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Panaszkezelési szabalyzat 1. sz. melléklete

UGYFELTAJEKOZTATO PANASZUGYEK BEJELENTESEROL ES
INTEZESEROL

Tisztelt Ugyfeliink!

Munkatarsaink mindent megtesznek annak érdekében, hogy Ont a leheté
leghatékonyabban szolgaljuk ki, azonban idénként el6fordulhatnak olyan esetek,
amikor On és a Sopron Bank Zrt. kdzétt véleményeltérés jelentkezik. Célunk, hogy
ezeket az eseteket gyorsan és mindkét fél szamara megnyugtaté modon rendezzlk.
Ennek érdekében kérjuk, hogy figyelmesen olvassa el jelen tajékoztatonkat, mely az
esetleges bejelentésekkel, észrevételekkel és panaszos ugyek kezelésével, valamint
ezek eljarasi modjaval kapcsolatos tudnivaldkat tartalmazza.

1. Panaszbenyuijtasi lehetoségek:

e személyesen vagy meghatalmazott utjan barmely bankfiokunkban, a fidk
barmelyik Ggyintézdjénél a fiok nyitvatartasi idejében,

Balatonfuredi Fiok; cim: 8230 Balatonfured, Aracsi u.16.

Budapesti Fidk; cim: 1051 Budapest, Bajcsy-Zsilinszky ut 12.

Gy6ri Fiok; cim: 9022 Gy6r, Kisfaludy u.44.

Keszthelyi Fidk; cim: 8360 Keszthely, Rakdczi u. 3.

Sopron Kozpont; cim: 9400 Sopron, Kossuth Lajos u. 19.

Szombathelyi Fidk; cim: 9700 Szombathely, Kiraly u. 37.

Székesfehérvari Fiok; cim: 8000 Székesfehérvar, Budai ut 9-11.

Veszprémi Fiok; cim: 8200 Veszprém, Szabadsag tér 8.

VVVVVVVY

A fiokok nyitvatartasi ideje:

Hétf6é — Szerda: 8:00 -15:30
Csutortok: 8:00-17:30
Péntek: 7:30-13:30

e irasban a bank fidkjaiba, ill. a kdzponti cimére (9400 Sopron, Kossuth L. u.
19.) eljuttatott levélben, (személyes vagy mas altal atadott irat utjan, illetéleg
postai uton),

e telefonon a +36-99/513-000 telefonszamon munkanapokon nyitvatartasi
id6ben, illetleg csutdrtokonként 8-20 oraig,

¢ telefaxon a bank kézponti telefax szamara (+36-99/513-038) eljuttatva,

e e-mailben a bank panaszok fogadasara létrehozott e-mail cimére
(panasz@sopronbank.hu) eljuttatva.

A Bank a panaszt fogyasztobarat modon vizsgalja, a kivizsgalasaért kulon dijat nem
szamit fel.

Panaszugyintézés: Jogi osztaly (9400 Sopron, Kossuth L. u. 19., Levélcim: 9400
Sopron, Kossuth L. u. 19., E-mail: sopronbank@sopronbank.hu; Tel: +36-99/513-000;
Fax: +36-99/513-038)
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2. Panasz kivizsgalasa

A panaszok bejelentése, kivizsgalasa, valamint megvalaszolasa téritésmentes, azeért
kulon dij nem szamithato fel.

A panasz kivizsgalasa az 0sszes korulmény figyelembevételével torténik.

A szdban benyuijtott panaszoknal Kollégaink térekednek arra, hogy azonnali, az On
szamara is megfelel6/megnyugtaté valaszt/megoldast adjanak, azonban felhivjuk
figyelmét arra, hogy ez nem minden esetben lehetséges. A bejelentésrél jegyz6kdnyv
készul.

Kérjuk, panaszaban sziveskedjék minél pontosabban megjelolni azokat a
dokumentumokat, kdzléseket, informacidkat, amelyek alapjan On szerint a banknak el
kell jarnia, és ezek masolatat lehetéség szerint sziveskedjék mellékelni a panaszhoz.
Kérjuk, sziveskedjék megjeldini a bankkal szemben tdmasztott igényét is.

3. Panasz megvalaszolasa

Tajékoztatjuk, hogy panaszanak kivizsgalasa és a valaszadasra vonatkozo hatarid6 a
panasz temajatol flgg, ezzel kapcsolatban Kollegaink részletes tajekoztatast
nyujtanak Onnek.

Irésos bejelentés esetén kérjilk, hogy sziveskedjék a mellékelt panaszbejelents
nyomtatvanyt hasznalni! Kérjuk, hogy sziveskedjen mellékelni az Ggyfélbejelentéshez
kapcsolodé dokumentumok masolatat..

