@ ¥ B4ty (HEREK) ARAT

BANK OF CHINA  (CONTRAL AND CASTERN CUROPE) LIMITED

REGULATION ON HANDLING OF COMPLAINTS
OF
BANK OF CHINA (CEE) LTD.

2026. julius 18. napjatol hatalyos, a modositasokkal egységes szerkezetbe foglalt szoveg.

Updated version containing the amendments in a consolidated form, effective as from July 18, 2026.

A jelen Szabalyzatot a Bank of China (CEE) Zrt. Vezetosége fogadta el. Jelen Szabalyzatot a Bank
panaszkezelési tevékenysége szabalyozasara alakitottuk ki. Kérjiik, alaposan olvassa el, tekintettel arra,
hogy a jelen Szabalyzat lesz az iranyado az On és a Bank kozotti esetleges panasziigyek vonatkozasaban.
A jelen Szabalyzattal kapcsolatos barmely kérdése esetén szivesen allunk rendelkezésére.

This Regulation has been adopted by the Management of Bank of China (CEE) Ltd. This Regulation
sets out the rules of the compliant handling management carried out by the Bank. Please, read it carefully
since you will be legally bound by it when you might submit us any compliant. If there is anything that
you do not understand in this Regulation, we are pleased to be at your disposal.



1. Bevezeto rendelkezések

1. A Panaszkezelési Szabalyzat célja

A Bank of China (CEE) Zrt. (H-1051
Budapest, Jozsef nador tér 7., a tovabbiakban:
a Bank) a hitelintézetekrdl és pénziigyi
vallalkozasokrol sz616 2013. évi CCXXXVII.
torvény (Hpt.) 288. § alapjan, tovabba a
befektetéi vallalkozasokrol és az arutdzsdei
szolgaltatokrol, valamint az altaluk végezhetd
tevékenységek szabalyairdl szolo 2007. évi
CXXXVIIL torvény (a Bszt.) 121. §-a, a
95/2025. (V. 8.) Korm. rendelet - a pénziigyi
szektor egyes intézményei panaszkezelésének
eljarasaval, valamint panaszkezelési
szabalyzataval kapcsolatos részletes
szabalyokrol Korm. rendelet), a Bizottsag
(EU) 2017/565 felhatalmazason alapuld
rendelete, valamint az egyes pénziigyi
szervezetek panaszkezelésének forméajara és
modjara vonatkozo részletes szabalyokrol
sz616 16/2026. (V1.3.) MNB rendelet alapjan,
tovabba a Magyar Nemzeti Bank 16/2021.
(XI.25.) szamu ajanlasa a pénziigyi
szervezetek panaszkezelésérél, az Ugyfelek

panaszainak egységes szabalyok szerint
torténd kezelése, kivizsgalasa €s
nyilvantartasa  érdekében, valamint az

Ugyfelek magas szintii kiszolgalasa céljabol
készitette el a jelen Panaszkezelési
Szabalyzatat (a tovabbiakban: a Szabalyzat).

A Bank a panaszok kezelése soran ugy jar el,
hogy a  koriilmények  altal  adott
lehet6ségekhez mérten elkeriilje a pénziigyi
fogyasztoi jogvita kialakulasat.

A Bank jelen Szabalyzatat az tigyfélforgalom
szamara nyitva all6 helységében jol lathatoan,
figyelemfelhivasra alkalmas médon, valamint
honlapjanak nyito oldalan, kiilon
panaszkezelésre vonatkoz6 meniipont alatt
kozzéteszi.

I Introduction

1 The object of the Regulation on
Handling of Complaints

According to the Section 288 of the Act
CCXXXVII of 2013 on credit institutions
and financial enterprises, and to the Section
121 of the Act CXXXVIII of 2007 on the
investment firms and commodity dealers and on
the regulation governing their activities
(hereinafter: the ISA), the Decree 95/2025.
(V.8.) on the detailed rules on the complaints
handling procedures and complaints policies
of certain institutions in the financial sector
(hereinafter: the Decree), the Commission
Delegated Regulation 2017/565/EU, as well as
the MNB Decree 16/2026. (VL.3.) on the
detailed rules of the form and method of
handling of complaints of certain financial
institutions, and MNB Recommendation on
16/2021. (XI1.25.) on Complaints handling
procedure of financial organisations, Bank
of China (CEE) Ltd. (H-1051 Budapest,
Jozsef nador tér 7.) (hereinafter: the Bank)
prepared the present Regulation on Handling
of Complaints (hereinafter: the Regulation)
in order to manage, investigate and record
the customers’ complaint under uniform
conditions and furthermore to provide high
quality customer service.

During the handling of complaints, the Bank
acts in a way to avoid - insofar as possible
under the given the circumstances - the
occurrence of a financial legal dispute with a
consumer.

The Bank shall make available this
Regulation in its premise open for customers
on a clearly visible and eye-catching way,
and on the opening page of its website under
a separated menu point related to complaint
handling.



2. Fogalmak

a)

b)

c)

d)

Fogyaszto: az 0nallo foglalkozasan és
gazdasagi tevékenységén kiviil esé célok
érdekében eljard természetes személy.

A Bank Fogyasztonak minésiild Ugyfél
részére a Bszt. hatalya ala tartozo
szolgaltatasokat nem nyujt.

MNB: Magyar Nemzeti Bank, a Bank
feliigyeleti szerve.

Panasz: a Panaszos altal a Bank felé tett,
a Bank tevékenységét, magatartasat vagy
mulasztasat érintd — a szerzodéskotést
megel6z0, vagy a szerz6dés
megkotésével kapcsolatos, illetve a
szerzOdés fennallasa alatt, a Bank altali
teljesitéssel, valamint a szerzddés,
megsziinésével, illetve azt kovetben a
szerzodéssel Osszefiiggd, tovabba a
hitelgondozo6i tevékenységgel
kapcsolatos - kifogds. Nem mindsiil
panasznak, ha az Ugyfél a Banktol
altalanos tajékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast igényel.

Panaszos: jellemzéen a Bank Ugyfele,
vagy mas olyan természetes vagy jogi
személy, vallalkozas illetve egyéb
szervezet, aki/amely a Bank barmely
szolgaltatasat igénybe veszi, vagy
valamely banki szolgéaltatassal
kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat
cimzettje, illetve a  felsoroltak
barmelyikének képviseldje. A Bank a
panaszkezelésre vonatkozd szabalyokat
alkalmazza arra a személyre is, aki
szolgaltatds  igénybevétele  céljabol
kapcsolatba 1ép a Bankkal, de a Bank
szolgaltatasat nem veszi igénybe.

Ugyfél: a Bank altal nyujtott
szolgaltatast, szolgaltatasokat igénybe
vevO természetes, illetve jogi személy,
vagy vallalkozas, egyéni vallalkozo,
egyéni cég, egyesiilet, egyesiilés,
alapitvany, civil (tarsadalmi) szervezet.

