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Nyilvanos panaszkezelési szabalyzat

Az UniCredit Bank Hungary Zrt. f6 célkitiizése az Ugyfeleink magas szint(i kiszolgalasa.
Azonban a legjobb szandékunk ellenére is eléfordulhat, hogy a szolgaltatasunk panaszra,
észrevételre ad okot. llyen esetben a legfontosabb, hogy jelezze nekiink, hogy
segithesslink Ggyének kivizsgalasaban és megoldasaban. Az alabbiakban ismertetjik
Panaszkezelési szabalyzatunkat Onnel.

Természetes személyekre vonatkozé panaszkezelési szabalyok

Ugyfélnek tekintendé az a természetes személy (illetve meghatalmazottja) is, aki anélkiil
kerul a Bankkal kapcsolatba, hogy a Bankkal pénziligyi, kiegészité pénzigyi, befektetési
szolgaltatas, és kiegészit6é szolgaltatas nyujtasara vonatkozo szerzddést kotott volna.

A panasz bejelentésének madjai
Ugyfél panaszt tehet szdban (személyesen vagy telefonon) vagy irasban:

e barmely bankfidkban (A Bankfiokok listaja és nyitvatartasi ideje a
www.unicreditbank.hu honlapon az ATM és Fiokkeres6ben megtekinthetd.

o telefonon a nap 24 6rajaban a Telefonbank +36 (1/20/30/70) 325-3200
telefonszaman,

e postai uton a Bank kézponti cimére (1054 Budapest, Szabadsag tér 5-6.) cimezve,

e a panasz@unicreditgroup.hu e-mail cimen,

e abank honlapjan: www.unicreditbank.hu

o faxon a 06-1-374-7838-as szamon.

Ugyfél jogosult meghatalmazott Gtjan is eljarni, a meghatalmazott (beleértve az Ugyfél
megbizasabol eljaro jogi képvisel6t) koteles az Ugyfél altal adott meghatalmazast is
csatolni. Meghatalmazas formanyomtatvanyunk elérheté www.unicreditbank.hu honlapon
a lablécben taldlhaté Panaszkezelés menupont alatt, vagy barmely Bankfidkunkban.
Amennyiben az Ugyfél nem a Bank altal rendelkezésre bocsatott mintat veszi alapul, a
meghatalmazasnak a polgari perrendtartasrol szolé 1952. évi lll. térvényben foglalt
kovetelményeknek eleget kell tennie, és tartalmaznia kell a banktitok kiadasara vonatkozé
felhatalmazast a kiszolgaltathaté banktitokkdr pontos megjelélésével.

irasbeli panasz a Magyar Nemzeti Bank ,Fogyasztéi panasz” formanyomtatvanyan is
tehet6, mely a Bank honlapjan a lablécben a Panaszkezelés menilipont alatt, valamint
nyomtatott formaban, a bankfidkokban is elérheté.

A panasz kivizsgalasa
A Bank a panasz kivizsgalasaért kulon dijat nem szamit fel.

A személyesen tett szobeli panaszt a Bank azonnal megvizsgalja és lehet6ség szerint
azonnali intézkedéssel orvosolja. Amennyiben az Ugyfél az azonnali intézkedéssel nem
ért egyet vagy azonnali intézkedés nem lehetséges, a Bank a panaszrél jegyzékonyvet
vesz fel, mely tartalmazza a panasz azonositasara szolgalé adatokat és legalabb a
kovetkezbket:

a) az ugyfél neve;

b) az Ggyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja;
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d) az ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkulénitetten
torténd régzitésével, annak érdekében, hogy az tgyfél panaszaban foglalt valamennyi
kifogas teljeskorlien kivizsgalasra kertljon;

€) a panasszal érintett szerz6dés szama, Ugytél figgden tgyfélszam;

f) az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a jegyz6konyvet felvevd
személy és — telefonon kdzolt szébeli panasz kivételével - az lgyfél alairasa;

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje,

i) a panasszal érintett szolgaltaté neve és cime

A panaszrél felvett jegyzékdnyv egy masolati példanyat a Bank az Ugyfélnek atadja.

A jegyz6konyv alapjan a Bank a tovabbiakban jelen Szabalyzat irasbeli panaszra
vonatkozé szabalyai szerint jar el.