Tajékoztatjuk, hogy panaszanak kivizsgalasa és a valaszadasra vonatkozo hatarid6 a
panasz témajatol fligg, amely legfeljebb a panasz bejelentését

1. pénzforgalmi szolgaltatassal Osszefiuggd esetekben 15 munkanap.
Amennyiben a panasz rajtunk kival allé okbdol 15 munkanapon belil nem
valaszolhaté meg, akkor a késedelem tényérél, annak okardél, valamint a valasz
megkuldésére vallalt hataridérol tajékoztatjuk. A valasz megkuldésének
hatarideje azonban nem lehet késébbi, mint a panasz benyujtasat kovetd 35.
munkanap.

2. egyéb panaszok eseteben 30 napon vizsgaljuk ki és valaszoljuk meg panaszat.

3.az informacids énrendelkezési jogroél és az informacidészabadsagrol szold 2011. évi
CXIl. térvény, valamint a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése
tekintetében torténd veédelmérdl és az ilyen adatok szabad aramlasardl, valamint a
95/46/EK rendelet hatalyon kivil helyezésérdl (altalanos adatvédelmi rendelet) sz6lo
EUROPAI PARLAMENT ES A TANACS (EU) 2016/679 RENDELETE (2016. &prilis
27.) szerinti adatvédelmi panaszokkal kapcsolatossal 25 napon beliil valaszt ad az On
altal felvetett problémara (3. sz. melléklet).

1 Kivéve KHR panaszok esetén. Ezen panaszokra vonatkozo tovabbi tajékoztatast Bankunk honlapjan
is elérhetd Panaszkezelési szabalyzatban talalhat.
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El6fordulhat azonban, hogy panaszanak kivizsgalasa, megvalaszolasa a
meghatarozott hataridén belil nem lehetséges, ilyen esetben errdl tajekoztatast
kuldink Onnek, melyben megjeldljik a végleges valasz varhatd hataridejét is.

Tajékoztatjuk, hogy a jogszabalyi hataridé6 betartasa tekintetében a postara
adas/elektronikus levél elkildésének datuma az iranyado és nem a kézhezvétel
datuma.

Szobeli panasz esetén a Bank azt azonnal megvizsgalja, és szukség szerint orvosolja.
Ha a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy annak kivizsgalasa azonnal nem
lehetséges, ugy a Bank a panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjarol
jegyz6ékonyvet vesz fel és annak egy masolati példanyat a személyesen kdzolt szobeli
panasz esetén atadja, telefonon kozolt szébeli panasz esetén megkuldi, egyebekben
az irasbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.

A Bank vagy az Ugyfél szerz6désszegése, illetve egyéb vitds esetekben a felek
els6sorban peren kivuli uton probaljak meg rendezni problémajukat.

Amennyiben a Bank az Ugyfél panaszat egészben vagy részben elismeri, az Ugyfél
kovetelését ennek megfeleléen rendezi.

A Sopron Bank Zrt. a panasz elutasitasat koteles indoklassal ellatva irasba foglalni és
annak egy példanyat Onnek atadni vagy a fentebb megjeldlt hataridén beldl
megkuldeni.

Ha a Sopron Bank Zrt. a panaszat elutasitja vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30
napos, illetve pénzforgalmi szolgaltatassal 6sszefiiggd panaszbeadvany esetében 35
munkanapos jogszabalyi hataridé eredményteleniil eltelik, ugy Onnek — amennyiben
fogyasztonak mindsulé ugyfél — lehetésége van arra, hogy panaszaval — panasz
jellegétél fuggben - a MNB-hez, a Pénzlgyi Békélteté Testulethez (PBT) vagy az
illetékes birésaghoz fordulhat. A PBT hatarozata csak akkor kdtelezi a Sopron Bank
Zrt-t, ha annak alavetette magat (kivéve az MNB torvény 2017. januar 1. napjatél
hatalyos 113. § (2) bekezdésében meghatarozott esetben?).

Fogyasztonak nem mindsilé ugyfél panaszanak elutasitasa vagy a panasz
kivizsgalasara el6irt 30 napos, illetve pénzforgalmi szolgaltatassal 0Osszefliggd
panaszbeadvany esetében 35 munkanapos jogszabalyi hatarid6 eredménytelen
eltelte a fogyasztonak nem minésulé agyfél kizarolag a Polgari perrendtartas szabalyai
szerint illetékes birésaghoz fordulhat tovabbi jogorvoslat igénybevétele céljabal.