2 Definitions

a)

b)

c)

d)

Consumer shall mean natural person
proceeding for purposes falling outside
his individual occupation and business
activity.

The Bank shall not provide services
under the ISA to Customer qualifying as
Consumer.

MNB: The National Bank of Hungary,
the Bank’s supervisory body.
Complaint: All objections shall be
considered a complaint, which the
Compliant communicates to the Bank in
respect of the activity, conduct or
neglect of the Bank, prior to concluding
of a contract or regarding the negotiating
of contract, or the Bank’s fulfillment
during the term of the contract, in
connection with the termination of the
contract, or following thereto, as well as
the Bank’s loan servicing activities. Any
requests submitted to the Bank by the
Customer for general information,
opinion or standpoint shall not be
considered as a complaint.

Complainant: Typically, the bank's
Customers, or any other natural or legal
person, company or other organization
for who / which the Bank provides any
of its services or who / which is the
addressee of any information or offer
related to the Bank’s services or the
representative of the above listed
persons. The Bank applies the complaint
management rules also to the person
who contacts the Bank, but finally does
not use the Bank’s service.

Customer: Natural or legal person,
business party, private entrepreneur, sole
proprietorship, association, groupings,
foundation, civil (non-governmental)
organization using the service, services
of the Bank.



II. A Panasz kezelésének menete

3. A panasz bejelentésének médjai

3.1.

A Bank biztositja, hogy a Panaszosnak a

Bank termékeivel, szolgaltatasaival illetve az

tizleti
eljarasaval
egyértelmit

tevékenysége  soran  tantsitott
kapcsolatban megfogalmazott
igényt tartalmazo kifogasat

kivizsgalja.

3.2.

Panasz mind szoban, mind irasban

megteheto.

3.2.1. Szébeli panasz:

a)

b)

személyesen: a Bank iigyfélforgalom
szamara nyitva all6 helyiségében:
Jozsef nador téri Bankfiok (1051
Budapest, Jozsef nador tér 5-6.)
nyitvatartasi idében (munkanapon 9
oratol 16 oraigh);

telefonon: a +36 14299 252 és +36
1 4299 253 telefonszamokon,

— munkanapokon (szerda
kivételével): 9 oratol 16 oraig,
— szerdai napokon: 8 6ratdl 20 oraig.

3.2.2. Irasbeli panasz:

a)

b)

személyesen vagy mas altal atadott irat
utjan (ideértve a panasznak a fliggd
kozvetiton keresztiil torténd benyujtasat,
illetve atadasat is, mely esetben a fiiggd
kozvetitét megbizd szolgaltatd (a Bank)
felel a panasznak a Bankhoz torténd

haladéktalan  tovabbitasaért, illetve
kezeléséért),
postai uton (1051 Budapest, Jozsef nador

tér 7.),

II Sequence of complaint handling

3. Means of reporting a complaint

3.1 The Bank assures of investigating the
Complainant’s objections containing clear
demands related to the Bank’s products or
services or to the Bank’s or its conduct
carrying out through its business activity.

3.2 Complaints can be submitted to the Bank
verbally or in writing.

3.2.1 Verbal complaint

a) personally: in the client service area of

b)

the Bank’s branch: J6zsef nador square
Branch (1051 Budapest, Jozsef nador tér
5-6.) during its opening hours: every
working day from 9 a.m. until 4 p.m.;

by phone: phone number: +36 14299
252 or +36 14299 253 open for calls
(opening hours):

— on working days from 8 a.m.

until 4 p.m. (excluding on
Wednesday)

— on Wednesdays from 8 a.m. until
8 p.m.

3.2.2 Written complaint
a) personally or by a letter delivered by a

third party (including the submission of
a complaint through a tied agent, as
well as the forwarding thereof, in which
case the service provider engaging the
tied agent (the Bank) shall be
responsible for the prompt transmission
of the complaint to the Bank and for
handling it),

b) by post (1051 Budapest, Jozsef nador

tér7.),

! Javasoljuk, hogy minden esetben elézetesen tajékozddjon a fidki nyitvatartasi idérél. / Please always check the
actual business hours of the branch.



c) telefaxon
folyamatosan,

d) elektronikus
(banking.hu@bankofchina.com)
folyamatosan, lizemzavar esetén a fenti
(a)-(c) pontban meghatarozott modok
valamelyikén.

(+361/429-9202)

levélben

3.3. A Bank a hatékony {ligyintézés érdekében
az irasbeli panaszok felvételére az MNB altal
kozzétett  Panaszbejelent6  Nyomtatvany
hasznélatat javasolja az Ugyfeleinek, amely
egyrészt jelen Szabalyzat 1. sz. mellékletét
képezi, masrészt mind a Bank bankfiokjaban
elérhetd, mind a Bank honlapjarol letoltheto.
A Bank az ettdl eltér6 formaban benytjtott
panaszt is befogadja. Az irasbeli panasz
érvényességi kelléke az Ugyfél alairasa.

3.4. Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan
is. Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott
utjan jar el, a meghatalmazast kozokiratba
vagy teljes bizonyito erejii maganokiratba kell
foglalni. Amennyiben az Ugyfél nevében
képviseld vagy meghatalmazott jar el, ugy a
Bank vizsgalja a képviseleti jogosultsagot.
A Bank 4ltal alkalmazni  javasolt
meghatalmazds minta mind a Bank
bankfiokjaban elérhetd, mind pedig a Bank
honlapjarol letoltheto.

3.5. A panasz elbiralasahoz sziikséges, hogy
az irasban panaszt tevé Ugyfél torekedjen a
panaszat a kovetkezok szerint megadni:

a) a konkrét tigy pontos leirasa,

b) tobb kifogas esetén az egyes kifogasok és
a hozzajuk tartozé indokok elkiilonitett
rogzitése,

c) a hatarozott ligyféligény megjeldlése,

d) a kifogast alatamaszt6 dokumentumok
bemutatasa, masolat készitése,

e) a panasz esetleges eldzményeinek
megadasa.

c¢) by fax (+361/429-9202) on an ongoing
basis,

d) by e-mail
(banking.hu@bankofchina.com),
continously, and in the event of a
system outage, via one of the methods
specified in points (a) to (c) above.

3.3 For reasons of good administration the
Bank recommends the use of the Compliant
Reporting Form published by MNB for the
recording of written complaints to its
Customers. This form on the one hand is
annexed to this Regulation (Annex I) and on
the other hand it is available in the public
premises of the Bank and can be downloaded
from the Bank’s website. The Bank shall
also accept complaints submitted in a
different form. The written complaint is
valid only if signed by Customer.

