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ALTALANOS RESZ

1. A szabalyzat hatalya

Targyi hatalya: kiterjed az Oberbank AG Magyarorszagi Fioktelephez (a Bank)
irasban és szdban beérkezé lgyfélpanasz kezelésére.

Alanyi hatalya: kiterjed az Oberbank AG Magyarorszagi Fioktelep
szabalyzatban érintett szervezeti egységeire és munkavallaléira, valamint az
Oberbank AG Magyarorszagi Fiokteleppel tartés megbizasi jogviszonyban allo
személyekre.

2. Fogalmak

Panasz: az Uugyfélnek a Bank szerz6déskotést megel6z6, vagy a szerzédés
megkotésével, a Bank a szerz6dés jogviszony fennallasa alatti, a Bank részérdl torténd
teljesitéssel, valamint a szerz8déses jogviszony megsziinésével, illetve azt kdvetden a
szerz8déssel dsszefliggd tevékenységét vagy mulasztasat érinté kifogasa.

Nem minésul panasznak, ha a fogyaszté/ligyfél az Oberbanktdl altalanos tajékoztatast,
vélemeényt, allasfoglalast igényel.

Nem minésul panasznak a hatésagi megkeresés, kivéve a Fellgyelettdl érkezé olyan
megkeresést, amelyet a Felligyelet kifejezetten a panaszos altal a Fellugyeletnél
el6terjesztett kérdés kivizsgalasa céljabdl, elintézés miatt tovabbit az Oberbank
részére.

Panaszos: lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem
rendelkezd gazdasagi tarasag vagy mas szervezet, aki/amely a Bank szolgaltatasat
igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje,
illetve felsoroltak barmelyikének képviseldje. A panaszos altalaban a Bank Ggyfele, de
panaszosnak tekintendd az a személy is, aki a Bank eljarasat nem valamely konkrét
szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal 6sszefliggé tevékenységével (példaul
hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

Fogyaszt6: a Panaszosok kdzil az 6nallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén
Kivili célok érdekében eljar6 természetes személy.

Ugyfél: Panaszos és Fogyasztd egyiittvéve.

Meghatalmazott: a felek meghatalmazott utjan is eljarhatnak. Meghatalmazott lehet
barmely természetes vagy jogi személy, illetve jogi szemeélyiséggel nem rendelkez6
szervezet. Nem lehet meghatalmazott: aki tizennyolcadik életévét még nem toltotte be;
akit jogerés birdi itélet a kdzligyektdl eltiltott, vagy akit a birésag jogerésen gondnoksag
ala helyezett.

Meghatalmazas: a Bank természetesen egyuttmikddik a meghatalmazottként eljard
szemeélyekkel, eljarasuk megkonnyitése érdekében elkészitette és honlapjan az
elérhetéségek/panaszkezelés menlpontban kdzzétette a bank altali elfogadottsaga
miatt hasznalni javasolt meghatalmazas mintat, amely jogi képvisel6bnek adott
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meghatalmazas esetén is iranyadd. A meghatalmazasnak a polgari perrendtartasrol
sz0l6 2016. évi CXXX. térvényben foglalt kbvetelményeknek kell eleget tenni.

Felugyelet: Magyar Nemzeti Bank.
3. Kapcsol6dé jogszabalyok

-2013. évi CCXXXVII. torvény a hitelintézetekrél és a pénzugyi vallalkozasokrol (a
tovabbiakban Hpt.)

- 46/2018. szamu (XI.17.) MNB rendelet az egyes pénzigyi szervezetek
panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozo részletes szabalyokrél

- 435/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet - a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi
intézmények, az elektronikuspénz-kibocsato intézmények, az utalvanykibocsaték, a
pénzlgyi intézmények és a fluggetlen pénzigyi szolgaltatas kozvetitdk
panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos
részletes szabalyokrdl

Felugyel6 hatosag: Magyar Nemzeti Bank (Fellgyelet) valamint a Finanzmarktaufsicht
Wien (FMA)

4. Panaszkezelés altalanos elvei
4.1. A panasz vizsgalatara és kezelésére vonatkozé kotelezettség

Az Oberbank koteles a panaszt (az Ugyfélnek a Bank szerz6déskotést megel6zd, vagy
a szerz8dés megkdtéseével, a Bank a szerzédés jogviszony fennallasa alatti, a Bank
részérél torténd teljesitéssel, valamint a szerzédéses jogviszony megszinésével,
illetve azt kbvetden a szerz8déssel 6sszefiiggd tevékenységét vagy mulasztasat érintd
kifogasat) teljes korlen kivizsgalni és megvalaszolni.

