahoz a Banknak az Ugyfélnél rendelkezésre
allg tovabbi informacidra van sziksége, haladéktalanul felveszi az Ugyféllel a kapcsolatot, és bekéri azt.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes; a Bank a panasz kivizsgaldsaért kulén dijat nem szamit fel.

A panaszkezelés magyar vagy angol nyelven torténik, az Ugyfél vdlasztasa szerint. A Bank azon a nyelven folytatja le
a panaszkezelést, amelyiken a panasz érkezett.
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A szobeli panasz kezelése

Szdbeli panasz esetén a Bank felhivja a panaszos figyelmét a Panaszkezelési szabalyzat elérhetlségére, tovabba
iddt és nyugodt korilményeket biztosit annak attanulmdnyozasara.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Bank biztositja az ésszerU varakozasi idon beluli hivasfogaddst és
Ugyintézést. A Bank az Ugyfélszolgalati Ugyintéz0 él6hangos, az inditott hivas sikeres felépUlésének idGpontjatdl
szamitott 5 percen belili bejelentkezése érdekében Ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben dltaldban
elvarhatd.

Telefonon kodzolt szébeli panasz esetén a Bank megadja a panasz azonositasara szolgdld adatokat, és felhivja az
Ugyfél figyelmét, hogy panaszarol hangfelvétel készol. A Bank a telefonon kozolt panaszokrdl készilt
hangfelvételeket 5 évig 6rzi meg. A Bank az Ugyfél kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
jogszabalyban rogzitett hatdriddn belil, téritésmentesen rendelkezésre bocsatja - kérésének megfeleléen - a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

Amennyiben lehetséges, a Bank a szdbeli panaszt azonnal megvizsgalja, és szUkség szerint orvosolja. Ha az
Ugyfél a szdbeli panasza kezelésével nem ért egyet, a Bank az Ugyfél panaszarol és az azzal kapcsolatos
allaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel. A Bank a jegyz6konyv egy mdsolati példanyat a személyesen kdzolt szobeli
panasz esetén az Ugyfélnek vagy - amennyiben az Ugyfél helyett képviseldje jar el - képvisel6jének atadja,
telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyutt az Ugyfélnek megkildi.

Ha a panasz azonnali kivizsgdlasa nem lehetséges, a Bank a panaszrol jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy
masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén dtadja az Ugyfélnek, vagy - amennyiben az
Ugyfél helyett képvisel6je jar el - a képviseléjének, illetve telefonon kozolt szobeli panasz esetén dtadja az
Ugyfélnek, és tajékoztatja az Ugyfelet annak a szervezeti egységnek az elérhetdségérél, amelyik a panaszt a
tovabbiakban kezeli.

A panaszrol felvett jegyz6konyv legalabb az aldbbiakat tartalmazza:
(i) az Ugyfél neve,
(i) az Ugyfél székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési cime,
(iii) a panasz elOterjesztésének helye, ideje, mddja,
(iv) a Bank neve és cime,
(v) a panasz részletes lefrdsa az egyes panaszelemek elkulonitetten torténé rogzitésével, annak érdekében,
hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogés teljes kor(en kivizsgalasra kergljon,
(vi) a panasszal érintett szerz8dés szama, Ugyt6l figgben Ugyfélszdm,
(vii) az Ugyfél dltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
(viii) a jegyzdkonyv felvételének helye, ideje, valamint
(i) személyesen kozolt szébeli panasz esetén a jegyzokonyvet felvevs személy és az Ugyfél aldirasa.

A Bank az azonnal ki nem vizsgalt szobeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a lenti I1.2.
pontban foglalt hatdridén belul kildi meg az Ugyfélnek.

I1.2. Az irasbeli panasz kezelése

(@)

Az irdsban érkezett panaszt a Bank visszaigazolja, és tajékoztatast nyUjt a panaszkezelési eljardsrol.
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Pénzforgalmi szolgdltatassal kapcsolatos irdsbeli panasz esetén a Bank a panasszal kapcsolatos, indokoldssal
ellatott allaspontjat a panasz kozlését kovetd 15 munkanapon belol kildi meg az Ugyfélnek. Ha a pénzforgalmi
szolgdltatassal 6sszefuggl panasz valamennyi eleme a Bankon kivil alld okbdl 15 munkanapon belul nem
vdlaszolhaté meg, a Bank ideiglenes valaszt kild az Ugyfélnek, amely az érdemi vélasz késedelmének okait,
valamint a végsé vdlasz hataridejét is tartalmazza. A végsd valasz megkildésének hatarideje nem lehet késébbi,
mint a panasz kozlését kdvetd 35. munkanap.