3.4 The Customer may proceed through a
proxy holder too. If the Customer proceeds
through a proxy holder, the power of
attorney shall be executed as a notarial
document or full probative force private
document. If a representative or a proxy acts
on behalf of the Customer, the Bank shall
examine the power of representation. The
sample power of attorney suggested to be
used by the Bank is available both in the
Bank’s branch and downloadable from its
website.

3.5 It is necessary for the considering of the
written complaint that the Complainant
should strive for submitting his complaint as
follows:

a) the exact descriptions of the specific
case,

b) in case of more objections each
objections and the reasons thereto
should be recorded separately,

c) specifying the exact demand of the
Customer,

d) submitting, copying of the documents
that confirm the objections,

e) specifying the possible history or
background of the complaint.



3.6 A Bank ezaton nyujt tdjékoztatst
Ugyfeleinek arrél, hogy iigyfélkommunikécié
érdekében zart, automatikus és utdlagos
modositas elleni védelemmel ellatott napl6zo
rendszert nem miikodtet.

4. A panasz kivizsgalasa

4.1. A Bank a panaszt teljes koriien
kivizsgalja, azzal, hogy a korabbi, érdemben
megvalaszolt panasz tartalmaval azonos
tartalmia, ugyanazon Ugyfél altal tett,
ismételt, 0j informaciot nem tartalmazo
panasz, valamint az azonosithatatlan személy
altal tett fogyasztdi panasz kivizsgalasa
melléozhet6 a Bank 4ltal. A panasz
kivizsgalédsa téritésmentes, azért a Bank altal
kiilon dij nem szdmolhato fel.

4.2. A panasz kivizsgdlasa az Osszes
vonatkoz6 koriilmény figyelembevételével
torténik.

Amennyiben a Bank és az Ugyfél nem
allapodtak meg eltéréen, a panaszkezelés
nyelve a magyar és az angol.

4.3. Szbbeli panasz:
43.1. A Bank szobeli - ideértve a

személyesen ¢és telefonon tett - panaszt
azonnal megvizsgalja, és lehetOség szerint
orvosolja. A Bank a telefonon kozolt szobeli
panasz esetén Dbiztositja az  észszerll
varakozasi id6én belili (5 percen beliili
¢léhangos bejelentkezés) hivasfogadast és
tigyintézést. A Bank az iigyfélszolgalati
ligyintézo ¢léhangos bejelentkezése
érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az
adott helyzetben altalaban elvarhat6. Ha a
panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges,
a Bank jegyzOokonyvet vesz fel.

A Bank — a telefonon kozolt szobeli panasz
esetén — a panasz azonnali kivizsgalasa
kovetelményének ugy is eleget tehet, hogy a

3.6 The Bank hereby informs its Customers
that the Bank does not operate a closed,
automatic logging system protected against
unauthorised alternation.

4 Investigation of a complaint

4.1 The Bank investigates the entire
complaint, with the proviso that the
investigation of a complaint may be omitted
where the complaint, submitted repeatedly
by the same Customer, is identical in content
to a previously substantively answered
complaint and does not contain any new
information, as well as in the case of a
consumer complaint submitted by an
unidentified person. The investigation of the
complaint is free of charge; the Bank may
not charge a separate fee for that.

4.2 The investigation takes place considering
all relevant circumstances.

Unless otherwise agreed by the Customer
and the Bank, the languages of the complaint
management are the Hungarian and the
English.

4.3 Verbal complaint

43.1 Verbal complaints (including
complaints submitted personally or by
phone) shall be immediately examined and
resolved by the Bank, if possible. In case of
a complaint made through telephone, the
Bank shall assure of receiving the call and its
administration within a reasonable waiting
period (personally receiving the call within 5
minutes). For the interest of logging in by its
customer service manager the Bank shall
conduct as reasonably as can be expected
under the given circumstances. If the
complaint cannot be examined immediately,
the Bank draws up the minutes of the
complaint.

The Bank, in case of verbal complaints
submitted by phone, may comply with the
obligation of immediate investigation, if the



hivas fogadasa hangfelvétel rogzitésével
torténik. Ez esetben a Bank az iligyfelet
legkésébb a kovetkez6 munkanapon érdemi
panaszkezelés céljabol rogzitett hangfelvétel
alkalmazasaval visszahivja.

4.3.2. Telefonon kozolt szobeli panasz esetén
a Bank felhivia az Ugyfél figyelmét, hogy
panaszar6l hangfelvétel késziil, amelyet a
Bank 5 évig megdriz, illetve a hangfelvétel
visszahallgatasahoz, valamint a
hangfelvételrol készitett hitelesitett
jegyzokonyv vagy a hangfelvételrdl készitett
masolat rendelkezésre bocsatasara vonatkozo
jogarol, valamint ezek iranti kérelem
eléterjesztésének modjarol.

4.3.3. Az Ugyfél kérésére a Bank biztositja a
hangfelvétel  visszahallgatasat,  tovabba
téritésmentesen, - kérésének megfeleléen -
huszondt (25) napon belill rendelkezésre
bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyzokonyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

43.4. Ha az Ugyfél a szdbeli panasz
kezelésével nem ért egyet, a Bank a panaszrol
és az azzal kapcsolatos allaspontjarol
jegyzokonyvet vesz fel, valamint telefonon
kozolt panasz esetén rendelkezésre bocsatja a
panasz azonositasara szolgaldo adatokat. A
jegyzokonyv egy masolati példanyat a
személyesen kozolt szobeli panasz esetén a
Bank az Ugyfélnek atadja, telefonon kozolt
szobeli panasz esetén a panaszra adott
vélasszal egyiitt az Ugyfélnek meg kell kiildi.

4.3.5. A jegyzOokonyv legalabb az alabbiakat
tartalmazza:

verbal complaint is received by a recorded
line. In such case, the Bank shall recall the
customer by using a recorded line for the
substantive complaint handling no later than
the following working day from the receipt
of the complaint.

4.3.2 In case of a verbal complaint submitted
by phone, the Customer shall be notified by
the Bank that a record of the conversation is
made, which shall be kept by the Bank for 5
years, his/her right to hear the sound
recording, the right to provide a certified
minutes or a copy of the sound recording,
and the way how to apply for these.

4.3.3 Upon the Customer’s request, the Bank
shall ensure the re-listening of the audio
record, moreover — according to the
customer’s request - it shall provide the
certified minutes of the audio record or the
copy of the audio record free of charge
within twenty-five (25) days.

4.3.4 If the Customer does not agree with the
handling of the verbal complaint, the Bank
draws up a minute containing the complaint
and the Bank’s position thereon, and in case
of complaint submitted by phone provides
the data necessary to identify the complaint.
In case of verbal complaint submitted
personally, the Bank shall hand over one
copy of the minutes to the Customer, and on
the other hand, in case of verbal complaint
submitted over phone, the Bank shall deliver
the copy of the minutes to the Customer,
simultaneously with the answer to the
complaint.