4.2. Egyuttmiikodés

Az Oberbank egylttmikddik az Ugyféllel a panasztételt megel6zéen, a teljes
panaszkezelési eljaras folyaman és a valaszadast kdvetden.

4.3. Altalanos magatartasra vonatkozé kévetelmények

Az Oberbank a panaszkezelési eljaras soran az ugyfelek szerz6désbdl eredé jogaira
és kotelezettségeire vonatkozdan a johiszemiség és tisztesség, valamint a jogszabalyi
kovetelmények és az adott helyzetben elvarhaté magatartas kodvetelményeinek
altalanos kereteit szem el6tt tartva jar el.

4.4, Transzparencia

Az Oberbank a panaszkezelési eljaras soran a transzparencia elvét alkalmazza annak
érdekében, hogy az Ugyfelek igényeiket érvényesithessék és jogorvoslati
lehetdségeiket sziikség esetén kimerithessék. Ez alapjan a Bank fokozottan torekszik
a kozérthet6ség, szakmai gondossag, atlathatdésag, kiszamithatdésag és az informaciok
folyamatos hozzaférhetéségének biztositasara.
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4.5. Panaszugyintézés nyelve

A panaszugyintézés nyelve magyar, az Oberbank azonban biztositja a panaszos altal
beszélt és értett, elsd sorban német és angol nyelven térténd panaszigyintézést.

PANASZKEZELES MENETE

5. A panasz bejelentésének maédjai

Az Ugyfél panaszat széban (személyesen vagy telefonon) vagy irasban (személyesen
vagy mas altal atadott irat utjan, postai uton, telefaxon vagy elektronikus levélben)
kozolheti.

A panasz nem személyesen, vagy egyébként a benyujtasi jogosultsag megallapitasara
nem alkalmas modon torténd benyujtasa esetén az Oberbank kérheti a panasz
benyujtasanak utdlagos irasbeli megerdsitését. A panasz utdélagos benyujtasa esetén
az Ugyintézési hataridé az irasbeli megerdsités beérkezésével kezdbdik.

5.1 Szébeli panasz bejelentésének médja

a) Szbbeli panasz tehetd személyesen, nyitvatartasi idében az Oberbank székhelyén,
vagy az Oberbank fiékok valamelyikében a fiokvezeténél, vagy a fidki Ugyintézénél.

Panasziigyintézés helye és a nyitvatartasi id6:

székhely: 1062 Budapest, Vaci ut 1-3.
fiokok:
1027 Budapest, Henger utca 2.
1095 Budapest, Soroksari ut 30-32.
4026 Debrecen, Bem tér 14.
9024 Gy6r, Hunyadi u. 16.
6000 Kecskemét, Kisfaludy u. 8.
8800 Nagykanizsa, Erzsébet tér 23.
6720 Szeged, Klauzal tér 2.
9700 Szombathely, Berzsenyi Daniel tér 2.
8000 Székesfehérvar, Rakoéczi at 1.
7621 Pécs, Timar u. 2.
3530 Miskolc, Mindszent tér 3.

