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l. Bevezet6 rendelkezések

A BG Finance ZartkorGien M(kod6 Részvénytarsasag (a tovabbiakban: Tarsasag) az Gigyfelek panaszainak kezelése
soran a vonatkozd hatalyos jogszabalyok, kiilonds tekintettel a hitelintézetekrdl és pénziigyi vallalkozasokrol
sz0lo 2013. évi CCXXXVII. torvény és a pénzlgyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozd szabalyokrol szold
28/2014. (VII. 23.) MNB rendelet, a pénzlgyi szervezetek panaszkezelési eljarasardl sz6l6 13/2015. (X. 16.) szamu
MNB ajanlas, az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formdjara és maddjara vonatkozd részletes
szabdlyokrdl szélé 66/2021. (X11.20.) MNB rendelet és jelen Panaszkezelési Szabalyzat alapjan, az azokban
meghatarozott kotelezettségek betartasaval jar el.

A Tarsasagot a jelen Panaszkezelési Szabdlyzat kidolgozasa soran elsédlegesen az a cél vezérelte, hogy a hatalyos
jogszabdlyok mellett a piaci gyakorlatban, a m(ikodés sordn sikerrel alkalmazhaté szempontok, elvek és
gyakorlatok keriiljenek a szabalyozadsba beépitésre a munka hatékonyabb megszervezése és az ugyfelek
igényeinek magasabb szintl kielégitése érdekében.

A jelen Panaszkezelési Szabalyzat azokat az elveket és gyakorlatokat tartalmazza, amelyeket a Tarsasag panasz
ligyintézési tevékenysége kialakitasa és gyakorldsa sordn szem el6tt tart, kovetendd piaci gyakorlatként elismer,
és amelyet — felismerve a piac 6nszabdlyozd erejének novekvé jelentéségét — nem jogszabalyi kotelezettség
alapjan, hanem 6nként, a j6 panasziigyintézés altalanosan elfogadott egységes mércéjeként kovet.

A jelen Panaszkezelési Szabalyzat alapelve, hogy a Tarsasaggal szemben felmeriilt panaszok fontos ismereteket
hordoznak a Tarsasag szamara, ezért azok kezelésének, kivizsgalasanak, elemzésének és értékelésének rendjét
szervesen be kell épiteni a Tarsasag tevékenységébe.

Tovabbi alapelv, hogy a Tdrsasdg a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkiilonbdztetés nélkiil,
egyenl&en, ugyanazon eljards keretében és szabalyok szerint kezeli. A Tarsasag a panasz kivizsgalasaért kilon
dijat nem szamit fel, az téritésmentes.

Jelen szabdlyzatban Veszélyhelyzet alatt a Kormdny dltal a 2020. év elsé felében a koronavirus jarvany
kapcsan, az Alaptérvény 53. cikk (2) bekezdésében meghatdrozott eredeti jogalkotoi hatdskérében - a 2020.
évi XIl. térvény rendelkezéseire figyelemmel — elrendelt veszélyhelyzet értendé.

Il. Részletes rendelkezések
1. A panasz

a. Panasz a Tarsasag tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével szemben felmerilé minden
olyan egyedi kérelem vagy reklamacid (beleértve az Ugyfélnek a Tdarsasdg szerz6déskotést
megel6z6, vagy a szerz6dés megkotésével kapcsolatos, vagy a Tarsasag részérdl torténd
teljesitéssel, valamint a szerz6déses jogviszony megszi(inésével, illetve azt kovetben a
szerz6déssel Gsszefliggd — tevékenységét vagy mulasztasat érinté kifogdsat), amelyben a
panaszos a Tarsasag eljarasat, magatartdsat kifogasolja, mulasztdsat fogalmazza meg és azzal
kapcsolatban konkrét, egyértelm(i igényét megfogalmazza.

b. Nem mingsil panasznak, ha az tgyfél a Tarsasagtél altalanos tdjékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast igényel.