4.3.5 If the laws prescribes the execution of
a minutes, it contains at least the following:



a) az Ugyfél neve,

b) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve
amennyiben szilikséges, levelezési cime,

c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje,
modja,

d) a panasszal érintett szolgaltaté (a Bank)
neve €s cime,

e) az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, az
egyes panaszelemek torténd rogzitésével,
annak érdekében, hogy az Ugyfél
panaszaban foglalt valamennyi kifogas
teljes kortien kivizsgalasra keriiljon,

f) a panasszal érintett szerzodés szama,
ligytol fiiggden iigyfélszam, ,

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

h) amennyiben a  panasz  azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, - telefonon
kozolt szobeli panasz kivételével - a
jegyzékonyvet felvevo személy(ek) és az
Ugyfél alairasa,

1) a jegyzOkonyv felvételének helye, ideje
és

j) személyesen kozolt szobeli panasz esetén
a jegyzOkonyvet felvevd személy és a
Panaszos alairasa.

A szobeli panasz felvételét kovetéen a Bank
tajékoztatja a Panaszost a panaszt a
tovabbiakban kezeld szervezeti egység ¢és a
panaszkezelési szabalyzat elérhetoségérol,
valamint telefonon ko6zolt szobeli panasz
esetén kozli a panasz azonositasara szolgalod
adatokat.

Az azonnal ki nem vizsgalt szobeli panasszal
kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot
a Bank a 4.4. pontban foglalt hataridon beliil
kiildi meg a Panaszosnak.

4.4. rasbeli panasz:
4.4.1. Az irasbeli panasszal kapcsolatos,

indokoléssal ellatott allaspontot a panasz
kozlését  koveto 30  naptari  napon,

a) name of the Customer,

b) address, official seat of the Customer or
mailing address if necessary,

¢) date, place and form of submission of
the complaint,

d) the name and address of the service
provider (the Bank) affected by the
complaint,

e) detailed description of the complaint,
separately listing the items related to
the complaint in order to have all
objections listed in the complaint
completely investigated,

f) the contract number affected by the
complaint, customer number depending
on the case,

g) the list of documents, papers and other
evidences presented by the Customer,

h) if the prompt investigation of the
complaint is impossible, the signature
of person recording the minutes and
signature of the Customer (except for
verbal complaints presented through
phone), and

i) place and date of the record of the
minutes, and

j) in case of complaint submitted
personally, the signature of the person
recording the complaint and the
Complainant’s signature.

After having the verbal complaint received,
the Bank informs the Complainant about the
function responsible for the examination of
complaints and the availability of the
complaint handling policy and, in case of a
verbal complaint submitted by phone,
provides information on the identification
data of the complaint.

In case of complaints submitted orally and
not investigated immediately, the Bank shall
send its reasoned position to the
Complainant within the deadline set forth by
Article 4.4.

4.4 Written complaint

4.4.1 The Bank shall send its reasoned point
of view in connection with the written
complaint to the Customer within 30 days, in




pénzforgalmi  szolgaltatdssal — Osszefiiggd
panasz esetén kozlésétél szamitott 15
munkanapon beliill kell megkiildeni az
Ugyfélnek.

442. Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal
Osszefiiggd panasz valamennyi eleme a
Bankon kiviil all6 okbo6l 15 munkanapon
belil nem valaszolhatd meg, a Bank
haladéktalanul ideiglenes valaszt kiild az
Ugyfélnek, amely az érdemi valasz
késedelmének okait, valamint a végs6é valasz
hataridejét is tartalmazza. A végsd valasz
megkiildésének hatarideje ugyanakkor ebben
az esetben sem késobbi, mint a panasz
kozlését kdvetd 35. munkanap.

Jelen  szabalyzat  alkalmazdsdban  a
pénzforgalommal Osszefiiggésben hasznalt
munkanap alatt az a nap értendd, amelyen a
Bank a fizetési miivelet teljesitése céljabol
nyitva tart.

Az elektronikus uton eldterjesztett panaszok
esetén a panasz beérkezésér6l a Bank
visszaigazolast kiild, ¢és tajékoztatja az
Ugyfelet a panasz azonositasira szolgald
adatokrol,  valamint a  panaszkezelés
folyamatarol.

Amennyiben az Ugyfél a panaszat
elektronikus uton terjeszti eld, azonban az
elektronikus valaszadas jogszabalyi feltételei
nem allnak fenn, a Bank elektronikus uton
tajékoztatja az Ugyfelet, hogy valaszat postai
uton kiildi meg.

frasban benyujtott panasz esetén az Ugyfél
kérelmére, a Bank irasban tajékoztatast nyujt
a panaszkezelés folyamatarol.

4.5. Lehetséges, hogy Banknak a panasz
kivizsgaldsa soran tovabbi, kiegészitd
informéaciokra lesz sziiksége az Ugyfél
részérdl. Ilyen esetekben az Ugyfél érdeke is
— a panasz minél elébbi megvalaszolasaért —
hogy a Bank szamara a sziikséges
informaciokat megadja.

case of the payment service related
complaint within 15 business days from the
receipt of the complaint.

4.4.2 If all elements of the payment service
related complaint may not be answered by
the Bank within 15 business days because of
any reason beyond the Bank’s control, the
Bank shall send an interim reply to the
Customer immediately, which includes the
reasons for the delay and the deadline for the
final reply. However, the deadline for
sending the final reply shall not be later than
the 35" business day following the receipt of
the complaint.

Within the meaning of this regulation in case
of complaints relating to payment services
business day shall mean a day on which the
Bank is open for business as required for the
execution of a payment transaction.

In case of complaints submitted via e-mail,
the Bank sends an acknowledgement of
receipt and informs the Customer on the data
used to identify the complaint and on the
complaint handling procedure.

If the Customer submits his/her complaint
via e-mail, but the legal conditions for
answering it via e-mail does not exist, the
Bank shall inform the Customer via e-mail
that the answer will be sent by post.

In case of a written complaint at the request
of the Customer the Bank shall provide
information on the complaint handling
procedure in writing.

4.5 During the course of the investigation of
the complaint the Bank may need further
additional information to be submitted by the
Customer. In such cases the Customer’s best
interest is that the Customer submits all
information needed by the Bank in order to
it can be answered.



4.6. A panasz kivizsgalasanak folyamata

4.6.1. A kifogas benyujtasat kovetden a Bank
elsodleges feladata annak az eldontése, hogy
a benyujtott kifogas jelen Szabalyzat szerinti
panasznak mindsiil —e.

4.6.2. Amennyiben a benyujtott kifogas
panasznak mindsiil, Ggy sor keriill annak

crey

4.6.3. A regisztracio utan kezdédik meg a
panasz érdemi kivizsgalasa, az esetlegesen
sziikséges tovabbi informaciok, adatok,
dokumentumok beszerzésével egyiitt.