Nyitvatartasi id6é: Budapest, Buda Fiokok tekintetében: hétfé/kedd: 8:30.-16:00
szerda: 12:00-17:00, csUtortok: 8:30-13:00, péntek: 8:30.-15:00, csiitortok 8:30-13:00,
péntek 8:30-15:00, Debrecen, Szeged, Gyér, Kecskemét, Nagykanizsa,
Székesfehérvar, Szombathely, Pécs, Miskolc fiékok tekintetében: hétfé: 8:30.- 16:00,
kedd/szerda: 8:30.- 13:00 , csutortok: 8:30.- 16:00, péntek: 8:30.-13:00 kozott.
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b) Telefonon panasz tehet6 keddi munkanapokon 8-t6l 20 6raig, egyéb munkanapokon
nyitvatartasi idében a 06-1-298-2900 koézponti valamint a 06-1-298-2963
telefonszamon; a 06-1-298-2972 Gizenetrogzitds telefonszamon minden nap 24 éraban
hagyhat Uzenetet.

5.2 irasbeli panasz bejelentésének maédja

A hatékonyabb (igyintézés érdekében a Bank kéri Ugyfeleit, hogy lehetség szerint
hasznéaljak a Magyar Nemzeti Bank altal kozzétett (jelen szabalyzat 1. szamu
mellékletét képz8) Panaszbejelentd Nyomtatvanyt, amely a bankfiékokban ingyenesen
elérhetd és a Bank honlapjardl is letolthetd.

A panasz elbiralasahoz szikséges a konkrét (igy pontos leirasa, tébb kifogas esetén
azok, illetve indokaik elkulonitett rogzitése, tovabba a hatarozott igény megjeldlése.
Emellett a panaszban foglaltakat alatdmaszté dokumentumok masolatat is mellékelni
kell a beadvanyhoz. Amennyiben a panasznak voltak el6zményei, az ezekkel
kapcsolatos informacidkat (pl.: banki referenciaszam, ugyintézd) is kéri a Bank
megadni.

Az ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan. Az irasbeli panasz képviseld vagy
meghatalmazott Utjan valdé benyujtasa esetén a Bank vizsgalja a képviseleti
jogosultsagot, ezért ha a felek meghatalmazott Utjan jarnak el, a panasz kérelmen a
meghatalmazottként eljard természetes személy nevét is fel kell tlintetni, tovabba a
kérelemhez csatolni kell a meghatalmazott alairasaval ellatott eredeti meghatalmazast.

A meghatalmazasnak a polgari perrendtartasrél széld 2016. évi CXXX. térvényben
foglalt kovetelményeknek kell megfelelni. Az alabbi feltételek valamelyike szerint
kiallitott meghatalmazas benyujtasa szlikséges a panasz eljaras elinditdsa érdekében:

a) a meghatalmazo alairasat az okiraton két tanu igazolja (névvel és lakcimmel),
b) a meghatalmazé alairasa birdilag, vagy kdzjegyz6éileg hitelesitve van,

c) ugyvéd, jogtanacsos az altala készitett meghatalmazast szabalyszeri
ellenjegyzéssel latta el,

d) elektronikus okirat esetén a kiallitd az okiratot minésitett elektronikus alairassal latta
el, vagy mindsitett tanusitvanyon alapulé fokozott biztonsagu elektronikus alairast
helyezett el az okiraton.

A meghatalmazottak eljarasanak megkonnyitése érdekében a Bank kéri Ugyfeleit,
hogy lehet6ség szerint hasznaljdk a Bank altal preferalt (jelen szabalyzat 2. szamu
mellékletét képz6) meghatalmazas mintat, amely a bankfiokokban ingyenesen elérhetd
és a Bank honlapjardl is letolthet6.

Az Ugyfél panaszat irasban bejelentheti:
a) személyesen vagy mas altal atadott irat atjan;

b) postai Uton: a panasz 1062 Budapest, Vaci ut 1-3. szam alatti cimre t6rténd
megkuldésével;

c) telefaxon: a 06-1-298-2975 telefax szamra torténé megkuildéssel;

d) elektronikus levélben: a oberbank@oberbank.hu kézponti e-mail cimre toérténd
kildéssel.
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6. A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilén dij nem szamolhato fel. A panasz
kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo korulmény figyelembe vételével torténik.

6.1. Szoébeli panasz

A szdbeli - ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt a Bank azonnal
megvizsgalja, és lehetéség szerint orvosolja.

