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

Tel: +36 30 335 9260
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Panaszkezelési szabalyzat
Hatéaly: 2025. majus 16-t0l

A pénzintézeti tevékenység bizalmi munka, egyrésztigyfél részét a HYPO-BANK
BURGENLAND AG Magyarorszagi Fioktelepe (tovabbiakban: Bank) felé,
masrészt a Bank rés#éraz Ugyfél felé. Bankunk az Ugyfelekkel fennall@pksolata
soran torekszik a lehet legteljesebben kiszolgalni az Ugyfelek igényeitnnek
ellenére e kapcsolatban is 6frdulhatnak nézeteltérések, vitds helyzetek, n&lyn
az ugyfel panasszal Kivan elni, illetve keri annakkivizsgalasat.
A Bank a mindenkor hatalyos panaszkezelési szafidityza Bank honlapjan
kénnyen hozzaférhét médon helyezi el, tovabba nyomtatott formaban [érhetvé
teszi az ugyfélforgalom szamara nyitva allé helyéen.

A szabalyzat célja az Ugyfél panaszainak, bejeteiték és javaslatainak fogadasa,
kivizsgalasa, orvoslasa. Panaszkezelésink soréksiimk a benyujtott panaszra a léhet
leggyorsabban valaszt adni és rendezni a felgnigblémat.

Bankunk fogyasztonak misuls tgyfelek részére szolgalatast nem nyljt, igy apakezelésre
vonatkoz6 fogyasztovédelmi jogszabalyioiehsokat, illetve Magyar Nemzeti Bank
fogyasztovédelmi ajanlasokban foglaltakat nem atkalza. A panaszkezelés magyar nyelven
tortenik.

A Bank adatkezelési tevékenységével kapcsolatokenegsgesekre a Bank honlapjan eléshet
Adatkezelési tajékoztatodtasai az irdnyadodak.

ALTALANOS RESZ
1. Szabalyzat hatalya

A szabdlyzat targyi hatélya kiterjed a Bankhozleadsés szdban beérkeigyfélpanaszok
kezelésére, alanyi hatalya pedig kiterjed a Bamkedt szervezeti egységeire, munkavallaloira,
valamint a Bankkal tartés megbizasi jogviszonyldanszemélyekre.

2. Fogalmak

Panasz az ugyfélnek a szefdéskotést megétd, vagy a szekdés megkotésével vagy a
szerddéses jogviszony fennallta alatti, a jogviszony szdgését kdveien a szerméssel
O0sszeflugf, a Banknak vagy munkatarsanak a tevékenységéxelgatatasaval szemben
felmerub kifogasa vagy mulasztasa.

Bankunk nem tekinti panaszbeadvanynak az Ugyfelelydn beadvanyat, amelyben Ugyfelek
kizarolag altalanos tajékoztatast, kimutatast, méleyt vagy allasfoglalast igényelnek Banktol
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vagy meéltanyossagi kérelemmel fordulnak Bankunkhddem mirésil tovabba
panaszbeadvanynak a hatdsagi megkeresés sem.

A korabbi, érdemben megvélaszolt panasz tartalmea@ios tartalmu, ugyanazon tgyfél altal
tett, ismételt, Uj informaciot nem tartalmazo panaslamint az azonositatlan személy altal tett
panasz kivizsgalast a Bank nieii.

Panaszos természetes személy, jogi személy, jogi szenddygel nem rendelkézegyéb
szervezet, aki/amely a Bank, fliggetlen kdzdetitolgaltatasat igénybe veszi vagy a Bankkal,
flggetlen kozvetével a  szolgaltatas igénybevétele  céljabol kapcdsalat
lép, de a szolgéltatast nem veszi igénybe, vagy zalgdltatassal kapcsolatos
tajékoztatas vagy ajanlat cimzettie és ezt/ezekeifogdsolja. Panaszosnak
tekintend az a személy/szervezet is, aki/amely a Bank slériem valamely konkrét
szolgdltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal zeftgsg tevékenységével
kapcsolatban kifogasolja.