4.6.4. Amennyiben valamennyi, az gy
érdemi kivizsgalashoz sziikséges informaciod
a Bank rendelkezésére all, gy a vizsgalati
szakasz  végeztével sor  Kkeriil a
dontéshozatalra, azaz a panasz elfogadasara
vagy részbeni elfogadasara vagy elutasitasara.

4.6.5. A dontéshozatal befejezéseként a Bank
elkésziti és megkiildi az Ugyfélnek az érdemi
valaszat a jogszabaly altal meghatarozott
illetve az Ugyfél altal kért kozlési formaban.

A Bank — a rendelkezésre all6 informaciok
alapjan — a panasz kézhezvételétdl szamitott
30 napon beliil, pénzforgalmi szolgaltatassal
Osszefiiggd panasz esetén 15 munkanapon
beliil, mindenkor indokolassal ellatott valaszt
kild a Panaszosnak, a 4.4.2. pont
rendelkezéseinek figyelembe vételével.

4.6.6 A Bank tajékoztatja a Panaszost, hogy a
Bank panaszok kivizsgalasaért felelds
szervezeti funkcidja az Internal Control &
Legal and Compliance Osztaly, amelynek
elérhetdsége:

legal.compliance.hu@bankofchina.com
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4.6 Sequence of the investigation of the
complaint

4.6.1 Following the submission of the
objection, the Bank’s primary obligation is
to determine whether the submitted
objection is considered as a complaint
according to this Regulation.

4.6.2 If the submitted objection is considered
as a compliant, it will be registered.

4.6.3 Following registration, the complaint’s
investigation in merit is started together with
the collection of further necessary
information and data as well as documents.

4.6.4 If all information that are necessary for
the investigation of the case in merit are
available for the Bank, then following
investigation the decision will be made,
namely the complaint will be accepted or
partly accepted or refused.

4.6.5 Finishing the decision-making the
Bank prepares and delivers its answer on the
merit in a form which is compliant with the
law and the way of communication
requested by the Customer.

The Bank - based on the available
information — communicates its position
relating to the written complaint with
explanation to the Complainant within 30
days of receipt of the complaint, in case of
payment service related complaint within 15
business days of receipt of the complaint,
taking into consideration the provisions of
section 4.4.2.

4.6.6 The Bank informs the Complainant,
that the function responsible for the
investigation of complaints is the Internal
Control & Legal and Compliance
Department, contact detail:

legal.compliance.hu@bankofchina.com



5. A Dbanki
kovetelmények

valasszal kapcsolatos

5.1. A Bank a panasz kivizsgalasat kovetéen
valaszaban részletesen kitér a panasz teljes
kort kivizsgalasanak eredményére, a panasz
rendezésére vagy megoldasara vonatkozo
intézkedésre, illetve a panasz -elutasitasa
esetén az elutasitds indokara, valamint a
valasz — sziikkség szerint — tartalmazza a
panasz targyara vonatkozo szerzodési feltétel,
illetve  szabalyzat, alapszabaly pontos
szOvegét. A Bank a valaszt kozérthetéen
fogalmazza meg.

5.2. Az 5.1. pontban foglaltaktol eltéréen, ha
ugyanazon Panaszos a korabban
eloterjesztett, a Bank altal érdemben
megvalaszolt panaszaval azonos tartalommal,
uj informaciot nem tartalmazd, ismételt
panaszt terjeszt eld és a Bank a korabbi
allaspontjat fenntartja, valaszadasi
kotelezettségét a  korabbi  valaszlevélre
torténd hivatkozassal, valamint a panasz
elutasitdsa esetén nyudjtandd tajékoztatas
megadasaval is teljesitheti.

53 A Bank a panasszal kapcsolatos,
indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazo

valaszt elektronikus uton kiildi meg,
amennyiben
a) az irasbeli panaszt az Ugyfél
aa) a kapcsolattartas céljabol
bejelentett €s a szolgaltatod altal
nyilvantartott elektronikus
levelezési cimrdl kiildte, vagy
ab) a Bank altal {izemeltetett,
kizarolag a Bank Ugyfele altal
hozzéaférhetd elektronikus
igyintézési feliileten keresztiil

terjesztette eld, €és eltéréen nem
rendelkezett;
b) a szobeli panaszt eldterjeszté Ugyfél a
valasz megkiildését a Bank altal nyilvantartott
elektronikus levelezési cimére vagy a
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5 Requirements regarding the Bank’s
answer

5.1 Following investigation of the complaint
the Bank shall deliver an answer to the
Customer which includes in detail the
outcome of the complete investigation of the
complaint, the measures made for the
settlement or solving of the complaint or the
reason of the refusal of the complaint, and
the answer, where appropriate, contains the
accurate provisions of the general
contractual term, and/or the regulation, or
articles of association, relating to the
complaint in question. The Bank answers the
complaint in an understandable way.

5.2 In cases other than set forth by Article
5.1, if the same Complainant repeats
his/her/its complaint with the same content
without any additional information that has
been answered substantively by the Bank,
and the Bank maintains its position, the Bank
may fulfil its answering obligation by
referring to the previous responding letter,
and by providing the information applicable
in case of refusal of a complaint.

5.3 The Bank shall send its reasoned
response setting out its position
regarding the complaint by electronic
means, provided that:a) in the case of a
written complaint, the Customer
aa) submitted it from an email address
notified for contact purposes and
registered by the service provider, or
ab) submitted it via an electronic
administration interface operated by the
Bank and accessible exclusively to the
Customer, and has not provided
otherwise;

b) in the case of an oral complaint, the
Customer requesting the response has asked
for it to be sent to the email address
registered by the Bank or to the electronic



kizarolag altala hozzaférheté elektronikus
tgyintézési feliiletre kérte.

A Bank a fenti vélaszt irasbeli panasz esetén
a panasz elOterjesztésére igénybe vett
csatornaval megegyez0, szobeli panasz esetén
az Ugyfél altal megjeldlt csatornan kiildi meg.

III. A panasszal kapcsolatos adatkezelés
szabalyai

6. A Bank a panaszkezelés soran kiilondsen a
kovetkez6 adatokat, dokumentumokat kérheti
az Ugyféltd] (a Panaszostol):

a) neve,

b) szerzddésszam, tigyfélszam,

c¢) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités modja,

f) panasszal  érintett  termék
szolgaltatas, illetve banki eljaras

g) panasz leirésa, oka,

h) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az
Ugyfél  birtokaban  1évé olyan
dokumentumok masolata, amely a
Banknal nem 4ll rendelkezésre,

i) meghatalmazott Wtjan eljaro Ugyfél
esetében érvényes meghatalmazas és

vagy

j) a panasz kivizsgalasahoz,
megvalaszolasdhoz sziikséges egyéb
adat.