Amennyiben az irasbeli panasz nem a Bank pénzforgalmi szolgaltatasaval kapcsolatos, a Bank az indokolassal
ellatott allaspontjat a panasz kozlését kovetd 30 napon belil kildi meg az Ugyfélnek.

A panaszkezelés soran az Ugyféltdl bekérhetd adatok

A Bank a panaszkezelés soran kiulonosen a kovetkezd adatokat, dokumentumokat kérheti az Ugyféltol:

(i) néy,

(i) szerz6désszam, ugyfélszdm, illetve pénztdri azonosito,

(i) székhely, levelezési cim,

(iv) telefonszam,

(v) értesités maddja,

(vi) a panasszal érintett termék vagy szolgdltatas,

(vii) a panasz részletes leirdsa, oka,

(viii) a panasz alatamasztasahoz szUkséges, az Ugyfél birtokaban Lévé olyan iratok, dokumentumok és egyéb
bizonyitékok mdsolata, amelyek nem allnak a Bank rendelkezésére,

(ix) meghatalmazott Utjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas és

(X) a panasz kivizsgdldsahoz, megvalaszoldsahoz szikséges egyéb adat.

A panaszra adott valasz

A Bank a vdlaszaban részletesen kitér a panasz teljes kor( kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére
vagy megolddsara vonatkozd intézkedésekre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitds indokdra. A valasz
- sz0kség szerint - tartalmazza a panasz targyara vonatkozo szerzédési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabdly
pontos szévegét. A Bank a vdlaszt kozérthetéen fogalmazza meg.

A kordbbi, érdemben megvalaszolt panasz tartalmdval azonos tartalmu, ugyanazon Ugyfél dltal tett, ismételt,
Uj informdciot nem tartalmazd panasz kivizsgdldsat a Bank melldzheti.

Ha az Ugyfél a korabban elGterjesztett, a Bank altal elutasitott panaszaval azonos tartalommal ismételten
panaszt terjeszt eld, és a Bank a korabbi dllaspontjat fenntartja, a Bank a valaszadasi kotelezettségét a kordbbi
vdlaszlevelére torténd hivatkozassal, valamint a panasz elutasitasa esetén nyuljtandd tdjékoztatds megaddsaval
is teljesitheti.

A Bank a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazd valaszt elektronikus dton, a
panasz eldterjesztésére igénybe vett csatorndval megegyezd csatorndn kildi meg, amennyiben a panasz az
Ugyfél altal bejelentett és a Bank dltal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrdl, vagy a Bank altal
Uzemeltetett, kizarélag az Ugyfél altal hozzaférheté internetes portdlon keresztil kerOlt megkildésre, és az
Ugyfél eltéréen nem rendelkezik. A Bank az ilyen valaszkildés soran az elektronikus levelek megkildésének
tényét, idépontjdt, cimzettjét és tartalmanak elektronikus lenyomatat rogzité - zart, automatikus és utélagos
maodositds elleni védelemmel ellatott naplézé - rendszert, valamint a titokvédelmi szabdlyok altal védett
adatoknak azok megismerésére nem jogosult harmadik személyekkel szembeni védelmét biztositd eljdrdst
alkalmaz.
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ll. A PANASZKEZELESHEZ FUZODO TOVABBI TAIEKOZTATAS

Az Ugyfél a panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgaldsara jogszabélyban eléirt 30 naptari napos, illetve
pénzforgalmi szolgaltatdsaval osszefuggl irasbeli panasz esetén 15 munkanapos valaszadasi hatdridd
eredménytelen eltelte esetén a szerzodés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszinésével,
tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében birdsaghoz
fordulhat.

IV. A PANASZ NYILVANTARTASA

IV.1. Nyilvantartas vezetése

A Bank az Ugyfelek panaszairol, valamint az azok rendezését, megolddsat szolgald intézkedésekrél nyilvantartast
vezet, amely tartalmazza:
(i) apanasz leirasdt, a panasz tdrgyat képez6 esemény vagy tény megjelolésével,
(i) a panasz benyujtasanak idépontjt,
(iii) a panasz rendezésére vagy megolddsdra szolgalo intézkedés leirasdt, elutasitas esetén annak indokat,
(iv) azintézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtdsért felelds személy megnevezését,
(v) apanaszra adott valaszlevél postara adasdnak - elektronikus Uton megkildott valasz esetén az
elkuldésnek - ddtumat.

IV.2. A nyilvantartott panaszok megorzése

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



