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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 el6fordulhat, hogy a szolgaltatasunk panaszra,
észrevételre ad okot. llyen esetben a legfontosabb, hogy jelezze nekink, hogy
segithesslink Ggyének kivizsgalasaban és megoldasaban. Az alabbiakban ismertetjlik
Panaszkezelési szabalyzatunkat Onnel.

Természetes személyekre vonatkozé panaszkezelési szabalyok

,Ugyfél” az a természetes személy, illetve jogi személy vagy mas szervezet,
akinek/amelynek a Bank pénzigyi, kiegészitdé pénzigyi, befektetési szolgaltatast, illetve
kiegészit6 szolgaltatast nyujt, ideértve a Szamlatulajdonost is.

Ugyfélnek tekintendé az a természetes személy (illetve meghatalmazottja) is, aki anélkiil
kerul a Bankkal kapcsolatba, hogy a Bankkal pénziigyi, kiegészité pénziigyi, befektetési

szolgaltatas, és kiegészit6 szolgaltatas nyujtasara vonatkozo6 szerzdédést kotott volna.

A panasz bejelentésének maodijai

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 Fidkkeres6ben megtekinthetd.

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

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

e apanasz@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) kételes az Ugyfél altal adott meghatalmazast is
csatolni. Meghatalmazas formanyomtatvanyunk elérheté www.unicreditbank.hu honlapon
a lablécben taldlhaté Panaszkezelés menupont alatt, vagy barmely Bankfiékunkban.
Amennyiben az Ugyfél nem a Bank altal rendelkezésre bocsatott mintat veszi alapul, a
meghatalmazasnak a polgari perrendtartasrol sz6l6 2016. évi CXXX. 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 menlpont alatt, valamint
nyomtatott formaban, a bankfiékokban is elérhetd.

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

A személyesen tett szébeli 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 jegyzékonyvet
vesz fel, mely tartalmazza a panasz azonositasara szolgal6 adatokat és legalabb a
kovetkezbket:
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a) az Ugyfél neve;

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

C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, médja;

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

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

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

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a jegyzékonyvet felvevd
személy és — telefonon kdzélt szébeli panasz kivételével - az Ugyfél alairasa;

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje,

i) a panasszal érintett szolgaltaté neve és cime.

A panaszrol felvett jegyz6kdnyv egy masolati példanyat a Bank az Ugyfélnek atadja.

A jegyzd6koényv alapjan a Bank a tovabbiakban jelen Szabalyzat irasbeli panaszra
vonatkoz6 szabalyai szerint jar el.

A panaszugyintézésre rendelkezésre all6 telefonszamra érkezé panasz esetén a Bank, az
Ugyfél altal inditott hivas sikeres feléplilésének idépontjatdl szamitott 6t percen beliili az
ugyfélszolgalati tigyintézd 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 kdz6tti kommunikacio hangfelvételen rdgzitésre kertll,
errdl az Ugyfelet a hivas kezdetekor a Bank tajékoztatja. A hangfelvételt a Bank a
készitéstél szamitott 6t évig megérzi és ezen idétartamon bellil az Ugyfél kérésére
biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba ingyenesen — kérésének megfeleléen
— 25 napon belll rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyz6koényvet vagy a hangfelvétel masolatat.

Telefonon kdzolt 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
jegyz6koényvi tartalommal - jegyzdkonyvet vesz fel, amelynek egy példanyat a panaszra
adott valaszaval egyidejlileg az Ugyfél részére megkiildi.

A Bank az Ugyfél panaszat haladéktalanul kivizsgalja - az dsszes vonatkozo korilmény
figyelembevételével -, a panasz teljes korl kivizsgalasanak eredményét, a panasszal
kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontjat és intézkedéseit a panasz kdzlését kdvetd
30 napon, pénzforgalmi szolgaltatasaval 6sszefiiggd irasbeli panasz esetén 15
munkanapon beliil megkuildi az Ugyfélnek. Amennyiben a pénzforgalmi szolgéltatassal
Osszefliggd panasz valamennyi eleme a Bankon kivdl allé okbdél 15 munkanapon belll
nem valaszolhaté meg, a Bank ideiglenes valaszt kild az Ugyféinek, amely az érdemi
valasz késedelmének okait, valamint a végs6 valasz hataridejét is tartalmazza. A végs6
valasz megkuldésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késdbbi, mint a panasz kézlését
kovetd 35. munkanap.