7. A panaszt benyujto Panaszos adatait a Bank
a személyes adatok védelmére vonatkozod
eléirasok  rendelkezéseinek megfelelden,
kiilonos tekintettel a Eurdpai Parlament és a
Tanacs (EU) 2016/679 rendelete (2016.
aprilis 27.) a természetes személyeknek a
személyes adatok kezelése tekintetében
torténd védelmérdl és az ilyen adatok szabad
aramlasarol, valamint a 95/46/EK iranyelv
hatdlyon  kiviil helyezésér6l (altalanos
adatvédelmi rendelet, a
GDPR) rendelkezéseinek megfelelden kezeli.
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administration interface accessible

exclusively to the Customer.

In the case of a written complaint, the Bank
shall send the above response via the same
channel used to submit the complaint, and in
the case of an oral complaint, via the channel
specified by the Customer.

III Data management rules concerning
complaints

6 The Bank may require in particular the
following information, documents from the
Customer (the Complainant):
a) name;
b) contract number, customer number;
c¢) address, official seat, mailing address;
d) phone number;
e) method of notifications;
f) product or service affected by the
complaint;
g) description and cause of the complaint;
h) copy of documents in possession of
Customer supporting the complaint
which are not in possession of the
Bank;

i) valid power of attorney if the Customer
acts through an attorney; and

j) other data necessary to investigate,
respond the complaint.

7 The particulars of the Complainant filing a
complaint shall be processed by the Bank in
accordance with the rules relating to the
protection of personal data, particularly in
accordance with the stipulations of the
Regulation (EU) 2016/679 of the European
Parliament and of the Council of 27 April
2016 on the protection of natural persons
with regard to the processing of personal
data and on the free movement of such data,
and repealing Directive 95/46/EC (General
Data Protection Regulation, the GDPR).



IV. Panaszkezeléshez fiiz6dé tajékoztatasi
kotelezettség

8. Fogyaszté valé
tajékoztatasa

jogorvoslatral

8.1. A panasz elutasitisa vagy a panasz
kivizsgalasara jogszabalyban eldirt 30 napos,
illetve a 15 munkanapos valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak
mindsiild Ugyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) Magyar Nemzeti Bank pénziigyi
fogyasztovédelmi targyu megkeresések
fogadasara kialakitott
iigyfélszolgalata: (székhely: H-1122
Budapest, Krisztina krt. 6., levelezési
cim: 1534 Budapest BKKP Pf. 777,
telefonszam: +36-80/203-776, e-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu, honlap:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem)
a Magyar Nemzeti Bankrol sz616
torvényben meghatarozott
fogyasztovédelmi rendelkezések
megsértésének kivizsgalasara;

b) A 8.2. pontban foglalt figyelmeztetés
figyelembe vételével a  Pénziigyi
Békélteto  Testiilethez (PBT) (a
szolgaltatds igénybevételére vonatkozo
jogviszony létrejottével és teljesitésével
kapcsolatos jogvita esetén): székhely:
1013 Budapest, Krisztina krt. 55,
levelezési cim: H-1525 Budapest BKKP
Pf. 172, telefonszam: +36-80/203-776, e-
mail:  ugyfelszolgalat@mnb.hu, az
igyfélszolgalat cime: H-1112 Budapest,
Krisztina krt. 6., a meghallgatasok
helyszine: Budapest 1. ker., Krisztina
korut 55., honlap:
https://www.mnb.hu/bekeltetes;

¢) birdésaghoz.
8.2. A PBT eljar6 tanacsa a Felek altal kotott

egyezség hianyaban akkor is kotelezést
tartalmazo  hatarozatot hozhat, ha a
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IV Information providing duties
regarding the complaint handling
the about

8 Informing Consumer

remedies

8.1 In case of refusal of the complaint or
failure in the keeping of the 30 days set forth
by law, or 15 business days response
deadline stipulated by law, Customers
qualifying as a consumer may turn to the
following bodies:

a) Contact center of the National Bank
of Hungary for receiving inquiries
with consumer protection relevance
(head of seat: H-1122 Budapest,
Krisztina krt. 6., mailing address: 1534
Budapest BKKP Pf. 777, telephone: +
36-80/203-776, e-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu, website:
www.mnb.hu/fogyasztovedelem)  in
order to examine the consumer
protection related provisions of the Act
on the National Bank of Hungary;

b) Considering the notice made in Article
8.2., Financial Mediation Board
(PBT) (in case of a legal dispute
regarding  the  conclusion and
performance of the legal relationship
relating to the provision of services)
(head of seat: 1013, Budapest,
Krisztina krt. 55., mailing address: H-
1525 Budapest BKKP Pf. 172,
telephone: +36-80/203-776, e-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu, address of
the customer service center: H-H-1112
Budapest, Krisztina krt. 6., place of
hearings: Budapest 1. ker., Krisztina
korat 55., webpage:
https://www.mnb.hu/bekeltetes;

¢) court.
8.2 In the absence of compromise of the

Parties, the acting council of the PBT may
make a binding resolution even if the service



szolgaltato alavetési nyilatkozatot nem tett, de
a kérelem megalapozott és a fogyasztonak
mindsiilo iigyfél érvényesiteni kivant igénye
— sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazo hatarozat meghozatalakor — nem
haladja meg az egymilli6 forintot.

A Bank jelen Szabalyzatdban tajékoztatja a
fogyasztonak mindsiild Ugyfelet arrél, hogy
nem tett altalanos alavetési nyilatkozatot a
PBT felé. Azaz, a Bank nem vallalja, hogy a
PBT eljarasanak és egyezség hianyaban az
ilyen eljarasban hozott hatarozatnak altalanos
jelleggel alaveti magat. Azonban, a Bank eseti
alavetési  nyilatkozattal, a  kérelem
ismeretében, adott {igyre vonatkozdan
alavetheti magat a PBT eljarasanak, ¢és
egyezség hianyaban a kotelezést tartalmazo
hatarozatanak. Tovabba jogszabaly kdotelezo
rendelkezése esetén a PBT kotelezést
tartalmazd hatdrozata akkor is kotelezi a
Bankot, ha nem tett altalanos vagy egyedi
aldvetési nyilatkozatot?.