A panaszugyintézésre rendelkezésre allo telefonszamra érkez6 panasz esetén a Bank, az
Ugyfél altal inditott hivas sikeres felépiilésének idépontjatdl szamitott 6t percen beliili az
ugyfélszolgalati Ggyintézé élbhangos bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy
az az adott helyzetben altalaban elvarhaté. A fentiek szerinti panasz, illetve az azzal
kapcsolatos, az Ugyfél és a Bank kozotti kommunikacio hangfelvételen rogzitésre kertl,
errdl az Ugyfelet a hivas kezdetekor a Bank tajékoztatja. A hangfelvételt a Bank a
készitéstél szamitott 6t évig megérzi és ezen idétartamon beliil az Ugyfél kérésére
biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba ingyenesen 15 napon belll
rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyzdkonyvet.

Telefonon kdzdlt panasz esetén, amennyiben annak azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges vagy az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Bank kozli az tgyféllel
a panasz azonositasara szolgalé adatokat és a panaszrél — a fentiekben részletezett
jegyz6konyvi tartalommal - jegyz6konyvet vesz fel, amelynek egy példanyat a panaszra
adott valaszaval egyidejiileg az Ugyfél részére megkiildi.

A Bank az Ugyfél panaszat haladéktalanul kivizsgélja - az 6sszes vonatkozo kérilmény
figyelembevételével - , a panasz teljes kori kivizsgalasanak eredményét, a panasszal
kapcsolatos allaspontjat és intézkedéseit indokolas mellett az irasbeli panasz
kézhezvételétél szamitott 30 napon belil irasban megkuldi az Ugyfél altal megadott cimre
vagy természetes személy ugyfél kifejezett kérése esetén a Bank Internet Banking
szolgaltatasan keresztul. A Bank a panaszkezelés soran ugy jar el, hogy a kérilmények
altal adott lehet6ségekhez mérten elkerilje a pénzigyi fogyasztéi jogvita kialakulasat.

Az Ugyfél, amennyiben a Banknak benyuijtott panasza kivizsgalasanak eredményével
nem ért egyet, illetve a panaszara a kivizsgalasra el8irt 30 napos térvényi valaszadasi
hataridén beltl nem kap valaszt jogosult egyéb jogorvoslati forumok igénybevételére.
Panaszat, illetve jogorvoslati igényét — annak targya, illetve az itt felsorolt szervek
hataskore szem el6tt tartdsaval — az alabbi szervekhez nyujthatja be:

e a Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztévédelmi Kdzpontjanal (cim:
1013 Budapest, Krisztina krt. 39. (Krisztina Plaza) levélcim 1534 Budapest
BKKP Pf. 777, telefon: 06-80-203-776 (tajékoztatjuk, hogy a korabbi 06-
40-2023-776 telefonszamra érkez6 hivasok 2017. majus 31-ig automatikus
atiranyitasra kerllnek, mig ezt kdvetéen 2017. augusztus 31-ig
hangbemondas tajékoztat az uj telefonszamrdl) , e-mail cim:
ugyfelszolgalat@mnb.hu) fogyasztévédelmi eljarast kezdeményezhet a
Magyar Nemzeti Bankrél sz6lo 2013. évi CXXXIX.. térvény
fogyasztévédelmi rendelkezései megsértésének kivizsgalasara

e a Pénzigyi Békéltetd Testllethez fordulhat cim: 1013 Budapest, Krisztina
krt. 39., levelezési cim: 1525 Budapest BKKP Pf. 172; telefon: 06-80-203-
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776 ; (tajékoztatjuk, hogy a korabbi 06 1 4899 700 telefonszamra érkezd
hivasok 2017. majus 31-ig automatikus atiranyitasra kertilnek, mig ezt
kovetéen 2017. augusztus 31-ig hangbemondas tajékoztat az uj
telefonszamrol)

e e-mail cim: pbt@mnb.hu

e vagy a polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat
amennyiben panasza a szerz6dés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megsziinésével, tovabba szerzédeésszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos.