2. A panaszos
2.1. Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd gazdasagi tarsasag

vagy mas szervezet, aki a Tarsasag altal nydjtott pénziigyi szolgdltatast, kiegészit6 pénzligyi szolgaltatast
igénybe veszi, vagy a szolgaltatdssal kapcsolatos tajékoztatds vagy ajanlat cimzettje.
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A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott Utjan torténd benyujtasa esetén a Tarsasag vizsgalja a benyujtasi
jogosultsagot, amelyet a benyujté meghatalmazassal igazol, mely meghatalmazas alaki kévetelménye a
teljes bizonyité erejli maganokirat vagy kozokirat.

A panaszbejelentésre alkalmazni rendelt nyomtatvanyon a panaszos neve mellett fel kell tiintetni a
panaszos — torvényes, illetve meghatalmazotti — képviselGjeként eljard, panaszbenyujté természetes
személy nevét is (pl. gazdalkodd szervezet képviselGje, természetes személy meghatalmazottja stb.).
Meghatalmazas hianydban a Tarsasag kozvetlenll a panaszoshoz fordul az Ugyintézés gyorsitasa
érdekében.

A panaszos dltaldban lgyfele a Tdrsasdgnak, panaszosnak tekintendd azonban az a személy is, aki a
Tarsasag eljdrasat nem valamely konkrét szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgdltatassal Osszefliggd
tevékenységével (pl. hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

A panaszigyintézést ellaté szakmai teriilet szervezete

A Tarsasagon belill a panaszfelvételt és panaszintézést az lizleti teriilet, hitelutégondozasi szakteriileten
dolgozé erre kijelolt munkatarsa végzi.

A panasziigyintézés soran, amennyiben az Ugyfél a Tarsasag elsédleges valaszaval nem elégedett,
biztositani kell a felllvizsgdlatot ellaté szakmai terlilet munkatarsainak partatlansagat, és
elfogulatlansagat.

A Tarsasag elsddleges valaszanak az lgyfél kérelmére torténd fellilvizsgalatara az lizleti teriilet vezetGje
rendelkezik hatdskorrel és illetékességgel, aki egy személyben a Tarsasag altal a panaszkezelési eljarasok
jogszabdlyoknak megfelel§ lefolytatdsanak biztositasaért felelds kijelolt panaszfelelSs is. Amennyiben a
panaszfelvételt és/vagy az elsGdleges panasziigyintézést az lizleti teriilet vezetdje végezte, akkor az tgyfél
kérelmére torténd felllvizsgalatara a Tarsasag ligyvezetGje rendelkezik hataskorrel, illetékességgel és jar
el a felllvizsgélati eljaras soran az tgyfél felé.

A panaszigyintézés rendje illeszkedik a Tarsasag felépitéséhez, sajdtossagaihoz.
A panasz felvétele, bejelentése

A panasz benyujtasara a Tarsasag az ligyfelek igényei alapjan tobb, az ligyfél altal valaszthaté lehetséget
biztosit, igy azt szdban (személyesen vagy telefonon) illetve irdsban (személyesen vagy mas altal atadott
irat Utjan, postai Uton, telefax utjan, elektronikus levélben) lehetévé teszi; azonban Veszélyhelyzet ideje
alatt a panasz benyujtdsa kizdrolag irdsban - ideértve az elektronikus utat is - vagy telefonon térténhet.
A panasz benyujtasa személyes eljaras keretében a Tarsasag 1025 Budapest, Szépvolgyi Ut 6. szam alatti
székhelyén Ugyfélfogadasi id6ben, hétfén, szerdan és csiitortokon 8.00-t61 16.00-ig, kedden 8.00-tol
18.00-ig, pénteken 8.00-t6l 14.00-ig; telefonon a 06 1439 2138 telefonszdmon hétfén, szerdan és
csutortokon 8.00-tél 16.00-ig, kedden 8.00-tél 20.00-ig, pénteken 8.00-t4l 14.00-ig; telefaxon a 06 1 439
2139 fax szamon folyamatosan; postai Uton a 1025 Budapest, Szépvolgyi ut 6. postai cimre kildve,
tovabba elektronikus levélként a panasz@bg.hu, illetve az info@bg.hu e-mail cimre kildve folyamatosan
torténhet.

