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AZ ING BANK N.V. MAGYARORSZAGI FIOKTELEPE NYILVANOS
PANASZKEZELESI SZABALYZATA

(HATALYOS 2015. JUNIUS 28. NAPJATOL)

Az ING Bank N.V. (a holland jog szerint alapitott és miikédé tarsasag, amelynek székhelye: Bijlmerplein 888,
1102 MG Amsterdam, nyilvantartas helye és szama: az Amszterdami Kereskedelmi és Iparkamara
Kereskedelmi Nyilvantartasa, 33031431) képviseletében eljaré6 ING Bank N.V. Magyarorszagi Fioktelepe
(székhely: 1068 Budapest, Dozsa Gyorgy ut 84/B. bejegyezve a Févarosi Torvényszék altal Cg. 01-17-
000547 szamon), (a tovabbiakban: ING Bank) az Ugyfelek panaszainak kezelése soran a hatalyos
jogszabalyok rendelkezései alapjan, az azokban meghatarozott kotelezettségek betartasaval jar el. A
hatélyos jogi rendelkezések azonban nem tartalmazzak minden esetben és teljes korlen azokat a
szempontokat, amelyeket az ING Bank a piaci gyakorlatban kialakitott, €s miikédése soran sikerrel alkalmaz
sajat munkaja hatékonyabb megszervezése és lgyfelei igényeinek magasabb szintl kielégitése érdekében.
Ez a panaszkezelési szabalyzat (a tovabbiakban: Szabalyzat) azokat az elveket és gyakorlatokat tartalmazza,
amelyeket az ING Bank panaszkezelési tevékenysége kialakitdsa és gyakorlasa soran szem el6tt tart,
kovetendd piaci gyakorlatként elismer, és amelyet egyrészt jogszabalyi kotelezettség alapjan, masrészt —
felismerve a piac Onszabalyozd erejének ndvekvd jelentéségét — nem jogszabalyi kotelezettség alapjan,
onként, a j6 panaszlgyintézés altalanosan elfogadott mércéjeként kovet. Alapelv, hogy az ING Bank a
panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkllonboztetés nélkul, egyenléen, ugyanazon eljaras
keretében és szabalyai szerint kezeli.

Az ING Bank teljes korGien kivizsgalja és megvalaszolja az lgyfélnek az ING Bank — szerz6déskotést
megel6z8, vagy a szerz6dés megkodtésével, illetve az ING Bank a szerz6dés fennallasa alatti, az ING Bank
részérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerz6déses jogviszony megszinésével, illetve azt kdvetben a
szerzBdéssel 0sszefliggé— tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogasat (a tovabbiakban: panasz).

Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd gazdasagi tarsasag
vagy mas szervezet, aki az ING Bank szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos
tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje. Jelen Szabalyzat alkalmazasaban fogyasztdé az 6nallé foglalkozasan és
gazdasagi tevékenységén kivil esé célok érdekében eljaré természetes személy.

. A panasz bejelentésének modjai

Az ING Bankon beliil a panaszfelvételt és panaszintézést az Ugyfélszolgalati Osztalyon dolgozé
ugyfélszolgalati munkatarsak végzik. A panasziigyintézés soran, amennyiben az lgyfél az ING Bank
els6dleges valaszaval nem elégedett, biztositani kell az azt ellatd szakmai terilet munkatarsainak
partatlansagat és elfogulatlansagat. A panaszigyintézés rendje illeszkedik az ING Bank felépitéséhez,
sajatossagaihoz.

Amennyiben az ugyfél az irasbeli panaszat nem a jelen Szabalyzatban meghatarozott panaszkezeléssel
foglalkoz6 szervezeti egység cimére kildi meg, vagy ha az ugyfél az irasbeli panaszt az ING Bank
ugyfeélforgalom szamara nyitva allo helyiségében nem a panaszkezelésre kijel6lt Gigyintézének adja at, az
ING Bank a beérkezést kovetéen haladéktalanul tovabbitja a panaszt a panaszkezeléssel foglalkozé
szervezeti egysége részére, ahol nyilvantartasba veszik azt. Az ING Bank az lgyfélforgalom szamara
nyitva allé helyiségében személyesen leadott irasbeli panasz esetén az lgyfelet tajékoztatja a panaszt a
tovabbiakban kezel6 szervezeti egység elérhetéségérél. Amennyiben az Ugyfél szobeli panaszat nem a
panaszkezelésre kijeldlt Ugyintézénél terjeszti el6, az ING Bank koteles az ligyfelet tajékoztatni a panaszt
a tovabbiakban kezeld szervezeti egység elérhetéségérdl. Az ING Bank a fenti esetekben is a panasz
kozlését kdvetd 30 napon beldl kildi meg az Ggyfél részére a panaszra adott indoklassal ellatott valaszat.