Telefonon kozdlt panasz estén az Oberbank biztositja az ésszerli varakozasi idén
bellli (5 percen belili éléhangos bejelentkezés) hivasfogadast és Ugyintézést.
Telefonon kdzolt szobeli panasz esetén az ugyfél panaszarol hangfelvétel készil. Az
Oberbank a telefonon kozolt panaszokrol készult hangfelvételt 5 évig megdérzi. Az
Oberbank az Ugyfél kérésére biztositia a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
térittsmentesen rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel masolatat 25 napon beldl.

Amennyiben az ugyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a szébeli
panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, az Oberbank a panaszrol
jegyz6konyvet vesz fel, tovabba telefonon kézolt panasz esetén megadja a panasz
azonositasara szolgalé adatokat. A jegyzOkényv egy masolati példanyat a
személyesen kodzolt szobeli panasz esetén az ugyfélnek atadja, telefonon kdzolt
szobeli panasz esetén — a panaszra adott valasszal egyutt — az tgyfélnek megkdildi.

Egyebekben a Bank az irasbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el. gy
kllénosen a panaszra adott indoklassal ellatott valaszt a panasz kozlését kdvetd 30
napon beldl, pénzforgalmi szolgaltatasaval 6sszefliggd irasbeli panasz esetén 15
munkanapon belil megkildi az Uugyfélnek. Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal
Osszefligg6 panasz valamennyi eleme az Oberbankon kivil allé okbdél 15 munkanapon
beldl nem valaszolhaté meg, a szolgaltato ideiglenes valaszt kild az tgyfélnek, amely
az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a végsd valasz hataridejét is
tartalmazza. A végs6 valasz megkuldésének hatarideje ugyanakkor nem lehet
kés6bbi, mint a panasz kdzlését kévetd 35. munkanap.

A jegyz6konyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a. az ugyfél neve

b. az Ugyfél lakcime, székhelye, levelezési cime

C. a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja

d. a panasszal érintett szolgaltaté neve és cime

e. Az ugyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok
elkulonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az ugyfél
panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes korlen kivizsgalasra keruljon,

f. a panasszal érintett szerz6dés szama, ugytdl fliggéen tgyfélszam,

g. az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzéke,

h. a jegyz6konyv felvételének helye és ideje és

személyesen kdzolt panasz esetén a jegyz6konyvet felvevd személy és az
ugyfél alairasa
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6.2. lIrasbeli panasz

irasbeli panasz esetén a Bank a panasziigyet érdemben megvizsgélja és a panasszal
kapcsolatos allaspontjat és érdemi dontését/intézkedését pontos indoklassal ellatva, a
panasz kozlését kovetdé 30 napon belil , pénzforgalmi szolgaltatasaval
osszefiiggd irasbeli panasz esetén 15 munkanapon beliil irasban megkildi az
ugyfélnek. Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal 6sszefiiggd panasz valamennyi eleme az
Oberbankon kivil allé okbdél 15 munkanapon belll nem valaszolhaté meg, a szolgaltatd
ideiglenes valaszt kuld az Ggyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait,
valamint a végs6 valasz hataridejét is tartalmazza. A végs6 valasz megkulldésének
hatarideje ugyanakkor nem lehet kés6bbi, mint a panasz kozlését koévetd 35.
munkanap.

Igény esetén a Bank a kivizsgalas eredményérdl telefonon vagy e-mailben is értesitést
kald.

A Bank a panaszkezelés soran igyekszik a legrévidebb hataridék betartasaval eljarni
és biztositja, hogy dontése soran a hatalyos jogszabalyok szerint vizsgalja ki,
orvosolja, vagy utasitja el a panaszt. Panasziugyben hozott dontését kozérthetéen és
egyértelmiien indokolva, valamennyi felvetett problémara reagalva kildi meg Ugyfelei
részeére.

7. Panaszkezelés soran az ligyféltél kérhet6é adatok

Az Oberbank a panasz kezelése soran kllondsen a kdvetkez6 adatokat kérheti az
ugyfeltol

a) ugyfél neve,

b.) szerz6désszam, Ugyfélszam,

c.) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d.) telefonszama,

e.) értesités maddja,

f.) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,
g.) panasz leirasa, oka,

h,) panaszos igénye,

i) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az ugyfél birtokaban lévé dokumentumok
masolata,

j.) meghatalmazott utjan eljaré tgyfél esetében érvényes meghatalmazas,
k.) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szlikséges egyéb adat.