A Tarsasag torekszik arra, hogy a panaszosokat hatranyos helyzetik (pl. tavoli lakdhely, testi
fogyatékossag, cselekvési szabadsdg korlatozottsaga) ne akadalyozza a panasz benyujtasaban, ezt
szolgdlja a panasz elektronikus Uton torténé benyujtasanak lehet6vé tétele.

Telefonon torténé panaszkezelés esetén az inditott hivas sikeres felépllésének id6pontjatdl szamitott 6t
percen beliili élhangos bejelentkezés érdekében a Tarsasag ugy koteles eljarni, ahogy az az adott
helyzetben altaldban elvarhatd.
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Telefonon torténé panaszkezelés esetén a Tarsasag és az Ugyfél kozotti telefonos kommunikaciot a
Tarsasag hangfelvétellel rogziti - amelyre a Tarsasag koteles az tgyfél figyelmét felhivni - és a hangfelvételt
ot évig megdbrzi. Az Ugyfél kérésére a Tarsasag biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen tizenét napon beliil — Veszélyhelyzet alatt lejaro hatdridé esetén tovdabbi 30 napon
beliil - az Ggyfél rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6konyvet.

A panasz régzitése

A panaszt — annak elintézéséig — a Tdrsasag minden esetben nyilvantartasba veszi. A Tarsasag a
nyilvantartds soran kilonos figyelmet koteles forditani arra, hogy az azonositas céljabol bekért adatok ne
sértsék az adatvédelmi el8irasokat, és ne szolgaljanak mas, a panaszligyek regisztralasan kiviili egyéb
adatgydjtési célt.

A Tarsasag a panaszkezelés soran kilonosen a kovetkez6 adatokat kérheti a panaszostol:
a/ neve;

b/ szerzdésszam, tgyfélszam;

¢/ lakcime, székhelye, levelezési cime;

d/ telefonszdma;

e/ értesités mddja;

f/ panasszal érintett termék vagy szolgéltatas;

g/ panasz leirasa, oka;

h/ panaszos igénye;

i/ apanaszalatdmasztasahoz szlikséges, az tgyfél birtokaban l1évé dokumentumok masolata;
i/ meghatalmazott Gtjan eljard tgyfél esetében érvényes meghatalmazas;

k/ a panasz kivizsgaldsahoz, megvalaszolasidhoz sziikséges egyéb adat.

A Tarsasag a panaszt benyljté Ggyfél adatait az informacidos onrendelkezési jogrol és az
informacidszabadsagrol szold 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelGen kezeli.

A Tarsasag a — kizardlag a panaszligyintézés okan — birtokaba kerilt személyes adatokat a panasz elintézése
utan torli vagy mas médon egyedi azonositasra alkalmatlanna teszi.

A Tarsasag segiti a panaszost a panasz megfogalmazasaban és benyujtasaban. Ennek érdekében a panasz
benyujtasahoz a sziikséghez képest megfelel6 nyomtatvanyokat vagy egyéb alkalmas mddot biztosit a
panaszos szamara.

A Tarsasag a panaszos szamara a panaszigyi nyomtatvanyt az tugyfélfogadasra nyitva allé helyiségekben,
illetve Interneten keresztiil is elérhetévé teszi, elérhet6vé teszi tovdbba a Magyar Nemzeti Bank altal
kozzétett formanyomtatvanyt is. A Tarsasdg az ezektél eltéré formaban benyujtott irdsbeli panaszt is
befogadja.

Személyesen benyujtott panasz esetén a panaszos megkapja az altala benyujtott panasznyomtatvany egy,
az atvétel igazolasaval ellatott eredeti példanyat.