Az ING Bank biztositja, hogy az tgyfél az ING Bank magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara
vonatkozd panaszat széban (személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen vagy mas altal atadott
irat Utjan, postai uton, telefaxon, elektronikus levélben) koézélheti. Az ING Bank segiti a panaszost a
panasz megfogalmazasaban és benyujtasaban. Ennek érdekében a panasz benyujtasahoz megfeleld
nyomtatvanyokat vagy egyéb alkalmas maddot biztosit szamara.

1. Szébeli panasz:



a) személyesen:
aa) panaszugyintézés helye: Az ING Bank székhelyén, az ugyfelek szamara nyitva allé helyiségében
(1068 Budapest, Dozsa Gyorgy ut 84/b. szam alatt),
ab) nyitvatartasi id6: minden munkanapon 9 6ratél 16 6raig,

b) telefonon:
ba) telefonszam: +36 1 235 8800,
bb) hivasfogadasi id6 (nyitvatartasi id6): a hét egy munkanapjan (hétfén) 8 6ratél 20 éraig, minden
mas munkanapon pedig 8 oratél 16 oraig.

2. [rasbeli panasz:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat utjan;

b) postai uton (levelezési cim: H-1461 Budapest, Pf.: 320);

c) telefaxon (telefaxszam: +36-1-235-2040);

d) elektronikus levélben az irasbeli panaszt folyamatosan (elektronikus levelezési cim:

client.service.hu@ingbank.com, izemzavar esetén:bank.info.hu@ingbank.com)
fogadja.

Az ING Bank - panasz bejelentéséhez szilkséges — tovabbi elérhetéségeit a Szabalyzat mellékletei
tartalmazzak.

A panaszt az ING Bank minden esetben nyilvantartasba veszi. Kilénds figyelmet kell forditani arra, hogy
az azonositas céljabdl bekért adatok ne sértsék az adatvédelmi elGirasokat, és ne szolgaljanak mas, a
panaszugyek regisztralasan kivili egyéb adatgydijtési célt.

3. Az ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan is. Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott utjan jar el, a
meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyitoé erejii maganokiratba kell foglalni. A panasz képviseld
vagy meghatalmazott utjan térténé benyujtasa esetén az ING Bank vizsgalja a benyujtasi jogosultsagot.
Bejelentésre szolgaldé nyomtatvany alkalmazasa esetén a panaszos neve mellett fel kell tintetni a
panaszos — térvényes, illetve meghatalmazotti — képvisel6jeként eljard, panaszbenyujtd természetes
személy nevét is (pl. vallalat képvisel6je, természetes személy meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazas
hianyaban az ING Bank kozvetlenil a panaszoshoz fordul az (gyintézés gyorsitasa érdekében. A
benyujtasi jogosultsag megallapitasara alkalmatlan moédon torténd benyujtas esetén az ING Bank kérheti
a panasz benyujtasanak utdlagos megerd@sitését.

Il. A panasz kivizsgalasa
Az ING Bank a panaszokat teljes korlien kivizsgalja és megvalaszolja.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dij nem szamolhaté fel. A panasz kivizsgalasa az
Osszes vonatkozé korulmény figyelembevételével torténik.

Az ING Bank a panasz kivizsgalasat és azzal kapcsolatos dontését az altala vallalt hataridén beldl
teljesiti, a jogszabalyban el6irt hataridékre figyelemmel. Ha a hatarid6ét valamilyen ok miatt meg kell
hosszabbitani, errdl tajékoztatja az tigyfelet az indok pontos megjeldlésével.

A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vesz részt az ING Bank azon alkalmazottja, aki a
sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.

A panaszugyintézés nyelve a magyar, a panaszos kérése esetén az angol.

Az ING Bank a beérkezett panaszokat az altala meghatarozott, de egységes elvek szerint kialakitott és
attekinthet6 rendszerben, valamennyi panaszigy-intézési szakaszban kdvethetéen kezeli és tartja
nyilvan.

