NHB Novekedési Hitel Bank Zrt.

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Hatalybalépés napja: 2016. december 6.



A szabalyzat célja és a Bank panaszkezelésért felelGs szervezeti egysége:

Jelen szabdlyzat célja, hogy a Hpt. 288. §-anak, valamint a Bszt. 121. §-anak valé megfelelés érdekében
az NHB Novekedési Hitel Bank Zartkorlien M(ikod6 Részvénytarsasag (székhely: 1118 Budapest,
Kelenhegyi Ut 39., levelezési cim: 1118 Budapest, Kelenhegyi ut 39., elektronikus levelezési cim:
panasz@nhbbank.hu, tel.: 06-1-429-9494, fax: 429-9402, a tovabbiakban: Bank) tevékenysége soran
esetlegesen felmeril6 panaszok (a szerz6déskotést megel6z6, vagy a szerzG6dés megkotésével, a
szerz6dés fenndllasa alatti, a Bank részérdl torténd teljesitésével, valamint a szerz6déses jogviszony
megszlinésével, illetve azt kovetben a szerz6déssel 6sszefliggd, a Bank tevékenységét vagy mulasztdsat
érint6é kifogasok) hatékony, atlathatd és gyors kezelésének, nyilvantartdsanak, a panasziigyintézés
madjanak, a panaszok elbirdlasanak és orvoslasanak szabalyait meghatdrozza.

I. A panasz bejelentésének maédjai

Az Ugyfél panaszat bejelentheti szdban (személyesen, telefonon), vagy irdsban (személyesen vagy mas
altal atadott irat Utjan, postai uUton, elektronikus levélben, a Netbank rendszeren keresztil kuldott
elektronikus lizenetben, és telefax utjan).

Az Ugyfél eljdrhat meghatalmazott Utjan is. Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott Gtjan jar el, ugy a
meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni. A meghatalmazas
Bank altal preferdlt mintdja a jelen szabalyzat mellékletét képezi.
A Bank a panaszokat az alabbi elérhet6ségeken fogadja:
1. Szébeli panasz:
a) Személyesen:
Az Ugyfél panaszat bejelentheti tigyfélfogadasi id6ben személyesen a Bank tigyfélfogadasra nyitva allé
helyiségében. Az Ugyfélfogadas helyének és idejének meghatdrozasat a jelen szabdlyzat 2. szamu
mellékletét képezs , Tdjékoztatd az Ggyfélpanaszok kezelésérdl” elnevezés(i dokumentum tartalmazza,
illetve az megtaldlhaté az nhbbank.hu honlapon is. Ez a tdjékoztaté a mindenkori jogszabalyi
el6irdsoknak megfeleld, vilagos, pontos és naprakész informacidkat tartalmaz.
b) Telefonon:
A Bank a panaszbejelentéseket a 06-1-429-9494 telefonszdmon az aldbbi id6pontokban fogadja:

= Hétfg: 8.00-20.00 dra kdzott

= Kedd-csutortok: 8.30-17.15 6ra kozott

= Péntek: 8.30-16.00 6ra kdzott
A Bank a telefonon kozolt szébeli panasz esetén az inditott hivas sikeres felépiilésének id6pontjatdl
szamitott 5 percen belili, az Ggyintézd él6hangos bejelentkezése érdekében Ugy koteles eljarni, ahogy

az az adott helyzetben altaldban elvarhatd.

A Bank egyéb telefonszdmain panaszbejelentésre lehetdség nincs, a Bank panaszbejelentést mas
telefonszamon nem fogad.

2. irasbeli panasz:
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Az Ugyfél irasbeli panaszat benyujthatja:
a. személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan;
postai Uton (levelezési cim: 1118 Budapest, Kelenhegyi ut 39.);
telefaxon (telefax: 06-1-429-9402);
elektronikus levélben (elektronikus levelezési cim: panasz@nhbbank.hu);
Netbank szolgdltatds igénybe vétele esetén elektronikusan, a Netbank rendszeren keresztiil
kiildott szabad formatumu lzenetben.
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Barmely elérhetG&séget érint6 lizemzavar esetén a Panasz benyujtdsdra a tobbi elérhet6ségen keresztil
van lehet@ség.