A valaszlevél az Ugyfél altal megadott cimre vagy Ugyfél kérése esetén a Bank Internet
Banking szolgaltatasan, vagy Mobil alkalmazasan keresztul kildheté meg.
A Bank az Ugyfelek biztonsaga érdekében elektronikus levél atjan kizarolag banktitkot

nem tartalmazo, altalanos valaszt tud adni.

Amennyiben az Ugyfél elektronikus levélben tesz panaszt és rendelkezik Internet
Banking szolgaltatdssal vagy Mobil alkalmazéssal abban az esetben a Bank ezen
szolgaltatasokon keresztll, elektronikus uton kildi meg banktitkot tartalmazoé - irasos
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valaszat. Errél az Ugyfelet e-mailben tajékoztatja. Ugyfél kérése esetén a valaszt postai
uton is megkuldi az Ugyfél levelezési cimére.

A panaszkezelés magyar nyelven térténik, kivéve, ha a Bank és az Ugyfél a
szerz6désben eltér kapcsolattartasi nyelvben allapodtak meg.

A Bank a panaszkezelés soran ugy jar el, hogy a korilmények altal adott lehet6ségekhez
mérten elkerilje a pénzlgyi fogyasztoi jogvita kialakulasat.

Az Ugyfél, amennyiben a Banknak benyuijtott panasza kivizsgalasanak eredményével
nem ért egyet, illetve a panaszara a kivizsgalasra el8irt 30 napos, pénzforgalmi
szolgaltatassal dsszefliggb panasz esetén 15, illetve 35 munkanapos jogszabalyban
meghatarozott valaszadasi hataridén bellul nem kap valaszt jogosult egyéb jogorvoslati
férumok igénybevételére.

Panaszat, illetve jogorvoslati igényét — annak targya, illetve az itt felsorolt szervek
hataskore szem el6tt tartdsaval — az alabbi szervekhez nyujthatja be:

e Magyar Nemzeti Bank - Pénzlgyi fogyasztovédelmi targyu megkeresések
fogadasara kialakitott Ggyfélszolgalat (1122 Budapest, Krisztina krt. 6.,
kozponti levélcim: 1534 Budapest BKKP Pf.: 777, barmely
Kormanyablakon; elektronikusan az Ugyfélkapun keresztiil; tel.:06 80 203
776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu) barmely Kormanyablakon;
elektronikusan az Ugyfélkapun keresztiil) fogyasztévédelmi eljarast
kezdeményezhet a Magyar Nemzeti Bankrol szél6 2013. évi CXXXIX.
térvény fogyasztovédelmi rendelkezései megsertésének kivizsgalasara;

o Pénzlgyi Békéltetd Testllet (1013 Budapest, Krisztina krt. 55 levélcim:
Pénzigyi Békéltetd Testulet 1525 Budapest BKKP Pf.: 172., tel.: 06 80
203 776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu)

o Gazdasagi Versenyhivatal (1054 Budapest, Alkotmany u. 5. levélcim: 1245
Budapest)

e vagy a polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat
amennyiben panasza a szerz6dés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megszlinésével, tovabba szerzé6désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos.

A Bank az ugyfelet tajékoztatja valaszaban arrél, 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 Pénzigyi
Békéltetd Testilet levelezési cimét, telefonszamat, az altalanos alavetési nyilatkozatra*
vonatkozo6 informaciét, valamint a Magyar Nemzeti Bank levelezési cimét, telefonszamat
valamint az MNB honlapjan a Pénzlgyi Békéltet Testulet eljarasanak kezdeményezése,
illetve az MNB fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld
kérelem (pénzugyi fogyasztévédelmi beadvany) benyujtasa céljara rendszeresitett
formanyomtatvanyok elektronikus és Ugyfélszolgalati elérhetéségét is, tovabba jol lathato
maédon tajékoztatast ad arrdl, hogy az Ugyfél kérheti ezen formanyomtatvanyok Bank
altali kdltségmentes megkuldését is. A tajékoztatas tartalmazza a formanyomtatvanyok
megkiildésére vonatkozo Ugyfél igény eléterjesztésére szolgald banki telefonszam, e-mail
elérhet6ség és postai cim megjeldlését is.

