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Magyarorszagi Fidktelepe

Altaldnos Uzleti Feltételek
6. sz. melléklet

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

A BNP PARIBAS Magyarorszagi Fioktelepe (a tovdbbiakban: a Bank) az Ugyfélpanaszok kezelése soran a hatalyos

jogszabalyok rendelkezései alapjan, kilondsen az alabbi jogszabalyokban meghatdrozott kotelezettségek

figyelembevételével jar el:

e 2013. évi CCXXXVII. térvény (a hitelintézetekrol és pénzigyi véllalkozdsokrdl),

e 16/2026. (VI. 3) MNB rendelet (egyes pénzigyi szervezetek panaszkezelésének formdjara és mddjara
vonatkozd részletes szabalyokrdl),

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

e 2025. évi XII. torvény a nemteljesité hitelmegallapoddsok hitelgondozdir6l és a nemteljesitd
hitelmegallapoddsok felvasarldirdl, valamint

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

A Bank a jogszabalyi eléirdsok mellett figyelembe veszi feligyeleti szerve, a Magyar Nemzeti Bank altal kiadott
ajanlasokban foglaltakat is.

A Bank a fentiekben hivatkozott jogszabdlyoknak és egyéb eldirasoknak a vallalati Ugyfelekre vonatkozd
rendelkezéseit alkalmazza, tekintettel arra, hogy nem foglalkozik lakossagi szamlavezetéssel, és nincsenek
fogyasztdnak mindsulé Ugyfelei.

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

panaszokat. Ez a szabdlyzat a Bank honlapjan, valamint az Ugyfélforgalom szamdra nyitva allo helyiségekben is
elérhetd.

I. A PANASZ BEJELENTESENEK MODJA

Panasznak min¢sul az Ugyfélnek a Bank - szerzGdéskotést megeldzd vagy a szerz6dés megkotésével, a szerzddés
fenndlldsa alatti, a Bank részérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerzédéses jogviszony megszinésével, illetve
azt kovetben a szerz6déssel 0sszefiggl - magatartdsat, tevékenységét vagy mulasztdsat érinté kifogdsa. Nem
mindsUl panasznak, ha az Ugyfél tajékoztatast kér a Banktdl, illetve, ha igazolds kiallitdsa irdnti kérelmet terjeszt
eld.
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A Bank a jelen Panaszkezelési Szabdlyzatban meghatdrozott elérhetéségeken biztositja, hogy az Ugyfél a panaszat
sz6ban (személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen vagy mas dltal atadott irat Utjan, postai Uton,
elektronikus levélben) kdzélhesse felé.

I.1. Szdbeli panasz kozlése

(a) Személyesen

A panaszigyintézeés helye: BNP PARIBAS Magyarorszagi Fidktelepe, 1062 Budapest, Teréz krt. 55-57.
Hivatalos Uzleti 6rak munkanapokon (bankszinnapok kivételével): hétfé-péntek: 8.00-17.00

(b) Telefonon

Telefonos elérhetdség a hivatalos Uzleti 6rdk alatt: (+36 1) 374-6333, tovdbbd
szerddanként 17.00-20.00 kozétt: +36 30 438-9001

1.2. irasbeli panasz kozlése

(a) Személyesen vagy mas dltal dtadott irat Utjdn: a hivatalos Uzleti 6rakban

(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 - Uzemzavar esetén megfeleld mds elérhetdséget biztositva - az irasbeli panaszt
folyamatosan fogadja.
I.3. Panasz kozlése a Kijelolt Kapcsolattarto felé
Az Ugyfél a szGbeli vagy irasbeli panaszat a Kijelolt Kapcsolattartdja felé is kozolheti, az ltala ismert kozvetlen banki
elérhet8ségeken keresztil.
1.4. Eljards meghatalmazott dtjan
(a) Az Ugyfél eljarhat jogi képvisel6 vagy egyéb meghatalmazott Gtjan is.
(b) Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott Gtjan jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd erej(

maganokiratba kell foglalni.

ll. A PANASZ KIVIZSGALASA

A Bank teljeskorGen kivizsgdlja és megvdlaszolja az Ugyfél panaszat. A panasz kivizsgilasa az 6sszes vonatkozo
koralmény figyelembevételével torténik. Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a Banknak az Ugyfélnél rendelkezésre
allo tovabbi informdciora van sziksége, haladéktalanul felveszi az Ugyféllel a kapcsolatot, és bekéri azt.
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A panasz kivizsgdldsa téritésmentes; a Bank a panasz kivizsgalasdért kulon dijat nem szamit fel.