Il. A panasz kivizsgalasa, kezelése

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dijat a Bank nem szamol fel. A panasz kivizsgaldsa az
Osszes vonatkozod korilmény figyelembevételével torténik. A Bank a panaszkezelés soran ugy jar el,
hogy a korilmények altal adott lehet6ségekhez mérten elkeriilje a pénzigyi fogyasztéi jogvita
kialakulasat. A Bank az Ugyfél altal bejelentett panaszt és az arra adott valaszat 6t évig 6rzi meg, és a
panaszkezeléshez kapcsolédd dokumentumokat az MNB kérésére bemutatja.

1. Szébeli panasz

A panasz szébeli bejelentése esetén a panasziigy azonosité szamat az Ugyféllel nyomban kézélni kell.
Ennek érdekében, ha az lgyfél a panaszt személyesen, a Bank székhelyétdl eltér6 lgyfélfogaddsra
nyitva allé helyiségben jelenti be, a panaszt felvevé személy, a panaszligyhdz azonositd szamot kér, és
azt az Ugyféllel a panasz felvételekor kozli.

A Bank a szbbeli — ide értve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal megvizsgdlja, és
lehet6ség szerint orvosolja. A panasz azonnali orvosldsara nincs lehet6ség kiilonodsen akkor, ha az a
Bank részérél anyagi kotelezettség-vallalassal jar.

Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a Bank a panaszrdl jegyz6konyvet vesz fel, és annak
egy masolati példanyat a személyesen jelen 1évé Ugyfélnek atadja, telefonon kézélt szébeli panasz
esetén pedig a panasz kozlését kdvetd harminc napon beliil kiildi meg az Ugyfélnek; a Bank egyebekben
az irdsbeli panasz elintézésére vonatkozd szabalyok szerint jar el.

A panasz azonnali kivizsgaldsa esetén, ha az tigyfél a panaszkezeléssel nem ért egyet, a Bank a panaszrél
és az azzal kapcsolatos dllaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a
személyesen jelen 1évé Ugyfélnek atadja, telefonon kdzélt szébeli panasz esetén pedig a panasz
kozlését kdvets harminc napon beliil kiildi meg az Ugyfélnek; a Bank egyebekben az irasbeli panasz
elintézésére vonatkozo szabalyok szerint jar el.

A Bank a panaszkezelés kérében tett intézkedéseirdl a panasz azonnali kivizsgalasa és orvosldsa esetén
is jegyz6kdnyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen jelen 1évé Ugyfélnek atadja,
telefonon kozolt szébeli panasz esetén pedig a panasz kozlését kéveté harminc napon beliil kiildi meg
az Ugyfélnek.

Telefonon koz6lt szdbeli panasz esetén a Bank és az Ugyfél kozotti telefonbeszélgetést a Bank
hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 6t évig megébrzi. A hangfelvétel készitésér6l és annak
megdrzési idejérél a Bank az Ugyfelet a telefonos ligyintézés kezdetekor téjékoztatja. A Bank az Ugyfél
kérésére

=  biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat,
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*  téritésmentesen, tizendt napon beliil az Ugyfél rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrdl
készitett hitelesitett jegyz6konyvet.

A hangfelvétel visszahallgatasara elGre egyeztetett id6épontban, a Bank székhelyén, a Bank
képvisel6jének jelenlétében van lehetbség.

Amennyiben jogszabaly vagy a jelen szabdlyzat a panaszkezelésre vonatkozéan jegyz6konyv készitését
irja eld, a jegyz6konyv legaldabb az alabbi adatokat tartalmazza:

a. apanaszlgy azonosito szama (formatuma: [sorszam]/[év]);

b. az lgyfél neve;

c. azugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szlikséges, levelezési cime;

d. a panasszal érintett szolgdltatd neve és cime;

e. a panasz elGterjesztésének helye, ideje, maddja;

f. az Ggyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogdsok elkllonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az lgyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes
korten kivizsgalasra keriljon;

g. apanasszal érintett szerz6dés szama, tgytdl figgben lgyfélszam;

h. az tgyfél dltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

i. ajegyz6konyvet felvevé személy és — a telefonon kozolt szébeli panasz kivételével — az ligyfél
alairdsa;
j. ajegyz6konyv felvételének helye, ideje.

A panaszkezelésre vonatkozo jegyz6konyvet minden esetben, panaszkezelés szervezeti egységhez kell
eljuttatni.