Ha az ugyfél telefonon vagy széban teszi meg a panaszat, a Tarsasdg munkatarsa errél is kidllit egy erre a
célra szolgalé nyomtatvanyt. A nem személyesen, vagy egyébként a benyujtdsi jogosultsag megallapitdsara
alkalmas moddon t6rténd benyujtas esetén a Tarsasdg kérheti a panasz benyujtasanak utdlagos
megerg@sitését.

Tajékoztato

A panaszligyintézésrdl a Tdarsasag kilon tdjékoztatét ad ki, amelyben feltlinteti a panaszigyintézéssel
kapcsolatos tudnivaldkat, a felliigyel6 hatdsagokat, tovabba tdjékoztatja a panaszost az elutasitas esetén
igénybe vehet6 békéltetés vagy kozvetités lehetGségérdl, illetve egyéb jogorvoslati lehetGségekrdl,
valamint azok igénybevételének esetleges jogszabalyi hataridgirél.
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A Tarsasag az ugyfélforgalom részére nyitva allé helyiségében, valamint az internetes honlapjan
(www.bg.hu) kozzéteszi a panaszigyintézés korében alkalmazott szabalyokrdl széld tajékoztatdst. A
tdjékoztato arra is kitér, milyen esetben javasolt a panasz benyujtasa.

Panaszbejelenté nyomtatvany tartalma

A Tarsasag a panaszligyintézés keretében alkalmazott nyomtatvanyok tartalmi és formai elemeit az alabbiak
szerint hatarozza meg:

a/ anyomtatvany egyértelmi elnevezése (pl. panaszbejelentd, jegyz6konyv),

b/ panaszfelvevs, szervezeti egység, (fiok, kirendeltség stb.) neve és jol lathatéan a Tarsasag
megnevezése,

¢/ Dbeérkezés id6pontja és a bejelentés moddja (levélben, telefonon, személyesen, Interneten),
jegyz6konyv felvétele esetén annak helye és ideje

d/ a panaszt felvevé munkatars és a panaszos azonositasara szolgalé adatok (név, cim, telefonszam, e-
mail cim, tgyfél-azonositd szam, szamlaszam, Ggyfélcsoport), valamint a panasszal érintett szerz6dés
szama

e/ apanaszjellegének rovid, témor leirasa,

f/ a panasz indokainak, magyardzatidnak, lényeges korulményeinek ismertetése (pl. intézkedés
id6pontja, Iényege),

g/ a panaszos konkrét igényének megjeldlése, a panasszal érintett kifogasok elkilonitetten torténé
rogzitése, annak érdekében, hogy a panaszos panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskorlien
kivizsgalasra keriljon,

h/ apanaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke

i/  apanasszal kapcsolatos dontés varhatd id6pontja,

i/ amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldasa nem lehetséges, a jegyz6konyvet felvevs személy és a
panaszos alairasa

k/ apanaszigyben intézkedésre, illetve dontésre jogosult allasfoglalasa,

I/ apanasszal kapcsolatos dontés,

m/ azintézkedésrdl szol6 tajékoztatas, értesités, hatdrozat sth. megkuldésének ténye, idépontja.

A panaszligyintézés keretében alkalmazott nyomtatvany jelen Panaszkezelési Szabdlyzat 1. szamu
mellékletét képezi.

A Tarsasag a panaszlgyre adott valaszat 6nallé valaszlevélként is megkildheti a panaszosnak, az 6nallo
valaszlevélben azonban szerepeltetni kell a panasziigyintézés keretében alkalmazott nyomtatvany
valaszra szolgalo része tartalmi elemeit, kiilonos tekintettel a teljesitési hataridékre.

A panasziigy intézése

A panasz benyujtasat kdvet6en a Tarsasag elsédleges feladata annak eldontése, hogy a jelen szabalyzatban
meghatarozott fogalom szerint a bejelentés panasznak mingsiil-e vagy sem. Amennyiben igen, sor keril a
panasz regisztracidjara.