Az Oberbank a panaszt benyujté tgyfél adatait az informaciés énrendelkezési jogrol
és az informacios szabadsagrol szold 2011. évi CXIl. térvény, illetve az Eurdpai
Parlament és a Tanacs 2016/679 sz. altalanos adatvédelmi rendelete (GDPR),
tovabba a Hpt. banktitokra vonatkozo6 rendelkezéseinek megfeleléen kezeli.
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8. A panaszkezelés folyamatanak bemutatasa

A panasz benyujtasat kdvetéen a Bank elsédleges feladata annak eldontése, hogy a
jelen szabalyzatban meghatarozott fogalom szerint a bejelentés panasznak mindstul-e
vagy sem. Amennyiben igen, sor kerll a panasz regisztracidjara.

A panasz regisztracidja utdn megkezdédik a panaszugy kivizsgalasa. A vizsgalati
szakaszban kerulhet sor a hianyzé informaciok, illetve szakvélemény beszerzésére.

Amennyiben valamennyi, a panaszbejelentés szempontjabdl fontos informacio
rendelkezésre all, a vizsgalati szakasz lezarul és sor keril a dontéshozatalra.

A dontésnek harom fajtaja van:
1. Panasz elfogadasa
2. Panasz részbeni elfogadasa
3. Panasz elutasitasa

A dontéshozatalt a panaszeljaras befejezéseként az ligyfélvalasz elkészitése és
megkiildése kdveti a jogszabaly altal meghatarozott, illetve az Ugyfél altal igényelt
kozlési formaban (irasban, faxon, e-mailben, stb.).

A dontéshozatalt kdvetéen a Bank intézkedési tervet készit, amennyiben az tgyfél altal
benyujtott és a Bank &ltal elfogadott, vagy részben elfogadott panaszban megjeldlt
kérelem teljesitése, illetve a tovabbi problémak megelézése ezt szilkségesse teszi.

A Bank kiemelt figyelmet fordit a minéségi panaszkezelés biztositasara, ezért az egyes
panaszlgyek lezarasat kovetben a panaszkezelési folyamat teljes egészének
tekintetében monitoring (elemzd) tevékenységet folytat, amelynek soran tébbek
kozott vizsgalja:

e apanaszok atfutasiidejét;

e a panaszok szamat;

e az egyes termékekhez/szolgaltatdsokhoz/tranzakciokhoz  kapcsoldédéd
reklamaciokat.

9. Tajékoztatas jogorvoslati lehet6ségekrol

9.1. Jogorvoslati lehetéségek

A panasz elutasitasa esetén a Bank irasban tajekoztatja jogorvoslati allaspontjarol az
Ugyfelet, hogy panaszaval — annak jellege szerint — milyen szervhez, hatésaghoz vagy
birésaghoz fordulhat.

Az Ugyfelet ezek a jogorvoslati lehetéségek akkor is megilletik, ha a panasz
kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelendl telt el.

A panaszkezelést kovetd bejelentések, jogorvoslati lehetéségek eltér6ek aszerint,
hogy Fogyaszt6 vagy nem természetes személy Panaszos kivan-e tovabbi intézkedést
kezdeményezni.
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A Bank a panasz elutasitasa esetén a Fogyasztot tajékoztatja arrdl, hogy allaspontja

szerint a panasz és a panaszkezelés

e a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabba szerzédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
rendezésére vagy

e a Magyar Nemzeti Bankrol szolo 2013. évi CXXXIX. torvény fogyasztovedelmi
rendelkezései megsértésének kivizsgalasara iranyult; amennyiben a panasz a
Bank allaspontja szerint mindkét el6z6 pontot érinti, a panaszban foglaltak mely
rész tartozik az egyes pontok kdrebe.