8.3. A Bank a panaszt elutasitd dontésében
tajékoztatast nyujt a PBT hataskorérol a
Magyar Nemzeti Bankrol szolo 2013. évi
CXXXIX. torvény 96. § (1) bekezdésében
foglaltak szerint ¢és figyelemfelhivasra
alkalmas médon feltiinteti, hogy az Ugyfél a
Magyar Nemzeti Bankrol szolo 2013. évi
CXXXIX. torvény szerinti fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértése esetén a Magyar
Nemzeti Banknal fogyasztovédelmi eljarast
kezdeményezhet, vagy a  szerzodés
létrejottével, érvényességével, joghatasaival
és megsziinésével, tovabba a
szerzOdésszegéssel €s annak joghatdsaival
kapcsolatos ~ jogvita esetén  birosaghoz
fordulhat, vagy a  PBT  eljarasat
kezdeményezheti, amennyiben a PBT
eljarasara  vonatkozo szabalyok alapjan
fogyasztonak mindsiil. A Bank egyuttal
tajékoztatja a Fogyasztot arrol, hogy tett-e

provider has not made a statement of
submission, but the claim is grounded and
the claim of the Customer qualifying as
consumer customer intended to be enforced
does not exceed one million Hungarian
forint - neither in the application, nor when
making the binding decision.

In this Rules the Bank informs its consumer
Customers that the Bank has not made a
general statement of submission to the PBT.
I.e., the Bank has not undertaken to submit
itself with general effect to the proceedings
or (in case no compromise is reached by the
parties) the resolution of the PBT. However,
on a case-by-case bases, the Bank may
submit itself to the proceeding of and (in case
no compromise is reached by the parties) the
resolution of the PBT. Moreover, in case a
mandatory provision of law so provides,
PBT’s resolution will be binding upon the
Bank, even if the Bank has not submitted
itself, whether with general effect or on
case-by-case basis, to such proceeding?.

8.3 In the event of negative decision on the
complaint, the Bank shall provide
information on the jurisdiction of the PBT in
accordance with Section 96(1) of Act
CXXXIX of 2013 on the National Bank of
Hungary and indicate in an eye-catching way
that in the event of infringement of consumer
protection provisions set out in Act
CXXXIX of 2013 on the National Bank of
Hungary, the Customer may initiate a
proceeding for the protection of consumers’
interest, or in the event of a dispute arisen in
connection with the conclusion, the validity,
the legal effect and the termination of the
contract, as well as in connection with the
breach of the contract and its legal effects,
the Customer may initiate a dispute before
court, or may refer the matter to the PBT,
provided that the Customer is considered as
a consumer customer on the basis of those
rules of procedure of the PBT. The Bank

2 Példaul az elszamolasi torvény (2014. évi XL.) valamint a kapcsoldédd jogszabalyok (2014, évi LXXVII térvény, 2014, évi
XXXVIIL térvény) alapjan az elszamolas teljesitésével, valamint a szerz8dés moédosulasaval kapesolatos tigyekben. / E.g. in

the cases relating to settlement or contract amendment based on the Settlement Act (Act XL of 2014) and Acts related thereto
(Act LXXVII 0f 2014 and XXXVIII of 2014).
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aldvetési nyilatkozatot®, egyuttal tdjékoztatja
a Fogyasztot a PBT székhelyérdl, telefonos és
internetes  elérhet6ségérdl, valamint a
levelezési cimérdl, tovabba a Magyar
Nemzeti Bank pénziigyi fogyasztovédelmi
targytl megkeresések fogadasara kialakitott
iigyfélszolgalatanak  levelezési  cimérdl,
telefonszdmardl. Tovabba a Bank - a
Fogyaszt6 kiilon kérésére — koltségmentesen
megkiildi a Fogyaszto részére a PBT valamint
a Magyar Nemzeti Bank altal készitett
kérelem nyomtatvanyt.

8.4. A Bank jelen szabalyzatban, valamint a
panasz elutasitasakor kiilon is tajékoztatja a
fogyasztonak minésiild Ugyfelet arrol, hogy a
8.1. pontban meghatarozott esetben a Banktol
a PBT, illetve a Magyar Nemzeti Bank el6tt
megindithatd eljardas alapjaul  szolgélo
kérelem  (nyomtatvany)  koltségmentes
megkiildését az alabbi e-mail cimen illetve
postai cimen kérheti:

E-mail cim: banking.hu@bankofchina.com
Postai cim: 1051 Budapest, Jozsef nador tér 5-
6.

A Bank tajékoztatja a fogyasztonak mindsiilo
Ugyfelet, hogy a hivatkozott kérelmek
(nyomtatvanyok) a PBT és a Magyar Nemzeti
Bank 8.1. pontban megjel6lt honlapjain is
elérhetdek.

9. Fogyasztonak nem minésiils Ugyfél
jogorvoslatrol valé tajékoztatasa

A 8.2. pontban meghatarozott esetben a
fogyasztonak nem  mindsiilé  Ugyfél
birdsaghoz fordulhat.

V. A panasz nyilvantartasa
10. A panaszokrol, valamint az azok

rendezését, megoldasat szolgalo
intézkedésekrodl a Bank nyilvantartast vezet.

shall at the same time inform the Consumer
that whether a standard statement of
submission was made by the Bank®, and
shall inform the consumer customer about
the seat, the telephone and internet contact,
as well as well as about the mailing address
of the PBT, further the mailing address and
the phone number of the contact center of the
National Bank of Hungary for receiving
inquiries  with  consumer  protection
relevance. Furthermore, the Bank - if
required expressly by the Consumer — shall
send free of charge the application form
elaborated by the PBT to the Consumer and
the National Bank of Hungary.

8.4 The Bank in this regulation, and when
refusing the complaint as well informs the
Customer qualifying as consumer that in
case specified in Article 8.1 he/she may ask
the Bank to send the application form for
initiation of proceeding before the PBT or
the National Bank of Hungary free of charge
on the following e-mail address or mailing
address:

E-mail: banking.hu@bankofchina.com
Mailing address: 1051 Budapest, Jozsef
nador tér 5-6.

The Bank informs the Customer qualifying
as consumer that the referred application
forms are available on the websites of the
PBT and the National Bank of Hungary
specified in Article 8.1.

9 Informing the non-consumer Customers
about remedies

In a case specified in Article 8.2. the
Customer not qualifying as a consumer may
turn to the competent court.

V Registration of the complaint
10 Bank shall keep a registry of the

complaints, and the measurements made for
the settlement and resolving of them.

3 A Bank a Pénziigyi Békéltetd Testiilet el6tti eljarasok vonatkozasdban dltalanos alavetési nyilatkozatot nem tett. / A standard

statement of submission was not made by the Bank.
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A nyilvantartés tartalmazza:

a) a panasz leirdsat, a panasz targyat
képez6 esemény vagy tény
megjelolésével,

b) a panasz benyujtasanak idopontjat,

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

d)a c¢) pont szerinti intézkedés
teljesitésének  hataridejét és  a
végrehajtasért felelds személy
megnevezeset,

e) a panaszra adott valasz postara

adasanak datumat, vagy elektronikus
uton megkiildott levél esetén annak
megkiildésének datumat.