A panasz regisztracidja utdn megkezdd6dik a panasziigy kivizsgalasa. A vizsgalati szakaszban keriilhet sor a
hidnyzé informaciok beszerzésére.

A Tarsasag a panasz kivizsgalasat és azzal kapcsolatos dontését a jogszabalyban eldirt hataridékre
figyelemmel a panasz beérkezését kdveté 30 napon belil - illetve a Veszélyhelyzet ideje alatt lejaro
vdlaszadds esetén a lejarattél szamitott tovabbi 30 napon beliil - teljesiti és indokolassal ellatott valaszat
a panaszos részére megkildi. Ha a hataridét valamilyen ok miatt meg kell hosszabbitani, errdl az tgyfelet
az indok pontos megjeldlésével tajékoztatja.

A széban felmeril6 panaszokat — amennyiben ez lehetséges — helyben és azonnal orvosolni kell.
Amennyiben ez nem lehetséges, vagy a panaszos nem fogadja el a helyben felkinalt megoldast, gondoskodni
kell a panasz szabalyozott és a szervezeti hierarchiaban kévethet6 tovabbitasarol.
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Ha az lgyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, illetve a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a
Tarsasag a panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyz8konyvet vesz fel, és annak egy mdsolati
példanyat a panasz kozlésétsl szamitott 30 napon belll — illetve a Veszélyhelyzet ideje alatt lejaro
valaszadds esetén a lejdrattol szamitott tovabbi 30 napon beliil - megkuldi az ugyfél részére, valamint
telefonon kozolt szdbeli panasz esetén a szolgaltaté megadja a panasz azonositasara szolgalo adatokat.

A jegyz6konyv az alabbiakat tartalmazza:
a/ ugyfél neve;
b/ a panasszal érintett szerz6dés szama, Ugytdl fuggben tgyfélszam;
¢/ lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;
d/ panasz el6terjesztésének helye, ideje és mddja;
e/ panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;
f/ panasz részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkulonitetten torténd régzitésével, annak
érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes korden kivizsgalasra kertiljon;
g/ az ugyfél dltal bemutatott dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;
h/ jegyz6konyvet felvevd személy és ligyfél aldirasa (kivéve: telefonon kdzolt panasz esetén)
i/ jegyz6konyv felvétel helye és ideje
j/ aTarsasag neve, cime.

A Tarsasag az tgyfélforgalom szamdra nyitva allé helyiségében személyesen leadott irasbeli panasz esetén
az Ugyfelet tajékoztatja a panaszt a tovabbiakban kezel§ szervezeti egység elérhet6ségérél. Amennyiben az
tgyfél szdbeli panaszat nem a panaszkezelésre kijelolt tgyintézénél terjeszti el, a Tarsasag az Ugyfelet
tdjékoztatja a panaszt a tovabbiakban kezeld szervezeti egység elérhetGségérdl.

A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt a Tarsasdg olyan alkalmazottja, aki a
sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.

A panaszligyintézés nyelve a magyar, de a Tarsasag lehet6ség szerint azonban biztositja panaszos altal
beszélt és értett nyelven torténd panasziigyintézést.

A panasziigyintézéssel foglalkoz6 munkatdrsak széleskorl alapos szakmai ismeretekkel és az
lgyfélszolgalati munkdhoz sziikséges készségekkel és képességekkel rendelkeznek.

A Tarsasag a beérkezett panaszokat a Tarsasag altal meghatarozott, egységes elvek szerint kialakitott és
attekinthetd rendszerben, valamennyi panasziigy-intézési szakaszban kovethetGen kezeli és tartja nyilvan.

A panasz elbiralasaval kapcsolatos egyes feladat-, felelGsségi koroket, valamint dontési jogkoroket a jelen
Panaszkezelési Szabdlyzat 3. pontja szabalyozza.