2 A PBT kotelez6 ereji dontést (hatarozatot) hozhat, ha a Bank alavetési nyilatkozatot nem tett, de a
fogyaszt6 kérelme megalapozott és a fogyaszté érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem
a kotelezést tartalmazod hatarozat meghozatalakor — nem haladja meg az egymillié forintot. Az MNB
torvény 113. § (2) bekezdésének rendelkezéseit a 2017. januar 1. napjan kovetéen a PBT-nél
kezdeményezett fogyasztéi jogvitakra lehet alkalmazni. Az MNB térvény 113. § (2) bekezdésével
szembeni jogorvoslati lehetéséget az MNB torvény 121-122. §-ai tartalmazzak.
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4. Részletes tajékoztatas:

A panaszok bejelentésére, azok feldolgozasara és kezelésére vonatkozéan Bankunk
Ugyfélpanaszkezelési Szabalyzata ad iranymutatast. A Szabalyzatot megtaldlja a
bankfiokokban, illetve a Bank honlapjan (https://www.sopronbank.hu/hu/hasznos-
informaciok/panaszkezeles-191).

A panaszkezelés altalanos menetérdl és forumairdl részletes tajékoztatas talalhatoé az
MNB altal készitett — pénzligyi panaszokra vonatkoz6 — Pénziigyi Navigator
Fuzetben is (https://www.mnb.hu/letoltes/mittegyunkpenzugyinc.pdf).

5. Jogorvoslati forumok:

e Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztéovédelmi Kozpont (MNB):

Amennyiben On fogyaszténak mindsul igyfél és a panaszat mar korabban bejelentette
Bankunk részére, azonban a panasz kivizsgalasa — allaspontja szerint - nem a
jogszabalyokban megfeleléen tortént, illetve amennyiben a Bank valaszabdl az
Magyar Nemzeti Bankrol sz6lo 2013. évi CXXXIX. torvény szerinti fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértését velelmezi, ugy a Magyar Nemzeti Bank Peénzugyi
Fogyasztovedelmi Kdézpontjahoz fordulhat.

Elérhetéséq:

- Személyesen: Ugyfélszolgalat 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

- Levelezési cim: Magyar Nemzeti Bank 1535 Budapest BKKP Pf. 777.

- Tel: +36-80-203-776

- Fax: +36 14899102

- E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu;

- Internetes elérhet6ség: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem

- Elektronikus ugyfélkapun keresztul:
http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok

e Orszagos Betétbiztositasi Alap (OBA)
1027 Budapest, Csalogany u. 9-11.
Tel: 06-1-214-0661, Fax: 06-1-214-0665

o Befektet6-Védelmi Alap (BEVA)
1092 Budapest, Koztelek u. 6.
Tel: 06-1-327-4353

o Gazdasagi Versenyhivatal (GVH)
1054 Budapest, Alkotmany u. 5.; 1245 Budapest Pf.: 1036)

o Pénziigyi Békéltetd Testulet (PBT):
Fogyasztonak minésulé Uugyfél a szerz6dés I|étrejottével, érvényességével,

joghatasaival és megszinésével, szerz6désszegéssel — annak joghatasaival —
kapcsolatos jogvita esetén a Pénzigyi Békélteté Testllethez fordulhat.
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Elérhetoséq:

Személyesen: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

Levelezési cime: H-1525 Budapest BKKP Pf.: 172.

Telefon: +36-1-428-2600 ;

Ugyfélszolgalati telefon: +36-80-203-776

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu;

Internetes elérhetbség: http://www.mnb.hu/bekeltetes

Elektronikus ugyfélkapun keresztul: http://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-
egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvanyok

llletékes Birésag

A szerzb6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
szerz6désszegeéssel — annak joghatasaival — kapcsolatos jogvita esetén keresettel a
polgari perrendtartasrol szélo 2016. évi CXXX. torvény rendelkezései alapjan
keresettel fordulhat — 25. § - az illetékes birésaghoz fordulhat.

Fogyasztonak nem mindstilé Ggyfél a panasz elutasitasa; panasz kivizsgalasara eldirt
— jogszabalyban meghatarozott — valaszadasi hataridé be nem tartdsa esetén a
birésaghoz fordulhat.

Nemzeti Adatvédelmi és Informaciészabadsag Hatésag (NAIH):
Cim: 1055 Budapest, Falk Miksa utca 9-11.

Levelezési cim: 1363 Budapest, Pf.: 9.

Telefonszam: +36 (1) 391-1400

Fax: +36 (1) 391-1410

Kozponti elektronikus levélcim: ugyfelszolgalat@naih.hu

Internetes elérhetbség: https://www.naih.hu
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