A Bank az ugyfelet tajékoztatja valaszaban arrdl, hogy allaspontja szerint a panasz mire
iranyult és ennek alapjan az Ugyfél a panaszban foglaltak mely részével melyik
hatésaghoz vagy szervhez fordulhat. A Bank az elutasité valaszaban feltlinteti a Pénzugyi
Békeéltetd Testllet levelezési cimét, telefonszamat, az altalanos alavetési nyilatkozatra*
vonatkozo6 informaciét, valamint a Magyar Nemzeti Bank levelezési cimét, telefonszamat
valamint az MNB honlapjan a Pénzligyi Békéltetd Testilet eljarasanak kezdeményezése,
illetve az MNB fogyasztévédelmi ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld
kérelem (pénzlgyi fogyasztévédelmi beadvany) benyujtasa céljara rendszeresitett
formanyomtatvanyok elektronikus és tgyfélszolgalati elérhet6ségét is, tovabba jél lathato
modon tajékoztatast ad arrdl, hogy az tgyfél kérheti ezen formanyomtatvanyok Bank altali
koltségmentes megkuildését is. A tajékoztatdas tartalmazza a formanyomtatvanyok
megkuldésére vonatkozo Ugyfél igény elbterjesztésére szolgald banki telefonszam, e-mail
elérhet6ség és postai cim megjeldlését is.

A Bank az ugyfél ilyen tartalma kulon kérése esetén a formanyomtatvanyokat — a Bank
rendelkezésére allé adatok alapjan dokumentaltan elektronikus hozzaféréssel rendelkezé
ugyfelek szamara elektronikus uUton, mas esetben postai Uton — koéltségmentesen,
haladéktalanul megkuldi.

* A Bank tajékoztatja az Ugyfelet, hogy a Pénzligyi Békéltets Testlilet eljarasanak és
egyezseég hianyaban az ilyen eljarasban hozott hatarozatnak alaveti magat, amennyiben a
jogvita targyanak alapjaul szolgalo Ugylet értéke legfeljebb 3 millio forint és az Ugyfél altal
kovetelt 0sszeg legfeljebb 1 millié forint.

Nem természetes személyekre vonatkoz6 panaszkezelési szabalyok

Ugyfélnek tekintendd az a jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezé gazdasagi
tarsasag, mas szervezet vagy hatosag (illetve ezek meghatalmazottja) is, aki anélkul kerdl
a Bankkal kapcsolatba, hogy a Bankkal pénzigyi, kiegészité pénzigyi, befektetési
szolgaltatas, és kiegészité szolgaltatas nyujtasara vonatkozo szerz6dést kotott volna.

A panasz bejelentésének madjai
Ugyfél panaszt tehet személyesen szdban vagy irasban

e személyesen széban vagy irdasban barmely bankfiokban, (A bankfidkok listaja és
nyitvatartasi ideje a www.unicreditbank.hu honlapon az ATM és Fidkkeres6ben
megtekinthet6,

postai uton a Bank kdzponti cimére (1054 Budapest, Szabadsag tér 5-6.) cimezve,
a panasz@unicreditgroup.hu e-mail cimen,

telefonon a Telefonbank +36 (1/20/30/70) 325-3200 telefonszaman 0-24 6raig

a bank honlapjan: www.unicreditbank.hu

faxon a 06-1-374-7838-as szamon.



mailto:pbt@mnb.hu
http://www.unicreditbank.hu/
mailto:panasz@unicreditgroup.hu
https://www.unicreditbank.hu/hu/maganszemelyek/kapcsolat.html
http://www.unicreditbank.hu/

Hatalyba |épés: 2017. februar 9.

Ugyfél megbizasabdl eljaré képviseld, jogi képviseld koteles az Ugyfél altal adott
meghatalmazast is csatolni. Meghatalmazas formanyomtatvanyunk elérhet6
www.unicreditbank.hu honlapon a lablécben a Panaszkezelés menlpont alatt vagy
barmely bankfiokunkban.

A panasz kivizsgalasa
A Bank a panasz kivizsgalasaért kulon dijat nem szamit fel.

A személyesen tett szobeli panaszt a Bank azonnal megvizsgalja és lehet6ség szerint
azonnali intézkedéssel orvosolja. Amennyiben az Ugyfél az azonnali intézkedéssel nem
ért egyet vagy azonnali intézkedés nem lehetséges, a Bank a panaszrol jegyzékényvet
vesz fel, mely tartalmazza a panasz azonositasara szolgal6 adatokat és legalabb a
kovetkezOket:

a) az ugyfél neve;

b) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

C) a panasz elbterjesztésének helye, ideje, médja;

d) az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkilonitetten
torténd régzitésével, annak érdekében, hogy az tgyfél panaszaban foglalt valamennyi
kifogas teljeskorien kivizsgalasra keruljon;

€) a panasszal érintett szerz6dés szama, Ugytél figgden tgyfélszam;

f) az lgyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a jegyz6konyvet felvevd
személy és az ugyfél alairasa;

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje.