9.2. Fogyaszték szamara nyitva allé jogorvoslati leheté6ségek

Amennyiben a banki panaszkezelés nem jar a Fogyaszté szamara kielégitd
eredménnyel vagy nem kap 30 napon belll valaszt, a kdvetkezd jogorvoslati
lehetdéségek allnak rendelkezésére:

a) barmely, kiilbnésen a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és

megsziinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos

jogvita (pénzigyi fogyasztoi jogvita) esetén

e a Magyar Nemzeti Bankrol szélé 2013. évi CXXXIX torvény VIII. fejezetében
szabalyozott mdédon a Fogyasztdé a Magyar Nemzeti Bank altal muikodtetett
Pénziigyi Békéltet6 Testiilethez (Levélcim: H-1525 Budapest Pf. 172, telefon: 06-
80-203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu),

o tovabba a hataskorrel és illetékességgel rendelkezé birdsaghoz fordulhat.

A Pénzugyi Békéltetd Testllet eljarasanak kezdeményezése iranyuld kérelem
benyujtasa céljara rendszeresitett (formanyomtatvany elektronikusan elérheté az MNB
honlapjan (https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-
van/formanyomtatvanyok), illetve a Bank a bankfiokokban koéltségmentesen az tgyfél
rendelkezésre bocsatja azt.

b) a Magyar Nemzeti Bankrol szél6 2013. évi CXXXIX. toérvény fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértése esetén a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi
Fogyasztovédelmi Koézponthoz fordulhat (1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Levélcim: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: 06-80-203-776 e-mail cim:
ugyfelszolgalat@mnb.hu) fogyasztévédelmi eljaras lefolytatasanak kezdeményezése
céljabal.

Az MNB fogyasztovédelmi ellenérzési eljarasanak kezdemeényezésére iranyuld
kérelem (pénzugyi fogyasztovédelmi beadvany) benyujtasa céljara rendszeresitett
formanyomtatvany elektronikusan elérhetd az MNB honlapjan
(https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok , ill.
https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-kerelem-az-mnbhez-20180904.pdf ), illetve a
Bank a bankfiokokban kdltségmentesen az ugyfél rendelkezésre bocsatja azt.

A Bank felhivja a Fogyaszté figyelmét, hogy a Magyar Nemzeti Banknak nincs
hataskore eljarni a Fogyaszté és a Bank kozotti szerzddés Iétrejottének,
érvényesseégeének, joghatasainak és megsziinésének, tovabba a szerz6désszegés és
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joghatasai megallapitasanak eseteiben. Polgari jogvita esetén ugyanis a birésagi ut
vagy alternativ vitarendezési férum - békélteto testlleti eljaras - vehetd igénybe.

9.3. Fogyasztéonak nem mindsiilé ligyfelek szamara nyitva allé jogorvoslati
lehet6ségek

Amennyiben a banki panaszkezelés a fogyaszténak nem mindésulé Ggyfél Panaszos
szamara nem jar kielégit6 eredménnyel, a kovetkez6 jogorvoslati lehetbség all
rendelkezésére:

barmely, igy kiléndsen a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és

megsziinésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos
jogvita esetén a hataskorrel és illetékességgel rendelkezé birdsaghoz fordulhat.

A PANASZKEZELESSEL KAPCSOLATOS FELADATOK, FELELOSSEGEK

10. A panasz nyilvantartasa

10.1. A panasznyilvantartas

Az Oberbank a panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrdl nyilvantartast vezet. A Bank minden, jegyz6kdnyvezett panaszt
rogzit a panasznyilvantartasban. A Bank — a panaszkezelésre vonatkozé adatok
elemzésének, valamint az azokbdl torténé pontosabb kdvetkeztetések levonasa
érdekében — tdorekszik az azonnal megoldott, nem jegyz6kdnyvezett szdbeli
panaszok nyilvantartasban valé rogzitésére is. A Bankon Kkivlli, a Bankkal
szerz8déses jogviszonyban allé harmadik felet (pénzligyi szervezetet, megbizottat,
kOzvetitét) érint6é panaszokat — kulonds tekintettel a kozvetitbkkel és a
kartyakibocsatéval kapcsolatos panaszokra — a nyilvantartasban roégziteni kell.

