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A BUDAPEST BANK NYRT. ES LEANYVALLALATAINAK PANASZKEZELES| SZABALYZATA

A Budapest Bank Nyrt. alapveté torekvése, hogy termékeivel, szolgdltatdsaival és tUgyfélkiszolgdlasaval az
Ggyfelei elégedettek legyenek. Ennek ellenére el6fordulhat, hogy Ugyfeleinknek termékinkkel,
szolgdltatdsunkkal kapcsolatban észrevétele vagy panasza van. Szédmunkra fontos az Ggyfélpanaszok
pozitiv, informdcié-hordozé oldaldnak kiakndzdasa, természetesen a problémdk gyokérokainak elhdritdsdra
torekszink, mellyel megakaddlyozhatjuk UGjbdli eléforduldsukat. A problémdk széleskor( ismerete, a
helyben megoldott panaszok és az Ugyfelek visszajelzései elésegitik a szolgdltatdsi szintink emelkedését,
valamint az Ggyfelek és a Bank kozotti kapcsolat fejlédésének lehetéségét.

A Budapest Bank Nyrt. minden, a termékeivel vagy a szolgdltatésaival kapcsolatban felmerdlt panaszt a
nyilvéntartd rendszerében rogziti, kivizsgdlja, és az eredményrdl téjékoztatja az tgyfelet.

1. BEJELENTESI MODOK, ELERHETOSEGEK
Ugyfeleink a BB Nyrt. termékei és szolgdltatdsai kapcsdn panasz bejelentést az aldbbi csatorndkon
keresztUl tehetnek:
% Széban:
Telefonon: a telefonos Ugyfélszolgdlatokon keresztll 0-24 érdig
Telebank: 06-40-477-777
Hitelvonal: 06-1-455-55-55
Jelzdlog Ugyfélszolgdlat: 06-1-450-77-90
Budapest Autéfinanszirozas Zrt.: 06-1-450-8000
Budapest Lizing Zrt.: 06-80/549-464
Budapest Flotta Zrt.: 06-1-450-7717
Kereskeddi elfogaddi vonal: 06-40/515-515
A Bank biztositja az ésszer( varakozdsi idén bellli hivésfogaddst és lgyintézést.
Személyesen: a bank fiokhdlozatdn keresztul a fiokok nyitvatartdsi idejében, ennek hidnydban a székhelyén
minden munkanapon 10 6ratol 16 éraig.
A bankfidkok listdja és nyitvatartdsi ideje a http://terkep.budapestbank.hu/ linken, a Budapest Bank
honlapjdn elérhetd.
% irasban:
Elektronikus Gton: Internetbankon vagy az tgyfélszolgalati e-mail cimeken keresztll 0-24 6rdig
- info@budapestbank.hu
- zeusonline@budabestbank.hu
- alapok@budapestbank.hu
- bbrtjelzalogugyfelszolgalat@ge.com
- budapestauto@ge.com vagy ugyfelszolgalat.budapestauto@ge.com
- budapestlizing@ge.com
- autoparkinfo@ge.com
Levélben vagy faxon az aldbbi elérhetéségeken:
Levélcim: Budapest Bank Panaszkezelési Osztdly, 5600 Békéscsaba, Andréssy Ut 37-43.
Kozponti cim: 1138 Budapest, Véci u. 188.
Faxszdm: 06-1-450-60-53

A fentieken tul tgyfélpanasz érkezhet harmadik félen keresztiil is:

* 0z EU miatti jogszabalyvdltozds (Ptk. 1959 évi IV. tv.) értelmében panaszt tehet érdek-képviseleti szervezet,
vagy az EU dltal mindsitett szervezet a fogyasztoi érdekek védelme érdekében,

e Tarsbank / Kartyatdrsasdg.