Az ING Bank a panaszugyintézés attekinthet6sége érdekében az lgyfelek panaszai hatékony, atlathato
eés gyors kezelésének eljarasarol, a panaszigyintézés moddjarol, valamint a panaszokat és azok
rendezését, megoldasat szolgalé intézkedéseket tartalmazd nyilvantartas vezetésének szabalyairol
panaszkezelési szabalyzatot készitett. Az ING Bank a panaszkezelési szabdalyzataban a
panaszlgyintézés minden Iényeges feltételére kitér. A panaszkezelés rendszerét és folyamatat az ING
Bank belsé szabalyzatdban ugy hatarozza meg, hogy abban a panasz elbiralasaval kapcsolatos egyes
feladat- és felel6sségi korok, valamint a dontési jogkorok egyértelmlen meghatarozasra kerlltek. A
panaszkezelési eljarasban egyértelmiien azonosithaték az egyes eljarasi szakaszok, illetve a felel6s
személyek.



1. Szdébeli panasz

1.1. A szébeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és
lehetdség szerint orvosolni. Az ING Bank a telefonon kozolt szébeli panasz esetén, az inditott hivas
sikeres feléplilésének id6pontjatdl szamitott 6t percen bellli az ligyfélszolgalati (gyintéz6 éléhangos
bejelentkezése érdekeben ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato. Ha
a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, az ING Bank jegyz6kdnyvet vesz fel.

1.2. Telefonon torténé panaszkezelés esetén az ING Bank és az lgyfél kozétti telefonos kommunikaciot
az ING Bank hangfelvétellel rogziti. Telefonon kdzolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az tgyfél
figyelmét, hogy panaszarol hangfelvétel készdil.

1.3. Atelefonon kdz6lt panaszokrél késziilt hangfelvételt 1 évig meg kell 6rizni.

1.4. Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen
rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzékonyvet.

1.5. Ha az Ugyfél a szdbeli panasz kezelésével nem ért egyet, az ING Bank a panaszrdl és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl - a 2. sz. melléklet szerinti formaban - jegyzékodnyvet vesz fel.

1.6. A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kdzolt szobeli panasz esetén az ugyfélnek at
kell adni, telefonon kézolt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egytitt az tigyfélnek meg
kell kuldeni, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint kell eljarni. Ebben az
esetben a panaszra adott indokolassal ellatott valaszt a kézlést kdvetd 30 naptari napon beldl kell
megkuldeni. A jegyz6konyv személyes atadasa esetén a panaszos alairasaval ismeri el a
jegyz6kdnyv egy masolati példanyanak atvételét. Amennyiben ezt a panaszos megtagadja, ugy ezt,
és az atadas megtorténtének tényét a Bank a jegyz6konyvon rogziti. A panaszrél jegyz6kdnyv (akar
a 2. melléklet szerinti, akar egyéb formatumban) készil abban az esetben is, ha a felek valamelyike
annak kiallitasat kéri.

1.7. Amennyiben jogszabaly jegyz6konyv készitését irja el6, a jegyz6konyv legalabb az alabbiakat
tartalmazza:

a) az Ugyfél neve;

b) az tgyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja;

d) az ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkulonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes
kortien kivizsgalasra keruljon;

€) a panasszal érintett szerz6dés szama, ugytdl figgéen Ugyfélszam;

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

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a jegyz6konyvet felvevd személy és
— telefonon kdzolt szébeli panasz kivételével az tUgyfél alairasa; és

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje és

i) az ING Bank neve és cime.

Az ING Bank a jegyz6konyvet a személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzOkonyv egy

masolati példanyat atadja az lgyfélnek, egyéb esetekben a jegyz6kdnyvet a panaszra adott valasz

megkuldésével egyidejlileg oly médon kildi meg az Ugyfél részére, amely alkalmas annak
igazolasara, hogy a kildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kuldte meg, emellett
kétséget kizaroéan igazolja a kildemény elkildésének tényét és idépontjat is.

2. irasbeli panasz:

2.1. Az ING Bank az irasbeli panaszbejelentés céljara elérhetévé teszi a 3. szamu melléklet szerinti
panaszbejelentd nyomtatvanyt (a tovabbiakban: Panaszbejelentd) az Ugyfélfogadasra alkalmas
helyiségekben, illetve Interneten keresztlll is.

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kdveté 30 naptari
napon belll kell megklldeni az ugyfélnek. Ha a hatarozat jogszabalyra hivatkozik, a jogszabalyhely
megjelolése mellett annak érdemi rendelkezését is ismerteti.

Az ING Bank a panasz kivizsgalasat kovetéen valaszaban részletesen kitér a panasz teljes korl
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozé intézkedésre,
illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara. Az ING Bank a panasz kivizsgalasanak
eredményeérdl torténd tajékoztatast pontos, kdzérthetd és egyertelmi indokolassal latja el, amely
indokolas — a panasz targyatdl fliggbéen — tartalmazza a vonatkoz6 szerzédési feltétel, illetve
szabalyzat pontos szOvegét és hivatkozik az ugyfélnek kildott elszamolasokra, valamennyi, a
szerz6déses jogviszony alatt teljesitett egyéb tajékoztatasra.