2. irasbeli panasz:

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott dlldspontot a panasz kozlését kovetd 30 naptari
napon belil kell megkiildeni az ugyfélnek. A valasz minden esetben tartalmazza a panasziigy
azonositasdra szolgald adatokat. Az ligyfél kifejezett kérésére a Bank tajékoztatast ad, arrdl, hogy az
eljarast milyen szakaszban van.

A Bank a panaszkezelés soran érdemi valaszadasra torekszik, kozérthet6 moddon, nemcsak a
jogszabalyhelyekre hivatkozik, valamint egyszer(i és konnyen érthet6 nyelvezetet hasznal.

Ill. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai
A Bank a panaszkezelés soran kiiléndsen a kdvetkezd adatokat kérheti az Ugyféltél:

neve;

szerz6désszam, ligyfélszam;

lakcime, székhelye, levelezési cime;

telefonszama;

értesités maodja;

panasszal érintett termék vagy szolgdltatas;

panasz leirdsa, oka;

Ggyfél igénye;

a panasz aldtamasztasahoz szikséges, az ligyfél birtokdaban lévé olyan dokumentumok
masolata, amely a Banknal nem all rendelkezésre;

meghatalmazott utjan eljaré ligyfél esetében érvényes meghatalmazas;
k. a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.
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A panaszt benyujto ligyfél adatait az informacids 6nrendelkezési jogrdl és az informacidszabadsagrol
sz616 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelGen kell kezelni.
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IV. Panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség:
Ha nem adhatoé valasz a jogszabaly altal elGirt hataridén beliil, a Bank tajékoztatja az ugyfelet a
késedelem okardl, és megjeloli a valaszadas id6pontjat.

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara el8irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridd
eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak minésiil6 tgyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a. Pénziigyi Békéltetd Testllet (a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megszlinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita
esetén, levelezési cime: H-1525 Budapest, BKKP Pf.: 172., telefon: 061-4899-700, e-mail:

pbt@mnb.hu);

b. Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpont (az MNB torvény szerinti
fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén, levelezési cime: 1534 Budapest, BKKP Pf.:
777., telefon: 06-40-203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu);

c. A Magyar Nemzeti Bank telefonos iigyfélszolgalatanak valamint a Pénziigyi Békéltetd
Testiilet telefonos ligyfélszolgalatanak telefonszdama 2016. december 1-t6l megvaltozik, az
Uj szam:
06-80-203-776

Az Uj szamra valo atallas a kovetkez6képpen zajlik:

d. 2016. december 1-és 2017. majus 31. kozott a 06-40-203-776 szam automatikusan
atiranyitasra keriil a 80-as szamra.

e. 2017. janius 1-és 2017. augusztus 31. kézott a 40-es szam hivasakor hangbemondas
tdjékoztatja az ligyfeleket az uj hivészamrol.

f. birdsag (a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén).

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgaldsara elSirt 30 naptdri napos torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak nem mindsulé Ggyfél birésaghoz fordulhat.

A panasz elutasitasa esetén a fogyasztot tajékoztatni kell arrdl, hogy kérelmére a Pénziigyi Békéltetd
Testilet, illetve a Pénzligyi Fogyasztovédelmi Kdzpont el6tt megindithatd eljaras alapjaul szolgald
kérelem nyomtatvany megkiildését igényelheti. A fogyasztét arrdl is tajékoztatni kell, hogy a Bank nem
tett altaldnos aldvetési nyilatkozatot a Pénzligyi Békéltets Testiilet dontésének.

V. A panasz nyilvantartasa

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgdlé intézkedésekrdl visszakereshetd
maodon elektronikus és papir alapu nyilvantartast kell vezetni. A nyilvdntartas alkalmas a panaszok
csoportositdasara és bels6é nyomon kovetésére. A nyilvantartdst a panaszkezelés szervezeti egység
kezeli. A nyilvantartas tartalmazza:

a. a panaszlgy azonositd szamat, a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény
megjelolését;
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a panasz benyujtasanak id6pontjat;

a panasz rendezésére vagy megoldasdra szolgdld intézkedés leirdsat, elutasitas esetén annak
indokat;

az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését;

a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.



