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Panaszkezelési Tajékoztato

A Polgéari Bank Zrt. elsédleges célja Ugyfelei magas szinvonall kiszolgalasa. Amennyiben pénziigyei
intézése sordn mégis olyan problémaval talalkozik, melyet munkatarsaink nem tudnak azonnal
megoldani vagy elharitani, lehetéség van arra, hogy a Bank felé panasszal éljen.

Jelen, Panaszkezelési Tajékoztatd elnevezési dokumentummal a Bank segitséget kivan nyujtani Onnek
abban, hogy termékeivel, szolgaltatasaival, vagy ezek mindségével, ligyintézdi magatartasaval, vagy
barmely mas témaval kapcsolatban felmerilt panaszat milyen modon terjesztheti elé.

Ennek érdekében megkérjik, hogy figyelmesen olvassa el jelen Tajékoztatdét, mely az esetleges
bejelentésekkel, panaszos ligyek kezelésével kapcsolatos tudnivaldkat tartalmazza.

1. A Panasz bejelentésének médjai

Széban:
» Személyesen: nyitvatartasi iddben a Bank barmely bankfiokjaban. A fidkhaldzat elérhetésége
és nyitvatartasi ideje a Bank honlapjan elérheté.
» Telefonon: munkanapokon 0.00 — 24.00 6raig a telefonos panaszkezelési tgyfélszolgalaton
keresztiil a +36 18 728-999 telefonszdmon.

Irasban:
» Személyesen vagy mas altal atadott irat utjan: nyitvatartasi idében a Bank barmely
bankfiokjaban. A fidkhalozat elérhetésége és nyitvatartasi ideje a Bank honlapjan elérhetd.
= Postai Uton torténé panaszbejelentés esetén a levelet a Polgari Bank Zrt. Kdzponti
Igazgatasanak kell cimezni: 4090 Polgar, H6sok u. 8. vagy 4091 Polgar Pf.: 43 postacimre.
» Elektronikus levélben: 0.00 - 24.00 6raig a levél titkarsag@polgaribank.hu e-mail cimre
torténd megkdildésével.

A Bank lehetévé teszi, hogy az Ugyfél az irasbeli panaszat a Bank honlapjan elérheté
formanyomtatvany kitoltésével terjessze elé. A Bank elfogadja az ettdl eltéré formaban benydjtott
panaszt is.

A Bank Ugyfeleinek lehetésége van a panasz meghatalmazott Gtjan torténd benydjtaséra is. A
meghatalmazas mintat megtalalja a Bank a honlapjan, illetve a fidkhalozat tgyfélterében az Ggyfelek
szamara nyitva allé helyiségekben is elérhetdvé teszi.

Amennyiben nem a Bank altal megadott meghatalmazas nyomtatvanyt hasznélja, a meghatalmazast
kodzokiratba, vagy teljes bizonyité ereji maganokiratba kell foglalni.

2. A Panasz kivizsgalasa

A Bank a panasz kivizsgalasaért kildn dijat nem szamit fel.
A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozd korlilmény figyelembevételével, teljeskdrien torténik.

A Bank a szébeli — személyesen, valamint telefonon kdzolt — panaszt azonnal kivizsgalja, és lehetéség
szerint orvosolja.

Amennyiben a szébeli panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a panaszrol kollégaink
jegyzdkonyvet vesznek fel.
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A kitoltést kovetéen az Ugyfél részére atadasra keriill egy — a befogadd részérdl alairt és érkeztetd
datummal ellatott — masolati példany a nyomtatvanybdl, melynek Ugyfél altali atvételét a Banknal
maradd példanyon torténd alairassal igazolni kell. Az &tadasra keriild példany mellett kotelezéen

atadasra kerill jelen Panaszkezelési tajékoztatd és az Adatkezelési Tajékoztatd Panaszkezeléshez
nyomtatvany is.