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

11.1. A szdbeli panasz kezelése

(@)

(b)

(©

(€)

(®

Szobeli panasz esetén a Bank felhivja a panaszos figyelmét a Panaszkezelési szabdlyzat elérhet8ségére, tovabba
idot és nyugodt korilményeket biztosit annak attanulmdnyozasdra.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Bank biztositja az ésszer( vdrakozdsi iddn belili hivasfogaddst és
Ugyintézést. A Bank az Ugyfélszolgdlati ugyintézd éldhangos, az inditott hivds sikeres felépilésének id6pontjatol
szamitott 5 percen belili bejelentkezése érdekében Ugy koteles eljdrni, ahogy az az adott helyzetben altaldban
elvarhato.

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén a Bank megadja a panasz azonositdsara szolgdld adatokat, és felhivja az
Ugyfél figyelmét, hogy panaszarél hangfelvétel készil. A Bank a telefonon kozolt panaszokrdl készilt
hangfelvételeket 5 évig érzi meg. A Bank az Ugyfél kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabba
jogszabalyban rogzitett hatdriddn belil, téritésmentesen rendelkezésre bocsatja - kérésének megfeleléen - a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel masolatdt.

Amennyiben lehetséges, a Bank a szdbeli panaszt azonnal megvizsgalja, és szOkség szerint orvosolja. Ha az
Ugyfél a szdbeli panasza kezelésével nem ért egyet, a Bank az Ugyfél panaszardl és az azzal kapcsolatos
allaspontjarol jegyz6konyvet vesz fel. A Bank a jegyzékdnyv egy mdsolati példanyat a személyesen kozolt szébeli
panasz esetén az Ugyfélnek vagy - amennyiben az Ugyfél helyett képviseléje jar el - képviseldjének atadja,
telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyUtt az Ugyfélnek megkildi.

Ha a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, a Bank a panaszrol jegyzékdnyvet vesz fel, és annak egy
masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén atadja az Ugyfélnek, vagy - amennyiben az
Ugyfél helyett képviseldje jar el - a képvisel6jének, illetve telefonon kozélt szébeli 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,
(i) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja,
(iv) a Bank neve és cime,
(v) a panasz részletes lefrasa az egyes panaszelemek elkilonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében,
hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogés teljeskoren kivizsgéldsra keruljon,
vi) a panasszal érintett szerz6dés szama, Ugytél fuggben Ugyfélszam,
vii) az Ugyfél dltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
viii) a jegyzdkonyv felvételének helye, ideje, valamint
ix) személyesen kozolt szdbeli panasz esetén a jegyzékonyvet felvevd személy és az Ugyfél alafrdsa.

Py

A Bank az azonnal ki nem vizsgalt szdbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott dlldspontjat a lenti I11.2.
pontban foglalt hataridén belul kildi meg az Ugyfélnek.
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11.2. Az irdsbeli panasz kezelése

(@)
(b)

(©

Az irasban érkezett panaszt a Bank visszaigazolja, és tdjékoztatast nyujt a panaszkezelési eljarasrol.

Pénzforgalmi szolgdltatassal kapcsolatos irdsbeli panasz esetén a Bank a panasszal kapcsolatos, indokoldssal
ellatott dlldspontjat a panasz kozlését koveté 15 munkanapon beldl kildi meg az Ugyfélnek. Ha a pénzforgalmi
szolgdltatassal dsszefuggd panasz valamennyi eleme a Bankon kivil allé okbol 15 munkanapon belil nem
vdlaszolhaté meg a Bank ideiglenes vélaszt kild az Ugyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait,
valamint a végs0 valasz hatdridejét is tartalmazza. A végs6 valasz megkildésének hatarideje nem lehet kés6bbi,
mint a panasz kozlését kovetd 35. munkanap.

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

I1.3. A panaszkezelés soran az Ugyféltél bekérhetd adatok

A Bank a panaszkezelés sordn kilonosen a kovetkez6 adatokat, dokumentumokat kérheti az Ugyféltol:

(i) az Ugyfél neve,

(i) szerz8désszam, Ogyfélszam, illetve pénztdri azonosito,

(iii) az Ugyfél székhelye, levelezési cime,

(iv) az Ugyfél telefonszama,

(v) értesités mddja,

(vi) a panasszal érintett termék vagy szolgdltatds,

(vii) a panasz részletes leirasa, oka,

(viii) a panasz alatamasztasahoz szikséges, az Ugyfél birtokdban lévd olyan iratok, dokumentumok és egyéb
bizonyitékok masolata, amelyek nem dllnak a Bank rendelkezésére,

(iX) meghatalmazott Utjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas és

(X) a panasz kivizsgalasdhoz, megvdlaszoldsahoz szikséges egyéb adat.