1. szamu melléklet

BANKHOZ BENYUJTANDO PANASZ
PENZUGYI SZOLGALTATOVAL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE
NHB Novekedési Hitel Bank Zartkoriien M(ikodd Részvénytarsasag

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

NHB Novekedési Hitel Bank Zartkortien Miikodo
Részvénytarsasag

Felek adatai

Szerz8désszam/ligyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési cim:

Telefonszam:

Ertesités modja (levél, email):

Csatolt dokumentumok (pl.
szamla, szerz6dés, képviseld
meghatalmazasa)

Panasziigyintézés helye (pl. fidktelep, kozpont, székhely, kdzvetits):*

*személyesen tett panasz esetén



Ugyfél panasza és igénye

Panasztétel id6pontja a pénziigyi szervezetnél (személyesen tett panasz esetén):

[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszerii tértivevényes és ajanlott killdeményként
postazni. A panasszal érintett szervezetnek a panasz kézhezvételét kovetéen 30 nap all
rendelkezésére, hogy az ligyet érdemben megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat,
illetve intézkedéseit indoklassal ellatva az ligyfélnek irdasban megkiildje.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel):

Panasz oka:

[J  Nem nyujtottak szolgaltatast

[ Nem a megfelel6 szolgaltatast
nyujtottak

[1 Késedelmesen nyujtottak a
szolgdltatast

[0 A szolgdltatdst nem megfelel6en
nyujtottak

[1 A szolgaltatast megsziintették

[1 Kara keletkezett

[1  Nem volt megelégedve az Ugyintézés
korilményeivel

[1 Téves tajékoztatast nyujtottak

[J Hidnyosan tajékoztattak

Egyéb tipusu panasz megnevezése:

O d

0 I O

Dij/koltség/kamat valtoztatasaval nem
ért egyet

Jarulékos koltségekkel nem ért egyet
Egyéb szerz6déses feltételekkel nem
ért egyet

Kartérités osszegével nem ért egyet

A kartéritést visszautasitottak

Nem megfelel6 kartéritést nyujtottak
Szerz6dés felmondasa

Egyéb panasza van




1l A panasz részletes leirasa:

7 s

[Kérjiik egyes kifogasainak elkiilonitetten torténd rogzitését annak érdekében, hogy a panaszaban
foglalt minden kifogas kivizsgalasra keriiljon.]

Kelt:

Alairas:



2. szamu melléklet
Tajékoztato az ligyfélpanaszok kezelésérdl
Tisztelt Ugyfeliink!

Az NHB Novekedési Hitel Bank Zartkorlen M{kods Részvénytarsasag (székhely: 1118 Budapest,
Kelenhegyi Ut 39.) célja, hogy On minden szempontbdl elégedett legyen szolgaltatasainkkal és
lgyintézésiinkkel. Tudjuk azonban, hogy minden nagy szervezet m(ikodése sordn el6fordulhatnak
olyan esetek, amelyekkel kapcsolatban lgyfeleink panasszal élhetnek.

Jelen tajékoztatdnkkal szeretnénk segiteni Ont abban, hogy véleményét, panaszat egyszeriien és
eredményesen juttathassa el hozzank a gyors megoldas érdekében.

Uzleti gyakorlatunk alapkdvetelménye, hogy ligyfeleink észrevételeit, panaszait, felvetéseit
haladéktalanul kivizsgaljuk, és a feltart hibakat lehet6ség szerint azonnal orvosoljuk. Ezért a
panaszbejelentéseket rogzitjik, és rendezésiiket kiemelt feladatként kezeljik. Emellett a beérkezett
észrevételeket rendszeresen elemezziik, és ennek eredményeit felhasznaljuk szolgaltatdsaink és
Ggyfélkezelési rendiink tovabbfejlesztéséhez is.

Az aldbbiakban 6sszefoglaljuk az On &ltal igénybe vehetd panaszbejelentés rendjét.