A szbbeli panasz felvételét kovetben az lgyintézd tajékoztatja az Ugyfelet, a panaszt tovabbiakban
kezel6 szervezeti egység elérhetdségérél. Az Ugyfélpanaszok kivizsgalasara és a valaszadasra a
Kozponti panaszkezelésért felelds személyek jogosultak.

Telefonon ko6z6It panasz esetén a Bank az adott helyzetben elvarhatdé mddon eljarva biztositja, az
Ugyfél altal inditott hivas sikeres felépiilésének idépontjatdl szamitott 6t percen beliili, az lgyintézé
éléhangos bejelentkezését.

A telefonos kommunikaciot a Bank hangfelvétellel rogziti, egyedi azonositoszammal latja el és a
hangfelvételt 6t évig megbrzi. Errdl az Ugyfelet a telefonos ligyintézés kezdetekor tajékoztatja.

Egyebekben a Bank a szobeli panasz esetén is az irasbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar
el.

3. Panasz megvalaszolasa és valaszadasi hataridok

A Bank mindent megtesz annak érdekében, hogy a leheté leghamarabb megvalaszolja a benyujtott
panaszat.

A panaszok kivizsgaldsadra és a valaszadasra vonatkozé hatédridd6 a panasz témajatdl flgg.
Altalanossagban elmondhaté, hogy a panasz koézlését koveté 30 naptari napon beliil,
pénzforgalmi szolgaltatasaval 6sszefiiggo irasbeli panasz esetén 15 munkanapon beliil a Bank
kivizsgalja panaszat.

Amennyiben a pénzforgalmi szolgéaltatassal dsszefliggd panasz valamely eleme a szolgaltaton kivdil
allo okbodl 15 munkanapon belll nem vélaszolhatd meg, a szolgaltatoé ideiglenes vélaszt kiild az
Ugyfélnek, amely az érdemi vélasz késedelmének okait, valamint a végs6é valasz hataridejét is
tartalmazza. A végsé valasz megkildésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késébbi, mint a panasz
kozlését kovetd 35. munkanap.

A Bank a panasziigyben hozott dontését kodzérthetéen és egyértelmlen indokolva, valamennyi
felvetett problémara reagalva, kiildi meg Ugyfelei részére.

Amennyiben panasza elutasitadsra keril, valaszunkban részletes tajékoztatast nyudjtunk az igénybe
veheté jogorvoslatokrdl, tovabba megadjuk az érintett hatdsagok, testlletek elérhetdségét, levelezési
cimét. Emellett lehetdséget biztositunk az ezen testlleteknél torténd eljaras meginditasdhoz sziikséges
pénzigyi fogyasztovédelmi beadvany téritésmentes igénylésére.

4. Panasz nyilvantartasa

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrél a Bank elektronikus
nyilvantartast vezet, amelyben régzitésre keril:
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* apanasz leirasa, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolése,
» a panasz benyujtasanak datuma,
* a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirdsa, elutasitds esetén annak
indoka,
» azintézkedés teljesitésének hatarideje és a végrehajtasért felelés személy megnevezése,
* a panaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus Uton megkuildott valasz esetén az
elkildés - idépontja.

A Bank a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 6rzi meg.

5. Részletes tajékoztatas

A panaszok bejelentésére, azok feldolgozasara és kezelésére vonatkozdéan a Bank Panaszkezelési
Szabalyzata ad iranymutatast.

A Bank részérél a panaszkezeléssel kapcsolatban kozzétett szabalyzat megtaldlhaté a bankfiokokban
és elérhetd a Bank honlapjan: https://www.polgaribank.hu/panaszkezeles

A panaszkezelés altalanos menetérdl és férumairdl részletes tdjékoztatds taldlhaté az MNB altal
készitett-pénzligyi panaszokra vonatkoz6- Pénziligyi Navigator Fiizetben is, valamint a Magyar Nemzeti
Bank honlapjan a www.mnb.hu/fogyasztovedelem oldalon.

Figyelmét és egyiittmiikodését koszonjiik!

Polgari Bank Zrt.
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