Az ugyfél eljarhat meghatalmazott/képviséitjan is. Amennyiben az tgyfél meghatalmazott
atjan jar el, a meghatalmazéast kozokiratba vagjedebizonyitd erdj maganokiratba kell
foglalni.

KULONOS RESZ
l. A panasz bejelentésének maédjai
1. SzObeli panasz

a) Személyesen
Az Ugyfélforgalom szamara nyitva allé helyiség lggminel lehetséges, a pontos cim és
nyitvatartasi iéd a Bank honlapjan (https://www.bank-bgld.at/hu/felkpe) érhét el.

b) Telefonon:

ba) telefonszam: +36 30 335 9260

bb) hivasfogadasi & munkanapokon (nyitvatartasi dd a Bank honlapjan elérkiet
nyitvatartasi ié szerint

Bank a Hpt. 288. § (1) bekezdése, valamint a 9%52028.) Korm. rendelet 2. § (1) bekezdés
b) pontja alapjan a telefonon kdzo6lt szobeli panasrden munkanapon és legalabb a hét egy
munkanapjan (csutortokon) 8 oratol 20 éraig fogadja

2. Irasbeli panasz

a) személyesen vagy mas altal atadott irat (a@Anigyfélforgalom szamara nyitva allé
helyiség Ugyintéanél

b) postai aton az Ugyfélforgalom szamara nydlla helyiséghez vagy a Bankkdzpontnak
(cim: 1051 Budapest, Bajcsy-Zsilinszky at 12. 5.)emegcimezve,

c) telefaxon: nincs,

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

Az ugyfél panaszara a Bank banktitkot tartalmaztaszat postai Uton, az ugyfél — vagy
meghatalmazott/képvisietljarasa esetén a meghatalmazott/képvisédvelezési cimére kuldi
meg.



Az irasbeli panasz benyujtasdhoz Bank az uUgyfé@érésformanyomtatvanyt biztosit (jelen

szabalyzat 1. sz. melléklete). A Bank javasolja, de
nem koveteli meg a nyomtatvany hasznalatat. A ngbrAhyt a panaszos kérésére
az ugyintédk atadjak a fiokokban, illetve elérlée Bank honlapjan is.

Il. A panasz kivizsgéalasa
1. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, aé@inlkdij nem szamolhato fel.
2. A panasz kivizsgélasa az 6sszes vonatkoddrkény figyelembevételével torténik.

3. Szobeli panasz

3.1. A szébbeli panasz azonnali megvizsgalasa

A szbbeli panaszt Bankunk azonnal megvizsgélj@hstiség szerint orvosolja. Bankunk a
telefonon kozolt szobeli panasz esetén az Ugyfigjdladi Ugyintésd élshangos, az inditott
hivas sikeres felépulésénel6pbntjatdél szamitott 6t percen bellli bejelentkezéstekében
ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetdealahan elvarhaté. Ha a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, a Bank a panaszy@jeinyvet vesz fel.

3.2. Telefonon kozolt szébeli panasz esetdaledonos Ugyintézés kezdetekor felhivjuk az
ugyfél figyelmét, hogy panaszardl hangfelvétel kifsa hangfelvételt 5 évig mégzzuk.

3.3. Az ugyfel kérésére Bankunk biztositja adialvétel visszahallgatasat, tovabba 25
napon belll, téritésmentesen rendelkezésre boksatjukérésének megfeten — a
hangfelvételsl készitett hitelesitett jegygkonyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

3.4. Amennyiben az ugyfél a szobeli panaszlkeggel nem ért egyet, a Bank a panaszrol
€s az azzal kapcsolatos allaspontjardl jég§imyvet vesz fel, vagy ha a panasz azonnali
kivizsgalasa és megoldasa nem lehetséges, akkanasp szintén jegykonyvben rogziti,
tovabba telefonon k6zdlt panasz esetén megadjaaspazonositasara szolgalo adatokat.
3.5. A jegydkonyv egy masolati példanyat a személyesen kozoheli panasz esetén az
ugyfélnek vagy — amennyiben az Gigyfél helyett kepkije jar, a képviséinek — a Bank atadja,
telefonon kdzolt szobeli panasz esetén a panadatavalasszal egytitt az tgyfélnek megkuldi.