11. Megérzési idok

11.1. A panaszt és az arra adott valaszt a Bank
0t (5) évig megobrzi.

11.2. A telefonon kdz6lt panaszokrol késziilt
hangfelvételt a Bank 6t (5) évig megdrzi.

A 4.3.1 pont szerinti telefonos visszahivasrol
késziilt hangfelvételt egy (1) évig meg kell
drizni.

V1. Zaro rendelkezések
12. Hatalyba lépés

12.1. Jelen szabalyzat feliilvizsgalt verzioja
2026. julius 18. napjan lép hatalyba. Jelen
Szabalyzat eredeti verzidja 2015. éprilis 24-
én lépett hatalyba.

12.2. Jelen Szabalyzat eredeti verzidjanak
hatalyba lépésével a Bank of China (CEE)
Zrt. Panaszkezelési Szabalyzata (BOCH-RC-
201504-01) hatalyat veszitette €s
megsziintetésre keriilt.
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The register contains:

a) description of the  complaint,
specification of the event or fact
serving as a base for the complaint;

b) date of presentation of the complaint;

c) description of the measures made for
the settlement or resolving, in case of
refusal, the reason for that;

d) deadline for fulfillment of measures
and the person responsible for
execution referred to in point c);

e) date of the answer referring to the
complaint or, in the case of a response
provided electronically, the date on
which it was sent.

11 Preservation Period

11.1 The complaint and its response must be
preserved for a period of five (5) years by the
Bank.

11.2 The audio recording of the complaints
submitted by phone must be preserved for
five (5) years by the Bank.

The audio recording of the recall in
accordance with Article 4.3.1 must be
preserved for one (1) year.

VI Closing provisions
12 Entering into force

12.1 The present revised version of the
Regulation enters into force as of July 18,
2026. The original version of the present
Regulation entered into effect on 24" of
April, 2015.

12.2 By adopting the original version of this
Regulation the Regulation on handling of
complaints of Bank of China (CEE) Ltd.
(BOCH-RC-201504-01) was repealed and
cancelled.



A PENZUGYI SZERVEZETHEZ (BANKHOZ, BIZTOSITOHOZ, STB.)
BENYUJTANDO PANASZ
PENZUGYI SZOLGALTATOVAL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Név:

Felek adatai

Ugyfél

Név:

Szerz6désszam /iigyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités modja  (levél,
email):

Csatolt dokumentumok (pl.
szamla, szerzdédés, képviseld
meghatalmazasa)

Panasziigyintézés helye (pl. fioktelep, kézpont, székhely, kozvetit6):*

*személyesen tett panasz esetén
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L Ugyfél panasza és igénye

[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszeri tértivevényes és ajanlott
killdeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek az irasbeli panasz
kézhezvételét kovetéen 30 nap, pénzforgalmi szolgaltatassal Osszefiiggé irasbeli
panasz esetén 15 munkanap all rendelkezésére, hogy az iigyet érdemben
megvizsgalja és a panasszal Kkapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit
indoklassal ellitva az iligyfélnek irasban megkiildje. Ha a pénzforgalmi
szolgaltatassal oOsszefiiggd panasz valamennyi eleme a szolgaltaton Kkivil allé
okb6l 15 munkanapon beliill nem valaszolhatdé meg, a szolgaltaté ideiglenes
valaszt kiild az ligyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a
végsdé valasz hataridejét is tartalmazza. A szolgaltat6 altali végs6é valasz
megkiildésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késébbi, mint a panasz kozlését
kovet6 35. munkanap.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:
[1 Nem nyujtottak szolgaltatast [1 Egyéb szerzddéses feltételekkel
[ Nem a megfelel6 szolgaltatast nem ért egyet
nyujtottak (1 Kartérités 0sszegével nem ért
[1 Késedelmesen  nyujtottdk a egyet
szolgaltatast [l AKkartéritést visszautasitottak
[1 A szolgaltatast nem megfelel6en [l Nem megfelel6 kartéritést
nyujtottak nyujtottak
[1 A szolgaltatast megsziintették [l Szerz6dés felmondasa
(1 Kara keletkezett "1 Egyéb panasza van

[ Nem volt megelégedve az
ligyintézés koriilményeivel

(1 Téves tajékoztatast nyudjtottak

[1 Hianyosan tajékoztattak

[l Dij/koltség/kamat
valtoztatasaval nem ért egyet

[1 Jarulékos koltségekkel nem ért

egyet
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Egyéb tipustl panasz megnevezése:

IL A panasz részletes leirasa:

[Kérjiik egyes kifogasainak elkiilonitetten torténdé rogzitését annak érdekében,
hogy a panaszaban foglalt minden kifogas Kivizsgalasra Keriiljon. ]

Kelt:

Alairas:
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COMPLAINT TO BE PRESENTED TO A FINANCIAL ORGANIZATION
(BANK, INSURANCE COMPANY, ETC.)
FOR SETTLEMENT OF DISPUTES IN CONNECTION WITH A FINANCIAL SERVICE PROVIDER

Financial organization affected by the complaint

Name:

Data of parties

Customer

Name:

Contract No.:/Customer No.:

Address/seat/mailing
address:

Telephone No.:

Means of notice (mail, e-
mail):

Attached documents (e.g.
invoice, contract, Power of
Attorney of representative)

Venue of complaint handling (e.g. branch office, head office, official seat,
intermediary):*

*in case of personal complaint
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III. Complaint and claim of Customer

Date of submission of the complaint to the financial organization (in case of

personal complaint):

[It is expedient to send the complaint to the financial organization by registered
postal mail and with service of acknowledgement of receipt. There is a 30 days
period, while in case of a written complaint relating to payment services a 15
business days period after the receipt of the complaint for the organization affected
by the complaint to investigate the case on its merits, and send to the customer its
point of view regarding the complaint and measures taken accompanied with
reasoning in writing. If all elements of the payment service related complaint may
not be answered within 15 business days because of any reason beyond the service
provider’s control, the service provider sends an interim reply to the client, which
includes the reasons for the delay and the deadline for the final reply. However, the
deadline for sending the final reply may not be later than the 35t business day from
receiving the complaint.]

Service type affected by the complaint (e.g. housing loan, mandatory vehicle third-
arty insurance):

Reason of complaint:

[1 No service has been provided [1 Does not agree with the
[1 Not the proper service has been amendment of fee/cost/interest
provided [1 Does not agree with incidental
[0 Service has been provided with costs
delay [7 Does not agree with other
[0 Service has been provided not contractual terms
properly (7 Does not agree with amount of
[1 Service has been terminated compensation
[1 Suffered damage 'l Compensation has been refused
[0 Not satisfied with circumstances [1 Not proper compensation has
of administration been provided
[1 Erroneous information has been '] Termination of contract
provided [0 Other complaint
[0 Incomplete information has been
provided
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Description of other type of complaint:

IV. Detailed description of complaint:

[Please register your objections separately, in order to have each of your objections
included in your complaint investigated.]

Date & place:

Signature:
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