2. AZONOSITAS ES ROGZITES

A BB Nyrt. minden egyes panaszt rogzit a kozponti panaszkezelé rendszerben telefonos és személyes
bejelentés esetén azonnal, egyéb esetekben legkésdbb a bejelentést kdvetd elsé munkanapon, a panaszos
Ggyfél azonositasat kovetben.
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2.1. Panaszos ligyfél és panaszanak azonositasa
Telefonon: Az Ugyfelet a részére szerz6déskotés soran megadott jelszéval, ennek hidnydban személyes
adatival sziikséges azonositani, a kereskeddi vonalon a termindl azonositéjdnak, az elfogadéhely nevének
és cimének megaddsaval torténik.
Személyesen: azonositdsra alkalmas okirattal (ldsd személyazonositd igazolvany, Utlevél, jogositvany
lakcimkartyaval)
E-mailen: azonositottnak tekintjuk az tgyfelet, ha az e-mailt a rendszereinkben szereplé / regisztralt cimrél,
vagy a BB Nyrt. dltal Gzemeltetett elektronikus rendszeren kereszttl kildi
Levélben / faxon: aldirds és rendelkezési jog ellenérzése
Sikeres azonositdsnak tekintjuk, amennyiben a panaszosrél, az tgyfél szamldjaroél - személyazonossagdrol
bizonysdgot nyertlnk, és / vagy panaszdnak tartalma beazonosithatd.
Sikertelen azonositds esetén az Ggyfelet irGsban értesitjik, hogy panaszat kivizsgalni nem tudjuk.
Sikeres azonositds esetén megtorténik a panasz régzitése a Panaszkezel6 rendszerben.

2.2. Rogzités
A bejelentések rogzitése elétt az Ggyintézének kotelessége meggydzddni arrdl, hogy a panasz helyben
megoldhaté-e, vagy kdzponti kivizsgdlast igényel.
a) Helyben megoldhatéak azon tgyfélpanaszok, melyek esetén az lgyintézd rovid id6 alatt az Ggyfél
jelenlétében (vagy amig az Ggyfél vonalban van) utdna nézhet a rendelkezésre &llé rendszerekben, illetve
hivatalos dokumentumokban. A helyben megoldott panaszok régzitése a panaszkezelé rendszerben a
Helyben megoldott bejelentéstipus kivalasztdsdval torténik. Ezen bejelentések rogzitése kotelezd, a
bejelentések a rogzitést kdvetden rogtén megoldott, kivizsgdldst mar nem igényld stdtuszdak lesznek. A
helyben megoldott bejelentések rogzitésénél kotelezé6 megadni a felmertlt hiba gyokérokat és a megolddst
is.
Ha az Ggyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Bank a panaszroél és az azzal kapcsolatos dalldspontjdrél
jegyzbékonyvet vesz fel, és annak egy mdsolati példanydt a személyesen kozolt szoébeli panasz esetén az
Ggyfélnek dtadja, telefonon kozolt szébeli panasz esetén az lgyfélnek - a panasz megvdlaszoldsaval
egyidejlleg - megkuldi, egyebekben az irdsbeli panaszra vonatkozd rendelkezések szerint jar el.

b) Amennyiben a panasz helyben nem megoldhaté, az tgyintézd kolléga régziti az Ugyfél és a panasz
adatait az Ggyfél elmonddsa alapjdn a panaszkezeld rendszerbe, és kivizsgdldsra tovabbitja. Amennyiben
az Ugyfél bizonylattal vagy egyéb irattal is igazolni tudja bejelentését, akkor azt be kell csatolni a
panaszhoz.

% Telefonos panaszbejelentés sordn a telefonos tgyfélszolgdlattal folytatott beszélgetéseket a Budapest
Bank rogziti, a panasz felvétele az Ggyfél azonositdsdt kdvetben, a beszélgetés sordn torténik. A panaszrol
készult jegyzékdnyvet a panasz megvdlaszoldsdval egyidejlileg megkdldi.

% Személyes lUgyfélbejelentés sordn az Ggyintézd a reklamdciot a bank panaszkezeld rendszerébe rogziti,
majd a felvitt adatokbdl elkészitett jegyzékonyvet két példdnyban kinyomtatja. Ha az tgyfél a jegyzékdnyv
tartalmdval egyetért, az egyik példanyt aldirja, és az Ugyintézének visszaadja.

% Elektronikus Uton érkezett bejelentéseket az tUgyfélszolgdlat a panaszkezeld rendszerben rogziti, és a
nyilvéntartdsba vételrdl az Ggyfelet vélasz e-mailben értesiti.

s Levélben vagy faxon tett bejelentések esetén a bank Digitalizdciés csoportja érkezteti a
dokumentumolkalt, és rogziti a bejelentés adatait a panaszkezeld rendszerbe.

Amennyiben Ggyféltél érkezd panaszbejelentés levélben vagy faxon a bank olyan szervezetéhez érkezik,
akik a panaszkezelési folyamatnak nem részesei, és panaszkezelé rendszerhez hozzdférésik nincs, az
Ugyféltdl érkezé dokumentumot, annak érkezési datumanak feltlintetésével, a beérkezés napjatdl szamitva
legkésbébb a kovetkezé munkanapon belsé postaval a Digitalizacié részére tovdbbitani sziilkséges az eredeti
boritékkal egyutt.