Az ING Bank a fogyaszténak mindsilé lgyfelet a panasz elutasitasa esetén tajékoztatja arrdl, hogy
allaspontja szerint a panasz és a panaszkezelés

a) a szerz8dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrdél sz6l6 2013. évi CXXXIX. térvény fogyasztévédelmi rendelkezései
megsértésének kivizsgalasara iranyult.

A fogyasztonak mingsulé Ugyfelet tajekoztatni kell arrol, hogy

i. a fenti a) pont esetében a IV. pont a) pontjdban meghatarozott elérhetéségen a Pénzlgyi
Békéltetd Testlilethez vagy a polgari perrendtartas szabalyai szerint birdsaghoz fordulhat,

ii. a fenti b) pont esetében a fogyasztovédelmi ellen6rzési eljarast a Magyar Nemzeti Banknal
kezdeményezheti a IV. pont b) pontjaban meghatarozott elérhetéségen.

iii. az ING Bank a fogyaszténak mindsil6é Ggyfelet a panasz fenti a) és b) pont alapjan térténé
elutasitasa esetén tajékoztatja, hogy panaszaval birésaghoz, a Pénzigyi Békéltetd Testllethez,
a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kézpontjahoz fordulhat. Az ING Bank az
elutasité dontésében feltlinteti a Pénziigyi Békéltetd Testiilet levelezési cimét, telefonszamat, a
Magyar Nemzeti Bank levelezési cimét, telefonszamat, valamint az MNB honlapjan a Pénzugyi
Békéltetd Testllet eljarasanak kezdeményezése, illetve az MNB fogyasztévédelmi ellenérzési
eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem (pénzugyi fogyasztovédelmi beadvany)
benyljtasa  céljara  rendszeresitett = formanyomtatvanyok (a  tovabbiakban: MNB
formanyomtatvanyok) elektronikus és Ugyfélszolgalati elérhetéségét is, az ING Bank tovabba jol
lathaté modon tajékoztatast ad arrdl, hogy a fogyasztd kérheti ezen MNB formanyomtatvanyok
ING Bank altali kdltségmentes megkuldését is. A tajékoztatasnak tartalmaznia kell az MNB
formanyomtatvanyok megklldésére vonatkozé fogyasztdi igény elbterjesztésére szolgald
telefonszamot, e-mail elérhetéséget és az ING Bank postai cimét is. Az ING Bank a fogyaszté
ilyen tartalmu kilén kérése esetén az MNB formanyomtatvanyokat - a rendelkezésére allé
adatok alapjan dokumentaltan elektronikus hozzaféréssel rendelkezd fogyasztdé szamara
elektronikus Uton, mas esetben postai uton - kéltségmentesen, haladéktalanul megkuldi.

Ha az ING Bank allaspontja szerint a panasz a fenti bekezdésnek az a), és a b) pontjat is érinti,
akkor a fogyasztonak mindsulé Ugyfelet tajekoztatnia kell arrél, hogy a panaszban foglaltak mely
része tartozik az a), illetve a b) pont kdrébe, és ennek megfeleléen panasza mely részével kihez
fordulhat.

A fogyasztonak nem mindsulé Ugyfelet a panasz elutasitasa esetén az ING Bank tajékozatja, hogy
panaszaval a polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat.

Az ING Bank a fenti bekezdésekben foglalt tajékoztatast figyelemfelhivasra alkalmas médon teszi
meg. Az ING Bank valaszat oly médon kildi meg az ugyfél részére, amely alkalmas annak
megallapitédsara, hogy a kildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kildte meg, emellett
kétséget kizaroéan igazolja a kildemény elkiildésének tényét és idépontjat is.

Ill. A panasszal kapcsolatos adatkezelési szabalyai

1.

Az ING Bank a panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkez6 adatokat kérheti az uigyfélto!:

neve;

szerzddésszam, ugyfélszam;

lakcime, székhelye, levelezési cime;

telefonszdma;

értesités madja;

panasszal érintett (ING Bank altal nyujtott) termék vagy szolgaltatas;
panasz leirasa, oka;

ugyfél igénye;

a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban [évé olyan dokumentumok masolata,
mely az ING Banknal nem all rendelkezésre;

meghatalmazott utjan eljard tgyfél esetében érvényes meghatalmazas; és
a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.



Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz az ING Banknak az lgyfélnél rendelkezésre allé tovabbi — igy
kulénésen az ugyfél azonositdsahoz sziikséges, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos —
informaciora van sziliksége, haladéktalanul felveszi az tigyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azt.

A panaszt benyujté lgyfél adatait az informacidos 6nrendelkezési jogrél és az informacidoszabadsagrol
sz616 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.

IV. Panaszkezeléshez fiiz6d 6 tajékoztatasi kotelezettség:

1.

Az ING Bank az Ugyfél részére a panaszkezeléssel 6sszefliggésben a vonatkozd jogszabalyban
foglaltak szerint ad tajékoztatast, és ennek soran egyszerl nyelvezetet hasznal. Szébeli panasz
esetén — ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges vagy az nem vezet eredményre — az
ING Bank koételes az ugyféllel k6zdIni a panasz azonositasara szolgalo adatokat.

A panasziigyintézés keretében alkalmazott nyomtatvanyok tartalmi és formai elemeit a jelen
Szabalyzat 2. szamu mellékletét képezé ,Jegyz6kdnyv” elnevezésli nyomtatvany, a 3. szamu
mellékletét képezd ,Panaszbejelentd” elnevezésl nyomtatvany, a 4. szamu mellékletét képezd
.Bank valasza” elnevezésii nyomtatvany, valamint az MNB formanyomtatvanyok tartalmazzak. Az
ING Bank a fentiektdl fuggetlenil a valaszat a 4. szamu melléklet szerinti nyomtatvanyon, vagy altala
vélasztott tartalmu és formatumu valaszlevélként is megkildheti a panaszosnak.

Az ING Bank tovabba lehetévé teszi, hogy az lgyfél az irasbeli panasz benyujtasahoz — a Magyar
Nemzeti Bank altal a honlapjan koézzétett — formanyomtatvanyt alkalmazzon. Az ING Bank a
honlapjan az ugyfelek szamara elérhetévé teszi a formanyomtatvanyt. Az ING Bank kételes az ettél
eltérd formaban benyujtott irasbeli panaszt is befogadni.

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos térvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiilé tgyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénzigyi Békeéltetd Testillet (a szerzddés Iétrejotiével, érvényességével, joghatasaival és
megszlinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén, levelezési cime: H-1525 Budapest BKKP Pf. 172, telefon: 061-4899-100, e-mail:
pbt@mnb.hu);

b) Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztovédelmi Kdzpont (levelezési cime: 1013 Budapest,
Krisztina krt. 39., telefon: 06-40-203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu);

c) birésag.

2. A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos térvényi valaszadasi

3.

hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsulé tgyfél birosaghoz fordulhat.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara elGirt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztot tajékoztatni kell arrol, hogy kérelmére a Pénzugyi
Békéltet6 Testllet, illetve a Pénzlgyi Fogyasztovédelmi Kozpont elbtt megindithatd eljaras alapjaul
szolgald kérelem nyomtatvany megkuldését igényelheti.

V. A panasz nyilvantartasa

1.

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrél nyilvantartast kell
vezetni. A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolését;

b) a panasz benyujtasanak idépontjat;

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

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

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat..

A panaszt és az arra adott valaszt harom évig meg kell 6rizni. Az ING Bank a panaszt és az arra
adott valaszt az MNB kérésére bemutatja.

Az ING Bank a panaszkezeléssel 0sszefiiggb nyilvantartdsat ugy koételes kialakitani, hogy abbdl a



valaszadasi hatarid6 és annak betartdsa egyértelmliien megallapithaté legyen. A nyilvantartasnak
alkalmasnak kell lennie arra, hogy az ING Bank

a) a panaszokat azok témaja szerint csoportosithassa;

b) a panasz okat képez6 tényeket és eseményeket feltarhassa és azonosithassa;

c) megvizsgalhassa, hogy a b) pontban rogzitett tények és események hatassal lehetnek-e mas
eljarasra vagy termékre, szolgaltatasra;

d) eljarast kezdeményezhessen a feltart, b) pontban rogzitett tények és események korrekciojara; és

e) 6sszefoglalhassa az ismétl6dé vagy rendszerszintli problémakat, a jogi kockazatokat.

Az ING Bank a nyilvantartast sajat szamitdgépes rendszereiben, elektronikus Uton vezeti. Az ING
Bank biztositja a nyilvantartasban talalhaté adatok biztonsagat, és védelmét, valamint hogy azokhoz
csak az arra jogosult személyek rendelkezzenek hozzaféréssel.

