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1051 Budapest, Bajcsy-Zsilinszky ut 12. 5. em.
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Panaszkezelési szabalyzat

A pénzintézeti tevékenység bizalmi munka, egyrészt az iigyfél részérél a HYPO-BANK
BURGENLAND AG Magyarorszagi Fioktelepe (tovabbiakban: Bank) felé,
masrészt a Bank részérdl az tlgyfél felé. Bankunk az tlgyfelekkel fennallé kapcsolata
soran torekszik a lehetd legteljesebben kiszolgalni az {ligyfelek igényeit, ennek
ellenére e kapcsolatban is eléfordulhatnak nézeteltérések, vitds helyzetek, melynél
az  ugyfél  panasszal  kivan  élni, illetve  kéri annak  kivizsgalasat.
A Bank a mindenkor hatdlyos panaszkezelési szabdlyzatit a Bank honlapjan
konnyen hozzaférhetd modon helyezi el, tovabba nyomtatott formaban is elérhetdvé
teszi az tigyfélforgalom szamara nyitva allo helyiségében.

A szabalyzat célja az ligyfél panaszainak, bejelentéseinek ¢és javaslatainak fogadasa,
kivizsgalasa, orvoslasa. Panaszkezelésiink soran torekszlink a benyujtott panaszra a lehetd
leggyorsabban valaszt adni és rendezni a felmeriilé problémat.

Bankunk fogyasztonak mindsiild ligyfelek részére szolgédlatist nem nyujt, igy a
panaszkezelésre vonatkozé fogyasztévédelmi jogszabalyi eldirasokat, illetve Magyar Nemzeti
Bank fogyasztovédelmi ajanlasokban foglaltakat nem alkalmazza. A panaszkezelés magyar
nyelven torténik.

A Bank adatkezelési tevékenységével kapcsolatos megkeresésekre a Bank honlapjan elérhetd
Adatkezelési tajékoztatd elbirasai az irdnyadoak.

ALTALANOS RESZ
1. Szabalyzat hatalya
A szabélyzat targyi hatalya kiterjed a Bankhoz irasban és szoban beérkezd ligyfélpanaszok

kezelésére, alanyi hatdlya pedig kiterjed a Bank érintett szervezeti egységeire,
munkavallaloira, valamint a Bankkal tartos megbizasi jogviszonyban all6 személyekre.

2. Fogalmak

Panasz: az ligyfélnek a szerzodéskotést megeldz0, vagy a szerz6dés megkdtésével vagy a
szerzddéses jogviszony fenndllta alatti, a jogviszony megsziinését kovetden a szerzddéssel
Osszefiiggd, a Banknak vagy munkatarsdnak a tevékenységével, szolgaltatisaval szemben
felmertil6 kifogasa vagy mulasztasa.

Bankunk nem tekinti panaszbeadvdnynak az Ugyfeleink olyan beadvanyat, amelyben
Ugyfelek kizarolag 4ltalanos tajékoztatast, kimutatdst, véleményt vagy allasfoglalast



igényelnek Banktol vagy méltanyossagi kérelemmel fordulnak Bankunkhoz. Nem mindsiil
tovabba panaszbeadvanynak a hat6sagi megkeresés sem.

Panaszos: természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd egyéb
szervezet, aki/amely a Bank, fliggetlen kozvetité szolgaltatasat igénybe veszi vagy a Bankkal,
figgetlen  kozvetitovel a  szolgaltatas  igénybevétele  céljabol  kapcsolatba
Iép, de a szolgaltatdst nem veszi igénybe, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos
tajékoztatdas  vagy ajanlat cimzettje és  ezt/ezeket kifogasolja.  Panaszosnak
tekintendé az a személy/szervezet is, aki/amely a Bank ecljarasat nem valamely konkrét
szolgaltatdssal, hanem egyéb, a  szolgaltatassal Osszefliggd  tevékenységével
kapcsolatban kifogasolja.

Az ligyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan is. Amennyiben az {igyfél meghatalmazott tjan jar
el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyito erejii maganokiratba kell foglalni.

KULONOS RESZ
|. A panasz bejelentésének modjai
1. Szébeli panasz

a) Személyesen
Az tugyfélforgalom szamdara nyitva allé helyiség ligyintézéinél lehetséges, a pontos cim és
nyitvatartasi id6 a Bank honlapjan (https://www.bank-bgld.at/hu/fioktelepe) érhet6 el.

b) Telefonon:

ba) telefonszam: +36 30 335 9260

bb) hivasfogadasi id6 munkanapokon (nyitvatartasi id6): a Bank honlapjan elérhetd
nyitvatartasi 1d6 szerint

Bank a Hpt. 288. § (1) bekezdése, valamint a 435/2016. (XII.16.) Korm. rendelet 2. § (1)
bekezdés b) pontja alapjan a telefonon kozdlt szobeli panaszt minden munkanapon és
legalabb a hét egy munkanapjan (csiitortokon) 8 oratol 20 oraig fogadja.

2. Irasbeli panasz

a) személyesen vagy mas altal atadott irat utjan az tgyfélforgalom szamara nyitva allo
helyiség ligyintézdinél

b) postai aton az tigyfélforgalom szamara nyitva alld helyiséghez vagy a Bankk6zpontnak
(cim: 1051 Budapest, Bajcsy-Zsilinszky ut 12. 5. em.) megcimezve,

c) telefaxon: nincs,

d) elektronikus levélben (fioktelep@bank-bgld.at).