A panasz bejelentésének modjai

1. Személyes Ugyintézés

Amennyiben megitélése szerint az On altal kifogasolt banki eljards (magatartas, tevékenység, vagy
mulasztas) a helyszinen megoldhato, vagy egyszeriien orvosolhatd, esetleg informacidhianyon vagy
félreértésen alapul, kérjik, keresse fel panaszaval ligyfélfogadasi id6ben fidkunk munkatdrsait vagy az
Onnel kapcsolatot tarté banki munkatarsat. Az tigyfélfogadas rendjét az alabbi tablazat tartalmazza:

Az ligyfélfogadas helye és ideje:

Ugyfélfogadas ideje Ugyfélfogadas helye
Bankfidkunkban (a fiok munkdjaval kapcsolatos
panaszok esetén)

Cim: 1137 Budapest, Szent Istvan krt. 18.
1054. Budapest, Akadémia utca 7.
A Bank székhelyén (egyéb szervezeti egységek
Hétf6 — Csitortok: 8.30-17.15 munkajaval kapcsolatos panaszok esetén)
Cim: 1118 Budapest, Kelenhegyi ut 39.
Bankfidkunkban (a fiok munkdjaval kapcsolatos
panaszok esetén)
Cim: 1137 Budapest, Szent Istvan krt. 18.
1054. Budapest, Akadémia utca 7.
A Bank székhelyén (egyéb szervezeti egységek
Péntek: 8.30-16.00 munkajaval kapcsolatos panaszok esetén)
Cim: 1118 Budapest, Kelenhegyi ut 39.

Hétfé — Csuitortdk: 8.30-16.30

Péntek: 8.30-15.30




2. Telefonon keresztil tett panaszbejelentés:

Amennyiben panaszat telefonon szeretné bejelenteni, azt megteheti a 06-1-429-9494 telefonszamon,
az alabbi id6pontokban:

= Hétfd: 8.00-20.00 dra kozott
= Kedd-csutortok: 8.30-17.15 dra kozott
=  Péntek: 8.30-16.00 6ra kozott

T4jékoztatjuk, hogy a Bank egyéb telefonszamain tovabbra is varjuk kérdéseit és észrevételeit, de
panaszkezelésre nincs lehet&ség.

A Bank telefonon térténd panaszkezelés esetén az Onnel folytatott valamennyi telefonos
kommunikdciét hangfelvétellel rogziti, és a felvételt 5 évig meglrzi. Kérésére biztositjuk a felvétel
visszahallgatasat, illetve a hangfelvételr6l készitett, hitelesitett jegyz6konyvet dijmentesen a
rendelkezésére bocsatjuk.

Munkatarsaink a szdbeli panaszt lehet&ség szerint azonnal megvizsgaljak, és igyekeznek valamennyi
kérdésére valaszt adni. Amennyiben barmilyen banki hibara derl fény, kollegaink tajékoztatni fogjak
a hiba orvoslasanak médjardl is. Tdjékoztatjuk, hogy amennyiben a panasz orvosldsa a Bank részérdl
anyagi kotelezettség-vallalassal jarna, a panasz azonnali orvoslasara nincs lehetdség; ebben az esetben
a Bank az irasbeli panasz kezelésére irdnyado szabalyok szerint jar el.

Az On szdéban — akar telefonon, akdr személyesen — bejelentett panaszarél minden esetben
jegyz6konyvet vesziink fel, még akkor is, ha a panasz azonnal orvosolhaté volt. A jegyz6kdnyv masolati
példanyat Bankunk munkatdrsa személyesen kozolt szdbeli panasz esetén atadja Onnek, illetve
telefonos bejelentés esetén a jegyz6kdnyvet megkiildjik Onnek. Ha Bankunk a panasszal nem ért
egyet, akkor a jegyz6konyvhoz az indokoldssal ellatott alldspontjat tartalmazé dokumentumot is
mellékeli.

A jegyz6konyv alapjan — ha az sziikséges, mert példaul a panasz azonnal nem orvosolhaté — a Bank a
tovabbiakban az irasbeli panaszra vonatkozo szabalyok szerint jar el.

3. irdsbeli panasz

Onnek lehet8sége van arra is, hogy irasbeli panaszbejelentést tegyen. A sziikséges adatok teljes kor(
megadasa érdekében a Bank egy formanyomtatvanyt tett kozé. A nyomtatvanyt a fiokunkban vagy az
Ugyfélszolgalatunkon atveheti, illetve honlapunkrél (nhbbank.hu) let6ltheti. Bankunk természetesen
kivizsgalja azokat az irasbeli panaszokat is, amelyeket Ugyfeleink nem a formanyomtatvany
kitoltésével, hanem ,hagyomanyos” mddon, levélben nyujtanak be.