A nyilvantartas tartalmazza:
a.) apanasz leirasat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjeldlését;
b.) a panasz benyujtasanak idépontjat;

C) panasz benyujtasanak maodjat: szobeli (személyesen kdzolt vagy telefonos),
irasbeli panasz.

d.) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalé intézkedés leirasat,
elutasitas esetén annak indokat;

e.) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezését;

f.) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus uton megkuldott
valasz esetén az elkuldés — datumat .

A Bank a panaszok elemzése soran a nyilvantartast kiegésziti az alabbi
informaciokkal:

a) a panasz kivaltd oka, amennyiben az a panaszkezelés vagy utélagos elemzés
soran beazonosithato;

b) kivaltd ok altal érintett esetleges egyéb — a panasz targyat kézvetlenil nem képzé
— folyamatok, termékek vagy rendszerek;
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) a kivaltd ok elharitasara szliletett esetleges intézkedések, azok végrehajtasanak
statusza.

10.2. Panaszok és valaszok megoérzése

A panaszt és az arra adott valaszt a Bank 5 (6t) évig meg6rzi.

Budapest, 2019. marcius 1.

Oberbank AG Magyarorszagi Fioktelep

MELLEKLETEK

1. sz. melléklet: Panaszbejelenté Nyomtatvany
2. sz. melléklet: Meghatalmazas minta
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FOGYASZTOI PANASZ /
VERBRAUCHERBESCHWERDE

PENZUGYI SZOLGALTATOVAL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE /

ZUR ORDNUNG DER MIT DEM FINANZDIENSTLEISTER VERBUNDENEN STREITIGKEITEN

Panasszal érintett pénziigyi szervezet /

Von der Beschwerde betroffene Finanzorganisation

Név:

Name:

Felek adatai

Daten der Parteien
Ugyfél / Kunde

Name:

Szerz6désszam/ugyfélszam:

Vertragsnummer/Kundennummer:

Lakcim/székhely/levelezési cim:

Wohnsitz/Sitz /Briefanschrift:

Telefonszam:

Telefonnummer:

Ertesités médja (levél, email):

Modalitit der Benachrichtigung
(Brief, E-Mail):
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Csatolt dokumentumok (pl. szamla,
szerz6dés, képviseld
meghatalmazasa)

Beigefiigte Unterlagen (z.B
Rechnung, Vertrag, Vollmacht des
Vertreters)

Panasziigyintézés helye (pl. fioktelep, kozpont, székhely, kozvetitd):* /

Ort der Beschwerdebearbeitung (z.B. Zweigniederlassung, Zentrale, Sitz, Vermittler):*

*személyesen tett panasz esetén / *im Fall einer personlich mitgeteilten Beschwerde

L Ugyfél panasza és igénye
L. Beschwerde und Anspruch des Kunden

Zeitpunkt der Einreichung der Beschwerde bei der Finanzorganisation (im Fall einer

persoénlich mitgeteilten Beschwerde):

[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszerii tértivevényes és ajanlott
kiilldeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek a panasz kézhezvételét
kovetden 30 nap all rendelkezésére, hogy az iigyet érdemben megvizsgalja és a panasszal
kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit indoklassal ellatva az iigyfélnek irasban
megkiildje.] / [Es ist zweckmafiig, die an die Finanzorganisation versandte Beschwerde als
eine eingeschriebene Postsendung mit Riickschein aufzugeben. Der von der Beschwerde
betroffenen Organisation stehen nach dem Erhalt der Beschwerde 30 Tage zur Verfiigung,
die Sache inhaltlich zu priifen und ihren mit der Beschwerde verbundenen Standpunkt
beziehungsweise ihre Mafdnahmen mit einer Begriindung versehen an den Kunden zu
versenden.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel) /Beschwerdeter Dienstleistungstyp (z.B.
Wohnungskredit):
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Panasz oka:

[1 Nem nyujtottak szolgaltatast / Es wurde keine Dienstleistung erbracht

[0 Nem a megfelel6 szolgaltatast nyudjtottak / Nicht die entsprechende Dienstleistung wurde
erbracht

[J Késedelmesen nyujtottak a szolgaltatast/ Dienstleistung wurde sdumig erbracht

[] A szolgaltatast nem megfelel6en nyujtottdk / Dienstleistung wurde nicht zufrieden
stellend erbracht

[] A szolgaltatdst megsziintették / Dienstleistung wurde beendet

[J Kara keletkezett / Ihm ist ein Schaden erwachsen

[0 Nem volt megelégedve az ligyintézés koriilményeivel / War mit den Umstdnden der
Sachbearbeitung nicht zufrieden

[0 Téves tajékoztatast nyujtottak / Erhielt eine irrtiimliche Information

[] Hianyosan tajékoztattak / Wurde mangelhaft informiert

] Dij/koltség/kamat véltoztatdsdval nem ért egyet / Ist mit der Anderung von
Gebiihren/Kosten/Zinsen nicht einverstanden

[0 Jarulékos koltségekkel nem ért egyet / Ist mit den Nebenkosten nicht einverstanden

[1 Egyéb szerz6déses feltételekkel nem ért egyet / Ist mit sonstigen Vertragsbedingungen
nicht einverstanden

[] Kartérités osszegével nem ért egyet / Ist mit dem Betrag des Schadenersatzes nicht
einverstanden

[] AXkartéritést visszautasitottdk / Schadenersatz wurde abgelehnt

[0 Nem megfelel§ kartéritést nyujtottak / Geleisteter Schadenersatz war nicht zufrieden
stellend

[1 Szerzédés felmondasa / Kiindigung des Vertrags

[0 Egyéb panasza van / Hat eine sonstige Beschwerde

Egyéb tipust panasz megnevezése:

Bezeichnung der Beschwerde sonstigen Typs:

IL A panasz részletes leirasa:
IL Ausfiihrliche Beschreibung der Beschwerde:

[Kérjiik egyes Kkifogasainak elkiilonitetten térténd rogzitését annak érdekében, hogy a
panaszaban foglalt minden kifogas Kkivizsgalasra keriiljon. ]

[Bitte lThre Beanstandungen jeweils getrennt festzuhalten, damit sidmtliche in Ihrer
Beschwerde genannten Beanstandungen gepriift werden. ]
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Kelt:

Datum

Alairas:

Unterschrift:
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MEGHATALMAZAS PANASZ BENYUJTASAHOZ

AlUlirott ... (szlletésinév: .........coooeviiiiiiiinnn, , szlletési
hely: .o , szlletési id6........... €V......... hé. ...nap, anyja neve:
............................................................................................ , lakcim:
...................................................................................... ) jelen okirat alairasaval

meghatalmazom

...................................................... (szlletésinév: ...........cocveviveiiiiiiieiieieeeenn., SZUletési
hely: . , szlletési id6:.......... V......... ho. ...nap, anyja neve:
............................................................................................ , lakcim:
...................................................................................... ) hogy az

Oberbank AG Magyarorszagi Fidktelep (1062 Budapest Vaci at 1-3), mint

Hitelez6/Kolcsdnnyujtd (megfelel6 alahlzandd) és kdézdttem ... napjan
megkotott ... szamu .......... szerz8déshez kapcsoloddan a nevemben panaszt

tegyen, a panaszkezelési eljaras soran eljarjon, és ezzel kapcsolatban helyettem és nevemben
minden jognyilatkozatot - akar irasban, akar széban - megtegyen.
Jelen meghatalmazasom a fent megjeldlt tigylettel kapcsolatban kiterjed valamennyi banktitoknak

mindstilé informacié meghatalmazott részére térténd kiadasara is.

Kelt: , e Keltr

év...ho...nap... év...ho...nap...
A jelen meghatalmazast elfogadom:

meghatalmazdé meghatalmazott

Eléttink, mint tanuk elétt:

Tanu I. Tanu Il.

alairas alairas
NV e NEV .t
laKCIM e, laKCIM e,
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