Az ligyfél panaszara a Bank banktitkot tartalmazo valaszat postai uton, az ligyfél — vagy
meghatalmazott eljarasa esetén a meghatalmazott — levelezési cimére kiildi meg.

Az irasbeli panasz benyujtdsahoz Bank az iigyfél részére formanyomtatvanyt biztosit (jelen
szabalyzat 1. SZ. melléklete). A Bank javasolja, de
nem koveteli meg a nyomtatvany hasznalatdit. A nyomtatvanyt a panaszos kérésére
az uigyintézok atadjak a fiokokban, illetve elérhetd a Bank honlapjan is.



Il. A panasz kivizsgalasa
1. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhat6 fel.
2. A panasz kivizsgaldsa az 6sszes vonatkozé koriilmény figyelembevételével torténik.

3. Szdébeli panasz

3.1. A szbbeli panasz azonnali megvizsgalasa

A szobeli panaszt Bankunk azonnal megvizsgalja, s lehetség szerint orvosolja. Bankunk a
telefonon kozolt szobeli panasz esetén az tligyfélszolgalati ligyintézd ¢éldhangos, az inditott
hivas sikeres felépiilésének idépontjatdl szamitott 6t percen beliili bejelentkezése érdekében
ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altaldban elvarhatd. Ha a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, a Bank a panaszrol jegyzokonyvet vesz fel.

3.2. Telefonon kozolt szobeli panasz esetén, a telefonos tigyintézés kezdetekor felhivjuk az
igyfél figyelmét, hogy panaszardl hangfelvétel késziil, a hangfelvételt 5 évig megdrizziik.

3.3. Az tugyfél kérésére Bankunk biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba 25
napon beliil, téritésmentesen rendelkezésre bocsatjuk — kérésének megfeleléen — a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzOkonyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

3.4.  Amennyiben az ligyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Bank a panaszrol
¢és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzOkonyvet vesz fel, vagy ha a panasz azonnali
kivizsgalasa és megoldasa nem lehetséges, akkor a panaszt szintén jegyzékonyvben rogziti,
tovabba telefonon ko6zolt panasz esetén megadja a panasz azonositasara szolgalo adatokat.

3.5. A jegyzOkonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az
tgyfélnek Bank atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal
egyiitt az ligyfélnek megkiildi.

3.6. A jegyzokonyv legalabb az aldbbiakat tartalmazza:

a) azugyfél neve,

b) aziigyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

C) apanasz eldterjesztésének helye, ideje, modja,

d) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime,

e) az ugyfél panaszanak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az iligyfél panasziban foglalt valamennyi kifogas
teljeskoriien kivizsgalasra kertiljon,

f) apanasszal érintett szerzodés szama, ligyt6l fliggden tigyfélszam,

g) azligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

h) ajegyzokonyv felvételének helye, ideje, valamint

i) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzOkonyvet felvevd személy és az ligyfél
alairasa.

3.7. Az azonnal ki nem vizsgalt szobeli panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott
allaspontot a Bank a 4. pontban foglalt hataridén beliil kiildi meg az iigyfélnek.

4. Trasbeli panasz

4.1. Hatarido

4.1.1. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott allaspontot a panasz kozlését
kovetd 30 napon beliil kiildi meg a Bank az tigyfélnek.

4.1.2. Bankunk pénzforgalmi szolgalatast tigyfeleknek nem nyujt, igy a pénzforgalmi
szolgaltatds panaszkezeléssel kapcsolatos specidlis jogszabalyi rendelkezéseket nem
alkalmazzuk.

4.2. A KHR nyilvantartasra vonatkoz6 panaszt a Bank 5 munkanapon beliil valaszolja meg
igyfélnek.



II. Bankunk a panaszkezelés soran Kkiilonosen a kovetkezé adatokat,
dokumentumokat kérheti az iigyféltol:

a) neve,

b) szerzédésszam, ligyfélszam,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

f) panasz leirasa, oka,

g) panasz alatamasztiasahoz sziikséges, az iigyfél birtokaban 1évé olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,

h) meghatalmazott Gtjan eljaré tigyfél esetében érvényes meghatalmazas és

1) panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujto ligyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozd eldirasoknak
megfeleléen kezeljiik.

IV. Panaszkezeléshez fiiz6do tajékoztatasi kotelezettség

Tekintettel arra, hogy Bankunk fogyasztoknak szolgélatist nem nyujt, igy a panasz elutasitasa
vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30 napos valaszadasi hatarido
eredménytelen eltelte esetén a Fogyasztonak nem mindsiild iigyfél a szerzddés 1étrejittével,
érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében birdsaghoz fordulhat.

Adatkezeléssel kapcsolatos kifogasaval a Bank adatvédelmi tisztségviseldjéhez, a Nemzeti
Adatvédelmi és Informacioszabadsag Hatosaghoz (1055 Budapest, Falk Miksa u. 9-11.) és
birdsaghoz (illetékes torvényszékhez) fordulhat.

V. A panasz nyilvantartisa

A panaszokr6l, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalod intézkedésekr6l a Bank
nyilvantartast vezet, mely tartalmazza

a) apanasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolésével,

b) apanasz benyujtasanak idépontjat,

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését,
e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

A panaszt és az arra adott valaszt Bankunk 6t évig megérzi.

Budapest, 2022. augusztus 31.

HYPO-Bank Burgenland AG Magyarorszagi Fioktelepe

A Bank a jelen szabdlyzatot a honlapjan és az ligyfelek szamara nyitva all6 helyiségében kdzzéteszi.