A Bank az Ugyfél ilyen tartalmu kiilén kérése esetén a formanyomtatvanyokat — a Bank
rendelkezésére all6 adatok alapjan dokumentéltan elektronikus hozzaféréssel rendelkez6
ugyfelek szamara elektronikus uton, mas esetben postai uton — kéltségmentesen,
haladéktalanul megkuldi.
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Amennyiben a Bank a fogyaszté panaszara — hataridén belul — nem valaszol, a panaszt
elutasitja, vagy a fogyaszté a Bank valasza alapjan egyéb — a Magyar Nemzeti Bankrél
sz0l6 térvény szerinti - fogyasztoi jogot sérté kértilményt vélelmez, a Magyar Nemzeti
Banknal fogyasztovédelmi ellendrzési eljarast kezdeményezhet.

A fogyaszto a szerz8dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita peren kivdli
rendezése érdekében a Pénzugyi Békéltetd Testulet (PBT) eljarasat kezdemeényezheti,
feltéve, hogy el6zetesen kdzvetlenll megkisérelte a vitas Ggy rendezését a Bankkal, vagy
a Banknal eredménytelenul méltanyossagi kérelemmel élt és az adott Ggyre vonatkozdan
mas eljaras nincs folyamatban.

A PBT a vitas Ggyben els6sorban egyezség létrehozasat kisérli meg a felek k6zott, ennek
eredménytelensége esetén az Ggyben dontést hoz, mely lehet kotelezést tartalmazo
hatarozat, amennyiben a Bank a PBT dontését magara nézve kotelezbként elismerte
(alavetés), vagy egyébként azt a jogszabaly lehetévé teszi (Id. fentebb), el6bbiek
hianyaban pedig ajanlas.

A PBT eljarasa dijmentes, de a felmerilt kdltségeket (ha ilyen van) a felek maguk viselik.

A PBT altal meghozott dontések nem érintik a fogyasztéknak azt a jogat, hogy birésaghoz
forduljanak. A PBT ajanlasaival és kotelezést tartalmazo hatarozataival szemben a
térvény biztositja a jogorvoslat lehetéségét.

* A Bank tajékoztatia az Ugyfelet, hogy a Pénzigyi Békéltetd Testilet eljarasanak és
egyezseg hianyaban az ilyen eljarasban hozott hatarozatnak alaveti magat, amennyiben a
jogvita targyanak alapjaul szolgalé Ggylet értéke legfeljebb 3 millié forint és az Ugyfél altal
kovetelt 6sszeg legfeljebb 1 millié forint.

A Bank tajékoztatja tovabba az Ugyfelet, hogy a Pénzugyi Békéltetd Testllet egyezség
hianyaban alavetési nyilatkozat nélkul is kotelezést tartalmazoé hatarozatot hozhat, ha a
kérelem megalapozott és az Ugyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem
a kotelezést tartalmazo hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

Abban az esetben, ha az Ugyfél pénziigyi szolgaltatasra vonatkozo szerzédését online,
tavértékesités keretében kototte a Bankkal és a valaszlevélben foglaltakkal nem ért egyet,
lehet6sége van arra, hogy az Eurépai Unio http://ec.europa.eu/odr honlapon elérhetd online
vitarendezési platformjan keresztil a PBT-t online vitarendezési forumként igénybe vegye.
Magyarorszagon a PBT a belfoldi pénzigyi szolgaltatdsokkal kapcsolatos jogvitdkban a
kizarolagosan illetékes forum, mely sajat eljarasi szabalyai szerint jar el.