A Bank a panaszt benyUjtd személy adatait a személyes adatok védelmére vonatkozd el8irasoknak megfelelden
kezeli.

I1.4. A panaszra adott valasz

(@)

(b)

A Bank a vdlaszaban részletesen kitér a panasz teljeskor( kivizsgdldsanak eredményére, a panasz rendezésére
vagy megolddsara vonatkozg intézkedésekre, illetve a panasz elutasitdsa esetén az elutasitas indokdra. A valasz -
szUkség szerint - tartalmazza a panasz tdrgydra vonatkozd szerzddési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabdly
pontos szovegét. A Bank a valaszt kozérthetéen fogalmazza meg.

A Bank a valaszt olyan modon kildi meg az Ugyfél részére, amely alkalmas annak megallapitdsara, hogy a
kildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kildte meg, emellett kétséget kizardan igazolja a
kildemény elkuldésének tényét és idépontjat is.

(c) A korabbi, érdemben megvélaszolt panasz tartalmaval azonos tartalmu, ugyanazon Ugyfél altal tett, ismételt,

0j informdcidt nem tartalmazo panasz kivizsgdldasat a Bank mellézheti.
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IV.1.
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Ha az Ugyfél a kordbban elGterjesztett, a Bank altal elutasitott panaszdval azonos tartalommal ismételten
panaszt terjeszt eld, és a Bank a kordbbi allaspontjat fenntartja, a Bank a valaszadasi kotelezettségét a korabbi
valaszlevelére torténd hivatkozassal, valamint a panasz elutasitdsa esetén nyujtando tajékoztatds megaddsaval is
teljesitheti.

A Bank a panasszal kapcsolatos, indokoldssal elldtott dlldspontjat tartalmazé valaszt elektronikus Uton, a panasz

eléterjesztésére igénybe vett csatornaval megegyezé csatorndn kildi meg, amennyiben

- az irasbeli panasz az Ugyfél dltal bejelentett és a Bank altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrél,
vagy a Bank altal Uzemeltetett, kizarélag az Ugyfél dltal hozzaférhet6 elektronikus Ugyintézési felileten
keresztil kerilt megkuldésre, és az Ugyfél eltéréen nem rendelkezett;

- aszobeli panaszt eldterjesztd Ugyfél a valasz megkildését a Bank altal nyilvantartott elektronikus levelezési
cimre vagy a kizardlag altala hozzdaférhetd elektronikus Ugyintézési feliletre kérte.

A Bank a jelen pont szerinti esetben az elektronikus valaszt irdsbeli panasz esetén a panasz eléterjesztésére
igénybe vett csatorndaval megegyezé csatorndn, szobeli panasz esetén pedig az Ugyfél dltal megjelolt csatorndn
kildi meg. A Bank az ilyen valaszkildés soran az elektronikus levelek megkildésének tényét, iddpontjdt,
cimzettjét és tartalmanak elektronikus lenyomatat rogzité - zdrt, automatikus és utdlagos mddositas elleni
védelemmel ellatott napl6zd - rendszert, valamint a titokvédelmi szabdlyok dltal védett adatoknak azok
megismerésére nem jogosult harmadik személyekkel szembeni védelmét biztosito eljarast alkalmaz.

ll. A PANASZKEZELESHEZ FUZODO TOVABBI TAJEKOZTATAS

Az Ugyfél a panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgaldsdra jogszabdlyban eléirt vdlaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén birésaghoz fordulhat.

IV. A PANASZ NYILVANTARTASA

Nyilvantartas vezetése

A Bank az Ugyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalé intézkedésekrl nyilvantartast
vezet, amely tartalmazza:

(i) apanasz lefrasat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjelélésével,

(i) a panasz benyujtdsanak idépontjat,

(i) a panasz rendezésére vagy megoldasdra szolgdld intézkedés leirdsat, elutasitds esetén annak indokat,

(iv) azintézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtdsért felelds személy megnevezését,

(v) apanaszra adott valaszlevél postdra adasdnak - elektronikus Uton megkildétt valasz esetén az

elkildésnek - datumat.

IV.2. A nyilvantartott panaszok megérzése

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