Kérjiik, hogy a panaszat okozd eseményt lehetGleg minél részletesebben irja le. Amennyiben
panaszanak voltak el6zményei, az ezekkel kapcsolatos informacidkat (banki referenciaszam, ligyintézé)
is sziveskedjék megadni, sziveskedjen tovabba csatolni a vonatkozé dokumentumokat. Kérjik tovabba,
hogy a panasszal érintett kifogdsokat elkllonitetten sziveskedjen megadni annak érdekében, hogy a
panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes kor(en kivizsgdlasra keriljon.

irasbeli panaszat megkiildheti:

= az NHB Novekedési Hitel Bank Zartkorlen MUkodd Részvénytarsasag kozponti levelezési
cimére (1118 Budapest, Kelenhegyi ut 39.)


http://nhbbank.hu/

= az NHB Novekedési Hitel Bank Zartkortien M(ikod6 Részvénytarsasag panaszkezelésre szolgalo
e-mail cimére (panasz@nhbbank.hu)
= faxon a 06-1-429-9402 szamra
* a Netbankon keresztiil kiildétt szabad formatumu tizenetben (amennyiben On igénybe veszi a
Netbank szolgaltatast)
A panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott dlldspontunkat annak beérkezésétdl szamitott 30 napon
belil megkildjik Onnek. Amennyiben a panasz jellege miatt a fenti hatarid6 nem tarthatd, az
ligyintézési id6 hosszabbitasardl és annak indokardl kiilon értesitést kiildlink.

El6fordulhat, hogy a panasz kivizsgéldsa soran kiegészit6 informacidkra lesz sziikségiink az On részérél.
Ebben az esetben kérjiik ilyen irdnyd megkeresésiink miel6bbi megvalaszolasat.

Kérjiik, hogy valaszunk sikeres tovabbitdsa érdekében minden esetben jel6lje meg pontos levelezési
cimét. Tajékoztatjuk, hogy az On biztonsdga érdekében elektronikus levélben csak banktitkot nem
tartalmazo, altalanos valaszt tudunk adni, ezért kérjiik, hogy értesitési cimét e-mail-ben eljuttatott
panasza esetén is adja meg.

Panasz bejelentése meghatalmazott utjan:

Onnek lehet8sége van arra, hogy panaszat meghatalmazott Utjan jelentse be. Amennyiben élni kivan
ezzel a lehetGséggel, Ugy a meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyité erejd magdnokiratba kell
foglalni. A meghatalmazottak eljardsdanak megkonnyitése érdekében a Bank meghatalmazds-mintat
készitett, amely a http://nhbbank.hu/letoltesek/panaszkezeles oldalrdl letdlthetd, illetve a Bank
lgyfélfogadasra nyitva allo helyiségében atvehetd. Tdjékoztatjuk, hogy amennyiben nem a Bank &ltal
elkészitett mintat hasznaljak fel a meghatalmazas elkészitése sordn, a meghatalmazasnak abban az
esetben is tartalmaznia kell a mintaban szerepl6 adatokat, ellenkez6 esetben azt nem all médunkban
elfogadni.

A panasz Bankon kiviili bejelentésének, orvoslasanak lehetGségei:

Célunk, hogy mindkét fél szdamdara megnyugtatd mddon tudjuk lezadrni a felmeriilt panasziigyeket.
Amennyiben ennek ellenére esetleg a fenti utak egyike sem jar az On szamara kielégit6 eredménnyel,
akkor — panasza jellegétél fliggGen — a kovetkez6 lehet&ségek allnak rendelkezésére:

A) Fogyaszténak mingsilé tgyfél

= az MNB torvény szerinti fogyasztévédelmirendelkezések megsértése esetén fogyasztévédelmi
eljarast kezdeményezhet a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Koézpontjanal
(1013 Budapest, Krisztina krt. 39.; Levélcim: H-1534 Budapest BKKP Pf.: 777.; Telefon: 06-40-
203-776, ugyfelszolgalat@mnb.hu)

= A Magyar Nemzeti Bank telefonos ligyfélszolgalatanak valamint a Pénziigyi Békéltetd
Testiilet telefonos ligyfélszolgalatanak telefonszama 2016. december 1-t6l megvaltozik, az
Uj szam:
06-80-203-776

Az atdllas a kovetkezéképpen zajlik:

= 2016. december 1-és 2017. mdjus 31. kézott a 06-40-203-776 szam automatikusan
atiranyitasra keril a 80-as szamra.


mailto:panasz@evobank.hu
http://nhbbank.hu/letoltesek/panaszkezeles
mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu

= 2017. junius 1-és 2017. augusztus 31. kozott a 40-es szam hivasakor hangbemondas
tajékoztatja az ligyfeleket az uj hivészamrol.