Az ING Bank a panaszok nyilvantartasat oly médon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas legyen
panaszugyi statisztikak és kimutatasok készitésére is, amelyek célja tobbek koézott a
panaszlgyintézés hatékonysaganak mérése. Az ING Bank a panaszokrol meghatarozott
id6kozonként, de célszerlien legalabb éves gyakorisaggal elemzést készit, amelyben felméri a
panaszigyek kapcsan leginkabb érintett termékeket, Uzletagakat vagy egyéb mikddési terileteket,
és meghatarozza a panaszok megel6zése, illetve csokkentése érdekében szikséges és lehetséges
intézkedéseket. Az elemzés célja a panaszligyekbdl levonhaté tapasztalatok beépitése a
szolgaltatasi folyamatba.

Az ING Bank panaszilgyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyasztdi igényekre és sajat
Uzletpolitikajanak fogyasztévédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.

Jelen Szabalyzat angol és magyar nyelven készilt. A magyar és az angol valtozat kozotti kdvetkezetlenség
vagy kuldnbdzdség esetén a magyar valtozat az iranyado.

Jelen Szabalyzatot az ING Bank az ligyfelek szamara nyitva allé helyiségében kifliggeszti és a honlapjan jol
lathatoan, figyelemfelhivasra alkalmas médon kozzéteszi.

Jelen Szabdlyzat az ING Bank korabban hatalyos nyilvanos Panaszkezelési Szabalyzatainak egységes
szerkezet(i modositasa.

* k %



AZ ING BANK N.V. MAGYARORSZAGI FIOKTELEPE
PANASZKEZELESI SZABALYZATANAK 1. SZAMU MELLEKLETE
AZ ING BANK N.V. MAGYARORSZAGI FIOKTELEPE FOBB ADATAI

Hely:

Budapest

Hivatalos neve:

ING Bank N.V. Magyarorszagi Fioktelepe
(amely az alapité képviseletében jar el)

Székhely cime:

1068 Budapest, Dézsa Gyorgy ut 84/b.

Panaszlgyintézés helye:

1068 Budapest, D6zsa Gyorgy ut 84/b.

Levelezési cime:

H-1461 Budapest, Pf.: 320

Alapité kilféldi vallalkozas adatai:

ING Bank N.V. (holland jogszabalyok alapjan
létrejott és létez6 tarsasag, amelynek székhelye
Bijlmerplein 888, 1102 MG, Amszterdam,
cégbejegyzés helye és szama: Amszterdami
Kereskedelmi és Iparkamara Kereskedelmi
Nyilvantartasa, no. 33031431)

Felugyeleti hatésag:

Magyar Nemzeti Bank (H-1534 Budapest BKKP
Pf. 777)

De Nederlandsche Bank (Postbus 98, 1000 AB
Amsterdam Westeinde 1, 1017 ZN, Hollandia)

Iranyadod jog:

Magyar

Birosag:

Pesti Kozponti Keriileti Birésag/Févarosi
Torvényszék

Tbzsdei tagsag:

Budapesti Ertéktézsde

Engedély:

Az engedélyezett tevékenységeket a Pénziigyi
Szervezetek Allami Feliigyelete altal kiadott
40468/4/2008. szamu értesités tartalmazza

Kommunik&cio nyelve:

Magyar, angol

Weboldal cime:

www.ingwholesalebanking.hu

Elektronikus levelezési cime:

client.service.hu@ingbank.com
lizemzavar esetén: bank.info.hu@ingbank.com

Ertesitési kapcsolattarté:

Ugyfélszolgalati Osztalyon dolgozé
tgyfélszolgalati munkatarsak

Egyéb elérhetdségek:

Telefonszam: +36 1 235 8800
Telefax: +36-1-235-2040
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AZ ING BANK N.V. MAGYARORSZAGI FIOKTELEPE
PANASZKEZELESI SZABALYZATANAK 2. SZAMU MELLEKLETE
JEGYZOKONYV
SZOBELI (SZEMELYESEN VAGY TELEFONON TETT) PANASZ ESETEN

BANK ROVATA!