3.6. Ajegydkonyv legalabb az aldbbiakat tartalmazza:

a) az ugyfél neve,

b) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amebeyi sziikséges, levelezési cime,

C) a panasz &erjesztésének helye, ideje, madja,

d) a panasszal érintett szolgaltatdé neve és,cime

e) az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, weseganaszelemek elkilonitetten toétén
rogzitésével, annak érdekében, hogy az uUgyfél pabas foglalt valamennyi kifogas
teljeskofien kivizsgalasra keriljon,

f) a panasszal érintett sz&édés szama, ugiitfliggéen tgyfélszam,

g) az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentkngés egyeb bizonyitékok jegyzéke,

h) ajegydkdnyv felvételének helye, ideje, valamint

i) személyesen kozolt szobeli panasz esetégyadgkonyvet felvew személy és az tgyfél

alairasa.

3.7. Az azonnal ki nem vizsgalt szbébeli panalsd@apcsolatos indokolassal ellatott
alldspontot a Bank a 4. pontban foglalt hatamitelll kildi meg az tgyfélnek.

4. Irasbeli panasz
4.1. Hatarid



4.1.1. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, iol#ssal ellatott allaspontot a panasz kozlését
kove 30 napon belll kildi meg a Bank az Ugyfélnek vagymennyiben az tgyfél helyett
képvisebje jar, a képviséinek.

4.1.2. Bankunk pénzforgalmi szolgélatast Uggkeek nem nydjt, igy a pénzforgalmi
szolgaltatas panaszkezeléssel kapcsolatos sped@djszabalyi rendelkezéseket nem
alkalmazzuk.

4.2. A KHR nyilvantartasra vonatkozo panasBaak 5 munkanapon belil valaszolja meg
ugyfélnek vagy — amennyiben az ugyfél helyett kepkije jar, a képviséinek.

lll. Bankunk a panaszkezelés soran kulénodsen a kovetléeadatokat, dokumentumokat
kérheti az tUgyféltol:

a) neve,

b) szeréddésszam, tgyfélszam,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszdma,

e) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

f) panasz leirasa, oka,

g) panasz alatdmasztasahoz szikséges, az lmstékaban 166 olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgéltatonal nem all rendetitezé

h) meghatalmazott utjan eljaré tgyfél esetébeérg/es meghatalmazas és

i) panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahdségias egyéb adat.

A panaszt benyujté tgyfél adatait a személyes &deéalelmére vonatkozé @tasoknak
megfeleben kezeljuk.

IV. Panaszkezeléshe#iz6dé tajékoztatasi kotelezettség

Tekintettel arra, hogy Bankunk fogyasztdéknak szelg&t nem nydjt, igy a panasz elutasitasa
vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalybéint &0 napos valaszadasi hatératedménytelen
eltelte esetén a Fogyasztonak nemdasii Ugyfél a szerddeés |étrejttével, érvényességével,
joghatasaival és megdgrsével, tovabba a szédésszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében birdézdgtaulhat.

Adatkezeléssel kapcsolatos kifogasaval a Bank adatmi tisztségviséjéhez, a Nemzeti
Adatvédelmi és Informacidszabadsag Hatbésaghoz (Bisfmpest, Falk Miksa u. 9-11.) és
birésaghoz (illetékes torvényszékhez) fordulhat.

V. A panasz nyilvantartasa

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megatdszolgalo intézkedésékra Bank
nyilvantartast vezet, mely tartalmazza

a) apanasz leirasat, a panasz targyat kegsmeny vagy tény megjeldlésével,

b) a panasz benyujtasanaépdntjat,

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

d) azintézkedes teljesitésének hataridejetvégehajtasért felés szemeély megnevezéset,
e) a panaszra adott valaszlevél postara adasiataat.

A panaszt és az arra adott valaszt Bankunk otréegprzi.



Budapest, 2025. méjus 16.

HYPO-Bank Burgenland AG Magyarorszagi Fioktelepe

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