A panaszrél felvett jegyz6kdnyv masolati példanyat a Bank az Ugyfélnek atadja.
A jegyz6konyv alapjan a Bank a tovabbiakban jelen Szabalyzat irasbeli panaszra
vonatkozé szabalyai szerint jar el.

A panaszlgyintézésre rendelkezésre allo telefonszamra érkezé panasz, illetve az azzal
kapcsolatos, az Ugyfél és a Bank kozotti kommunikacio hangfelvételen rogzitésre kertl
errél az Ugyfelet a hivas kezdetekor a Bank tajékoztatja.

A hangfelvételt a Bank a készitéstdl szamitott 6t évig megdrzi és ezen idétartamon belll
az Ugyfél kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba ingyenesen 15
napon belll rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyzékdnyvet.
Telefonon kdzdlt panasz esetén, amennyiben annak azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges vagy az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Bank a panaszrol
jegyz6konyvet vesz fel, amelynek egy példanyat a panaszra adott valaszaval egyidejlleg
az Ugyfél részére megkiildi.

Ugyfél megbizasabol eljaré képvisels, jogi képvisel® koteles az Ugyfél altal adott
meghatalmazast is csatolni.

A Bank az Ugyfél panaszat haladéktalanul kivizsgélja az 6sszes vonatkozé kériilmény
figyelembevételével -, a panasszal kapcsolatos allaspontjat és intézkedéseit indoklas
mellett az irasbeli panasz kézhezvételérdl szamitott 30 napon belul irasban megkuldi a
banki rendszerekben nyilvantartott levelezési cimre, kisvallalati Ggyfél kifejezett kérése
esetén a Bank Internet Banking szolgaltatasan keresztiil. Az Ugyfél, amennyiben a
Banknak benyuijtott panasza kivizsgalasanak eredményével nem ért egyet panaszaval a
Polgari Perrendtartas szabalyai szerint bir6saghoz fordulhat.
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A panaszkezelés folyamata
Panaszat 30 napon belul kivizsgaljuk és irasban értesitjuk a vizsgalat eredményérdl.

Amennyiben On a panasz vizsgalatanak idétartama alatt telefonon kivan kapcsolatba
lépni munkatarsainkkal, hivja a Panaszkezelés Osztalyunkat a 06-1-325-3205
telefonszamon, vagy Telefonbankunkat a +36 (1/20/30/70) 325-3200 telefonszamon.

Bankkartyas panaszok kivizsgalasa hosszabb idét vehet igénybe a kiilsé szereplék
bevonasa miatt.

Abban az esetben, ha valaszunkkal nem elégedett, kérjuk, jelezze a fent emlitett
elérhetéségeink barmelyikén, célunk a kdlcsbnds megelégedettség elérése.

A panaszkezelés soran a Bank kiilondsen a kdvetkezd adatokat kérheti az Ugyféltél:
a) neve;

b) szerz6désszam, lUgyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités maodja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) panaszos igénye;

i) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az ugyfél birtokaban |évé olyan dokumentumok
masolata; amelyek nem allnak a Bank rendelkezésére

j) meghatalmazott utjan eljaré tgyfél esetében érvényes meghatalmazas;

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A Bank a panaszt benyujté Ugyfél adatait az informaciés énrendelkezési jogrol és az
informacidészabadsagroél sz6l6 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfeleléen
kezeli.

A panaszok nyilvantartasa

A Bank az ugyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo
intézkedésekrdl nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6é esemény vagy tény megjeldlését,

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

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

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezesét

€) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

A Bank a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 6rzi meg, és azt a Magyar Nemzeti
Bank kérésére bemutatja.

A fent emlitett lehet6ségeken tul panaszt tehet a Panaszkezelés vezetdinél az alabbi
elérhet6ségeken:

Vukov Judit Ugyvezet6 igazgatonal: judit.vukov@unicreditgroup.hu

Borbély Rita lgazgatonal: rita.borbely@unicreditgroup.hu
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