Ugyfélcsoport megnevezése: Vallalati:O; Letétkezelési: O; FM O; EM [; lakossagi (befektetési jegy) O0; Egyéb lakossagi: O
Ugyfél neve és székhelye/lakcime:
Ugyfél levelezési cime:
Ugyfélszam:
Szamlaszam:

Panasszal érintett szerz6dés szama:

Bejelentd neve (ha nem azonos az Ugyfél nevével):
Telefonszam:

Mobiltelefon szam:

E-mail cim:

Jegyz6konyv iktatasi szama:
Panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja:
Szobeli panasz eléterjesztésének maédja: telefonon: O, személyesen: O*

Jegyzdkonyv felvételének indoka: panaszos a szébeli panasz azonnali kezelésével nem ért egyet: [, a panasz azonnali kivizsgalas
Panasz részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkulonitetten torténé rogzitésével, annak érdekében, hogy az tgyfél panas:

Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke:

A panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges: igen: 00, nem: o
Amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges, a panaszligyben intézkedésre, illetve dontésre jogosult panasszal kapcsol:

Az ING Bank N.V. Magyarorszagi Fioktelepe (cime: 1068 Budapest, Dézsa Gyorgy ut 84/B.) a panasszal kapcsolatos, indokolassal
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztoé a Pénzligyi Békéltetd Testllet, illetve a Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kdzpont el6tt megind

Jelen jegyzdkonyv egy masolati példanya atadasra kerilt a jelenlévé panaszos részére, azonban a panaszos az atvétel igazolasat r

KELT: hely: id6:

ING Bank N.V. Magyarorszagi Fioktelepe részérdl
a jegyz6konyvet felvevd személy alairasa

A jegyz6konyv egy masolati példanyat atvettem:?

KELT: hely: id6:

Panaszos alairasa

A megdfeleld rovat X jellel torténd kivalasztasa!
2 Szobeli (személyesen tett) panasz esetén



AZ ING BANK N.V. MAGYARORSZAGI FIOKTELEPE
PANASZKEZELESI SZABALYZATANAK 3. SZAMU MELLEKLETE
PANASZBEJELENT®
iRASBELI PANASZ ESETEN

Alulirott, , Ugyfél neve, ha nem azonos a bejelentd

nevével: , mint panaszos

(székhely/lakcim: ;

telefonszam: ; mobil telefonszam: ; e-mail cim:
; ugyfel azonosito: ; szamlaszam:

) @ mai napon az alabbi panasszal kivanok élni az ING Bank
N.V. Magyarorszagi Fioktelepe (1068 Budapest, Dézsa Gyorgy ut 84/b.; cégjegyzékszam: 01-10-041684; a
tovabbiakban: ING Bank), mint panaszfelvevé ellen.

Az alabbi helyen lehetéség van a panasz jellegének rovid, tdmor leirasara, a panasz indokainak, magyarazatanak,
Iényeges korilményeinek ismertetésére, a panasszal érintett kifogasok rogzitésére, a panaszos konkrét igényének
megjeldlésére:

Kérem a fentiek mihamarabbi kivizsgalasat, és a vizsgalati eredmény fenti cimemre térténé megkuildését.

Budapest,

Panaszos alairasa

A fenti panaszt az ING Bank N.V. Magyarorszagi Fioktelepe panaszfelvevd munkatarsa atvette.

Budapest,

ING Bank N.V. Magyarorszagi Fioktelepe
panaszfelvevé munkatarsanak alairasa




AZ ING BANK N.V. MAGYARORSZAGI FIOKTELEPE
PANASZKEZELES| SZABALYZATANAK 4. SZAMU MELLEKLETE
BANK VALASZA

Ugyfél neve:
Ugyfél székhelye, lakcime:
Ugyfélcsoport megnevezése: Vallalati O; Letétkezelési: O0; FM O; EM [; lakossagi (befektetési jegy) O;
Egyéb lakossagi: O°

Panaszbejelentd iktatasi szama:

Panasz beérkezésének id6pontja:

Panasz bejelentésének maédja: szoban személyesen: O, szoban telefonon: O, irasban személyesen: O ,
irasban mas altal: [, irasban postai uton: O, irasban telefaxon: O, irasban elektronikus levélben: ot
Szobbeli (személyesen, vagy telefonon tett) panasz esetén a panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges volt:
igtlen: O, nem: O'. Igen valasz esetén a panaszos a panasz helyszini kezelésével egyetértett: igen: O, nem:
O

Tisztelt Ugyfeltink!