= 3 szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsz(inésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén fordulhat

- fordulhat a Pénziigyi Békélteté Testlilethez (1013 Budapest, Krisztina krt. 39.;
levélcim: Magyar Nemzeti Bank H-1525 Budapest BKKP Pf.: 172.; telefon: +361-489-
9700, e-mail: pbt@mnb.hu)
- keresettel fordulhat a Bankkal kot6tt szerz6désében (a Bank befektetési szolgaltatasi
Gzletszabalyzatdban) meghatdrozott birdsaghoz fordulhat. (A lakdhelye szerint
illetékes birésagot a www.birosag.hu oldalon taldlhatja meg.)

A Bank nem tett altalanos aldvetési nyilatkozatot a Pénzligyi BékéltetS Testilet dontésének.

B) Fogyaszténak nem mingsulé tgyfél:

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara elSirt 30 naptari napos valaszadasi hataridé

eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mingsild tgyfél a Bankkal kotott szerz6désében (a

Bank befektetési szolgaltatasi Uzletszabalyzataban) meghatarozott birdsaghoz fordulhat.

Tisztelt Ugyfeliink!

Reméljik, hogy tajékoztatdnk minden panaszbejelentéssel kapcsolatos kérdésére valaszt adott.

Felhivjuk tovabba szives figyelmét a Magyar Nemzeti Bank honlapjara (http://felugyelet.mnb.hu/), és
az ott szerepl6 panaszkezelési formanyomtatvanyra.

Tisztelettel:

NHB Novekedési Hitel Bank Zartkérden Mikod6 Részvénytarsasag



3. szamu melléklet
Meghatalmazas

Alulirott

Név:

Sziiletési név:

Sziiletési hely, id6:
Anyja neve:

Allandé lakcim:
Személyazonossag
igazolasara alkalmas
hatésagi igazolvany
tipusa és szama:

mint meghatalmazé, meghatalmazom

Név:

Sziiletési név:

Sziiletési hely, id6:
Anyja neve:

Allandé lakcim:
Személyazonossag
igazolasara alkalmas
hatosagi igazolvany
tipusa és szama:

meghatalmazottat, hogy @ . targyd  panaszom!?

benyujtasaval, kivizsgalasaval és megvalaszoldsdval kapcsolatban nevemben és helyettem az NHB
Novekedési Hitel Bank Zartkorlen Miikod6 Részvénytarsasag (1118 Budapest, Kelenhegyi Ut 39.; a
tovabbiakban: Bank) el6tt teljes kor(ien eljarjon, irdsbeli vagy szobeli panaszt terjesszen el6 a Banknal,
és ebben a korben a hitelintézetekrdl és pénziigyi vallalkozasokrdl sz6ld 2013. évi CCXXXVII. térvény
161. §-a, illet6leg a befektetési vallalkozasokrdl és az arut6zsdei szolgdltatdkrdl, valamint az altaluk
végezhet§ tevékenységek szabalyairdl sz6lé 2007. évi CXXXVIII. torvény 118. §-a alapjan felmentem a
Bankot a banktitok és az értékpapirtitok megtartasanak kotelezettsége alél a meghatalmazottal
szemben. A meghatalmazas kiterjed arra is, hogy a meghatalmazott helyettem és nevemben alairja a
panaszbejelentést, bizonyitékokat nydjtson be, hianypodtlast teljesitsen, illetve nyilatkozatot tegyen a
panaszkezelési eljarasban. A meghatalmazas visszavondsig érvényes.

Kelt: ,20

meghatalmazo meghatalmazott

ElSttiink, mint tanuk el6tt:

1 Kerjuk, hogy a panasz targyanak lehet6 legpontosabb megadasa érdekében térekedjen a panasz targyat képezé szerzédés
szamanak, illetve sajat ligyfélszamanak megadasara, és a panasz targyanak minél pontosabb meghatarozasara.