Az online kérelem benyujtasahoz az Ugyfélnek elészér regisztralnia kell az Eurdpai
Bizottsag https://webgate.ec.europa.eu/cas cimen elérhetd honlapjan, amit magyar
nyelven meg tud tenni. Ezt kdvetéen tud online kérelmet benyujtani, megadva a szikséges
adatokat.

Az eljarasban az UniCredit Bank Hungary Zrt. a panasz@unicreditgroup.hu e-mailcimen
erhetd el.
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Nem természetes személyekre vonatkozé6 panaszkezelési szabalyok

,Ugyfél” az a természetes személy, illetve jogi személy vagy mas szervezet,
akinek/amelynek a Bank pénzigyi, kiegészité pénzigyi, befektetési szolgaltatast, illetve
kiegészit6 szolgaltatast nyujt, ideértve a Szamlatulajdonost is.

Ugyfélnek tekintendd az a jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd gazdasagi
tarsasag, mas szervezet vagy hatésag (illetve ezek meghatalmazottja) is, aki anélkil kerdl
a Bankkal kapcsolatba, hogy a Bankkal pénzlgyi, kiegészitd pénzlgyi, befektetési
szolgaltatas, és kiegészit6é szolgaltatas nyujtasara vonatkozo6 szerzdédést kotott volna.

A panasz bejelentésének modiai

Ugyfél panaszt tehet személyesen szdban vagy irasban

e személyesen szbéban vagy irdsban barmely bankfiokban, (A bankfiokok
listaja és nyitvatartasi ideje a www.unicreditbank.hu honlapon az ATM és
Fiokkeres6ben megtekinthetd,

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

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

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

¢ abank honlapjan: www.unicreditbank.hu

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

Ugyfél megbizasabol eljaré képvisel, jogi képvisel6 koteles az Ugyfél altal adott
meghatalmazast is csatolni. Meghatalmazas formanyomtatvanyunk elérheté
www.unicreditbank.hu honlapon a lablécben a Panaszkezelés menlpont alatt vagy
barmely bankfickunkban. Amennyiben az Ugyfél nem a Bank altal rendelkezésre
bocsatott mintat veszi alapul, a meghatalmazasnak a polgari perrendtartasrol szolé 2016.
évi CXXX. torvényben foglalt kdvetelményeknek eleget kell tennie, és tartalmaznia kell a
banktitok kiadasara vonatkozo felhatalmazast a kiszolgaltathaté banktitokkér pontos
megjeldlésével.

A panasz kivizsgalasa

A Bank a panasz kivizsgalasaért kulon dijat nem szamit fel.

A személyesen tett szébeli panaszt a Bank azonnal megvizsgalja és lehetbség szerint
azonnali intézkedéssel orvosolja. Amennyiben az Ugyfél az azonnali intézkedéssel nem
ért egyet vagy azonnali intézkedés nem lehetséges, a Bank a panaszrél jegyz6kényvet
vesz fel, mely tartalmazza a panasz azonositasara szolgalé adatokat és legalabb a
kovetkezbket:

a) az Ugyfél neve;

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

C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja;

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

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, ugytél figgben ugyfélszam;

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


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

UniCredit - Internal Use Only

Hatalyba lépés: 2022. majus 23

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetseges, a jegyz6konyvet felvevo
személy és az Ugyfél aldirasa;
h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje.

A panaszrol felvett jegyz6kdnyv masolati példanyat a Bank az Ugyfélnek atadja.
A jegyz6konyv alapjan a Bank a tovabbiakban jelen Szabalyzat irasbeli panaszra
vonatkoz6 szabalyai szerint jar el.

A panaszugyintézésre rendelkezésre allo telefonszamra érkez6 panasz, illetve az azzal
kapcsolatos, az Ugyfél és a Bank kdzétti kommunikacio hangfelvételen régzitésre kertil
errél az Ugyfelet a hivas kezdetekor a Bank tajékoztatja.