Az ING Bank N.V. (a holland jog szerint alapitott és miikodé tarsasag, amelynek székhelye: Bijlmerplein
888, 1102 MG Amsterdam, nyilvantartas helye és szama: az Amszterdami Kereskedelmi és Iparkamara
Kereskedelmi Nyilvantartasa, 33031431) képviseletében eljar6 ING Bank N.V. Magyarorszagi
Fidktelepéhez (székhely: 1068 Budapest, Dézsa Gyorgy ut 84/B. bejegyezve a Févarosi Torvényszék altal
Cg. 01-17-000547 szamon) benyujtott fenti panaszat kivizsgaltuk, és azzal kapcsolatos doéntéstnkrél,
valamint allaspontunkrdl az alabbiakban tajékoztatjuk:

A panasz rovid leirasa:

A panasz teljes kori kivizsgalasanak eredménye, a panasszal kapcsolatos dontés:

A panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo intézkedés:

Indokolas / a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indoka (hivatkozas a vonatkozo szerzédési feltétel,
illetve szabalyzat pontos szdvegére, az ugyfélnek kiildott elszamolasokra, a szerzédéses jogviszony alatt
teljesitett egyéb tajékoztatasra):

Amennyiben On fogyaszténak mindsiilé Ugyfél, Ugy a panasz elutasitisa esetére tajékoztatjuk, hogy a
panasz és a panaszkezelés allaspontunk szerint:

® A megfeleld rovat [ jellel torténd kivalasztasa!



O' a) a szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére,

O' b) a Magyar Nemzeti Bankrél szélé 2013. évi CXXXIX. térvény fogyasztévédelmi rendelkezései
megseértésének kivizsgalasara iranyult.

Amennyiben On fogyaszténak mindsiilé ligyfél, igy a panasz elutasitasa esetére tajékoztatjuk, hogy:

i) a fenti a) pont esetében a Pénzligyi Békéltetd Testlilethez (az alabbiakban meghatarozott elérhetéségen:
levelezési cim: H-1525 Budapest BKKP Pf. 172, telefon: 061-4899-100, e-mail: pbt@mnb.hu); vagy a
Polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat,

i) a b) pont esetében a fogyasztéovédelmi ellendérzési eljarast a Magyar Nemzeti Bank Pénzlgyi
Fogyasztévedelmi Kozpontjanal kezdeményezheti (az alabbiakban meghatarozott elérhetéségen:
levelezési cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39., telefon: 06-40-203-776, e-mail cim:
ugyfelszolgalat@mnb.hu).

iii) a panasz fenti a) és b) pont alapjan torténd elutasitasa esetén panaszaval birésaghoz, a Pénzigyi
Békélteté Testilethez, a Magyar Nemzeti Bank Pénziligyi Fogyasztévédelmi Kézpontjahoz fordulhat.
Tajékoztatjuk tovabba, hogy a Pénzigyi Békeéltetd Testllet eljarasanak kezdeményezése, illetve az
MNB fogyasztovédelmi ellen6rzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem (pénzigyi
fogyasztovédelmi beadvany) benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok (a tovabbiakban:
MNB formanyomtatvanyok) a honlapunkon és az Ugyfélfogadasra nyitva allé helyiséglinkben, valamint
az MNB honlapjan (http:/felugyelet.mnb.hu/) elérhet6. A fogyasztd6 kérheti ezen MNB
formanyomtatvanyok ING Bank altali kéltségmentes megkuldését is elektronikus vagy amennyiben nem
rendelkezik e-mail cimmel postai uton. Az MNB formanyomtatvanyok megkuldésére vonatkozo igényét
kérjik az alabbi elérhetéségek valamelyikén terjessze el6:

Postai uton: 1068 Budapest, Dézsa Gyorgy ut 84/B
E-mailen: client.service.hu@ingbank.com
Telefonon: +36 1 235 8800

Amennyiben - allaspontunk szerint - a panasz a fenti bekezdésnek az a) és a b) pontjat is érinti, ugy

tajékoztatjuk, hogy a panaszban foglaltak alabbi része az a) pont
korébe: , illetve az alabbi
része a b) pont korébe
tartozik:

ennek megfeleléen panasza adott részével a fentiek szerinti hatésaghoz vagy szervhez fordulhat.

Amennyiben On fogyaszténak nem minésiilé igyfél, Ggy a panasz elutasitasa esetére tajékoztatjuk, hogy
panaszaval a Polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat.

Amennyiben On fogyaszté nyomatékosan felhivjuk figyelmét, hogy a panasz elutasitasa vagy a panasz
kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi hataridd eredménytelen eltelte esetén a
kérelmére a Pénzlgyi Békéltetd Testulet, illetve a Pénzlgyi Fogyasztovedelmi Kézpont el6tt megindithatd
eljaras alapjaul szolgalé kérelem nyomtatvany megkiildését igényelheti.

Budapest,

ING Bank N.V. képviseletében eljaro
ING Bank N.V. Magyarorszagi Fioktelepe
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