A panaszokrél, valamint az azok rendezését, megolddsdt szolgdld intézkedésekrdl a Budapest Bank Nyrt.
elektronikus nyilvantartdst vezet. A rogzitéséhez - valamint a pontos kivizsgdldshoz - az aldbbi adatokra és
informdcidkra van szikség, melyeket a panaszkezelé rendszerbe fel kell vinni, minden mezét pontosan ki
kell tolteni:

Ugufél adatai:
e (igyfél neve

* bejelentd neve (ha nem azonos az lgyfélével vagy vdllalatrél van szo)
¢ szdmlaszdm vagy mds azonosito

e (igyfélszegmens

« telefonszdm (amennyiben rendelkezésre all, akkor mobiltelefonszdm)
o értesitési lakcim
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e e-mail cim (ha van)

Panasz adatai:

* bejelentés tipusa

* beérkezési csatorna

¢ bejelentés ddtuma (ha nem egyezik meg a rogzités datumaval)

e terméktipus

* panasz kategbria

» panasz leirdsa: a konkrét probléma, esemény leirdsa, pontos ddtummal, helyszinnel, és minden egyéb
informdcidval, amely hasznos lehet a kivizsgalds sordn, segiti a probléma megolddsat

o reklamdlt 6sszeg

* idegen nyelvi bejelentésrél van-e sz6

e visszatérd panaszrél van-e sz6 (visszatérd panasz alatt értjik azokat a bejelentéseket, ahol ugyanazon
Ggyfél, ugyanazon problémaval, kérdéssel jelentkezik. Az el6z6 bejelentés sorszdmdnak rogzitése sziikséges
a leirds mezében.)

Az 6sszes adat rogzitése utdn az Ggyintézé a rendszer dltal adott Iktatészdmot kdzli az tgyféllel, valamint

bejelentést, majd legkésébb 30 naptdri napon belll vdlaszol.

3. VALASZADAS

Az Ugyfélbejelentések kezelése kdzpontositva torténik a Kézponti Panaszkezelés osztalyon, illetve bizonyos
termékek esetén az lgyfélszolgdlat Iatja el a panaszkezelési feladatot (pl. jelzdloghitelek, autéfinanszirozds,
lizing termékek esetén).

A panasz teljes korU kivizsgéldsdnak, a megoldds végrehajtdsanak és az tgyfél értesitésének legkésébb 30
naptdri napon beltl meg kell térténnie. Amennyiben a megoldds hosszabb idét vesz igénybe a Budapest
Bank Nyrt. irdsban értesiti az tgyfelet a hosszabb kivizsgdldasrol.

Amennyiben a bejelentés nem tartalmaz elegendd informdciét a panasz érdemi kivizsgdldsdhoz, ebben az
esetben a panaszkezelé osztdly felveszi az tgyféllel a kapcsolatot a hidnyz6 adatok potlasa érdekében.

A panasz kivizsgdaldsadhoz és rendezéséhez szikséges |épéseket, intézkedéseket a panaszkezeld lUgyintézé a
nyilvéntartd rendszerben rogziti. A kivizsgdldst kovetéen a Budapest Bank Nyrt. elsésorban irasban
téjékoztatja az Ggyfelet a vizsgdlat eredményérél.

A Budapest Bank Nyrt. a panaszt és az arra adott valaszt harom évig 6érzi meg, és azt a Fellgyelet kérésére
bemutatja.

3.1. Jogorvoslati lehetoségek
Amennyiben az Ugyfél az adott panasz kapcsdn a Budapest Bank Nyrt. valaszdt nem fogadja el
panaszdaval az aldbbi szervezetekhez fordulhat:
- az illetékességgel rendelkezd Kereskedelmi és Iparkamara mellett m(ikodé Békéltetd Testlletnél lehet
bejelenteni, a Budapest Bank székhelye szerint illetékes budapesti Békéltetd Testliilet cime: 1016 Budapest,
Krisztina krt. 99., levelezési cime: 1253 Budapest, Pf. 10., az On lakhelye szerint illetékes Békéltetd Testilet
cime az aldbbi honlapon elérhetd: http://www.nfh.hu/portal/informaciok/elerheto/bekelteto
- szerz8désekbdl eredd kovetelések érvényesitésére inditott valamennyi perben a Pesti Kézponti KerUleti
Birosdg illetve a Févarosi Birdsdg illetékes,
- a Budapest Bank Nyrt. felligyeleti szerve: Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete, cim: 1013 Budapest,
Krisztina krt. 39., levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777., honlap cime: www.pszaf.hu.

Budapest, 2009. december 31.
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