A hangfelvételt a Bank a készitéstdl szamitott 6t évig megbrzi és ezen idétartamon belul
az Ugyfél kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba ingyenesen —
kérésének megfeleléen — 25 napon beliil rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrél
készitett hitelesitett jegyz6kdnyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

Telefonon kdzolt panasz esetén, amennyiben annak azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges vagy az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Bank a panaszrol
jegyz6koényvet vesz fel, amelynek egy példanyat a panaszra adott valaszaval egyidejlleg
az Ugyfél részére megkuildi.

Ugyfél megbizasabol eljaré képviseld, jogi képvisel6 koteles az Ugyfél altal adott
meghatalmazast is csatolni.

A Bank az Ugyfél panaszat haladéktalanul kivizsgélja - az 6sszes vonatkoz6 kérilmény
figyelembevételével -, a panasz teljes kori kivizsgalasanak eredményét, a panasszal
kapcsolatos allaspontjat és intézkedéseit, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz
kozlését kdvetd 30 napon, penzforgalmi szolgaltatasaval 6sszefiiggd irasbeli panasz
esetén 15 munkanapon beliil megkiildi az Ugyfélnek. Amennyiben a pénzforgalmi
szolgaltatassal dsszefliggb panasz valamennyi eleme a Bankon kivul allé okbdl 15
munkanapon beliil nem vélaszolhaté meg, a Bank ideiglenes valaszt kiild az Ugyfélnek,
amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a végsé valasz hataridejét is
tartalmazza. A végsé valasz megkuldésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késébbi,
mint a panasz kozlését kdvetd 35. munkanap.

A valaszlevél a banki rendszerekben nyilvantartott levelezési cimre, vagy az Ugyfél éltal
megadott cimre kisvallalati Ugyfél kifejezett kérése esetén a Bank Internet Banking
szolgaltatasan keresztul kuldhet6 meg.

A panaszkezelés magyar nyelven torténik, kivéve, ha a Bank és az Ugyfél a
szerz6désben eltér kapcsolattartasi nyelvben allapodtak meg.

Az Ugyfél, amennyiben a Banknak benyuijtott panasza kivizsgalasanak eredményével
nem ért egyet panaszaval a Polgari Perrendtartas szabalyai szerint bir6saghoz fordulhat.

A panaszkezelés folyamata

A Bank az Ugyfél panaszat kivizsgalja és 30 napon bellil értesiti az Ugyfelet a vizsgalat
eredményérdl, kivéve pénzforgalmi szolgaltatassal 6sszefliggé panasz esetén, amikor a
Bank 15 munkanapon bellil kiildi meg valaszat az Ugyfélnek. Amennyiben a pénzforgalmi
szolgaltatassal 6sszefliggb panasz valamennyi eleme a Bankon kivil allé okbdl 15
munkanapon beliil nem vélaszolhaté meg, a Bank ideiglenes valaszt kiild az Ugyféinek,
amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a végsé valasz hataridejét is
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tartalmazza. A végsé valasz megkulldésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késébbi,
mint a panasz kozlését kdvetd 35. munkanap.

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

A panaszkezelés soran a Bank kiilonésen a kdvetkezé adatokat kérheti az Ugyféltél:
a) neve;

b) szerz6désszam, lgyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) panaszos igénye;

i) a panasz alatamasztasahoz szikséges, az Ugyfél birtokaban lévé olyan dokumentumok
masolata; amelyek nem allnak a Bank rendelkezésére

j) meghatalmazott Gtjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas;

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szilkséges egyeb adat.

A Bank a panaszt benyuijté Ugyfél adatait az Altalanos Uzleti Feltételek 2. szamu
mellékletében foglaltaknak megfeleléen kezeli.

A panaszok nyilvantartasa

A Bank az ugyfelek panaszairél, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo
intézkedésekrél nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését,

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

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

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

e) a panaszra adott valasz megkulldésének 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 lehetéségeken tul panaszt tehet a Panaszkezelés vezetdinél az alabbi
elérhet6ségeken:

Borbély Rita Ugyfélszolgalati Vezetdnél: rita.borbely@unicreditgroup.hu
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