A Tarsasag a panaszligyben hozott érdemi dontését pontos, kdzérthetd és egyértelmd indokolassal 1atja el,
és azt irdsba foglalva tovabbitja a panaszos részére. Ha a hatarozat jogszabalyra hivatkozik, a jogszabalyhely
megjelolése mellett annak érdemi rendelkezését is ismertetni kell. Az érdemi dontés kozlésével egyidejlileg
a Tarsasag figyelemfelhivasra alkalmas moddon tajékoztatja a panaszost a rendelkezésére 4allo
igényérvényesitési és jogorvoslati lehet8ségekrdl (pl. Tarsasagon belili férumhoz, alternativ vitarendezési
forumokhoz — békéltetd testilet, kdzvetité — illetve a birdsaghoz vald fordulas lehet&ségérél), az adott
szervek nevének és elérhetGségének feltliintetésével.

A 145/2020. (IV. 22.) Korm. rendeletre figyelemmel, amennyiben az iigyfelek nyilatkozattételi,
okiratbenyujtdsi, eldlldsi és bejelentési kételezettségének teljesitése a Veszélyhelyzet ideje alatt a
Veszélyhelyzet okdan nem volt lehetséges, akkor a Veszélyhelyzet megsziinését kéveté 30 napon beliil
teljesitett nyilatkozattételi, okiratbenyujtdsi, eldlldsi és bejelentési kételezettség hatdridében
teljesitettnek mindsiil.
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A panasziigyintézés egyéb forumai

Amennyiben az ligyfél panasza elutasitasra keriil, az Ggyfél panasz ligyét a Tarsasagnak — a panaszkezelési
eljaras keretében — nem sikerul az igyfél szdmara megnyugtatdan rendezni, vagy a panasz kivizsgdlasara
el6irt 30 napos — Veszélyhelyzet ideje alatt lejaro vdlaszadds esetén a lejarattol szamitott tovdabbi 30
napos — torvényi valaszadasi hataridé eredményteleniil telik el, akkor:

a fogyaszténak minGsil6é (maganszemély) tgyfél az alabbi jogorvoslati lehetGségekkel élhet:

fogyasztévédelmi rendelkezések megsértése esetén a Magyar Nemzeti Bank (Fellgyelet)
Ugyfélkapcsolati Informaciés Kézpontnal ellendrzési eljarast kezdeményezhet (ligyfélszolgdlat
cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., Levélcim: Magyar Nemzeti Bank, 1850 Budapest, telefon:
+36 80203776, fax: +36 (1) 429 8000, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu
internet: http://www.mnb.hu)

’

a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén:

(i) a Pénzigyi Békéltets Testilet szabalyzataban foglaltaknak megfelelé médon fordulhat a
Felligyelet mellett m(ikodd Pénzligyi Békéltetd Testiilethez
Levélcim dltaldnos ligyekben: Pénzligyi Békéltet6 Testllet 1525 Budapest Pf.:172.
Levélcim elszamoldssal, szerz6désmddosuldssal kapcsolatos Gigyekben: Pénziigyi Békéltet6
Testiilet-1539 Budapest Pf.: 670.Ugyfélszolgalat cime: 1122 Budapest Krisztina krt. 6.
Telefon: +36-80-203-776

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu;

(ii) birésagi keresettel birédsaghoz fordulhat;

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara elGirt 30 napos — Veszélyhelyzet ideje alatt lejaro vdlaszadds
esetén a lejarattol szamitott tovabbi 30 napos — térvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a
fogyasztonak mindsilé lgyfél, kérelmezheti a Pénziigyi Békéltetd Testilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank
Pénzigyi Fogyasztévédelmi Kozpont el6tt indithatd eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany megkildését
igényelheti a Tarsasagtdl dijmentesen.

A Pénzligyi Békéltetd Testiilet hatdrozata a Tarsasag szamara csak ajanlas, amennyiben az eljaras kezdetekor a
Tarsasag ugy nyilatkozik, hogy a Pénziigyi Békéltets Testiilet dontését kotelezésként nem fogadja el. Kbtelezést
tartalmazd hatarozatta akkor valhat a Pénzligyi Békéltetd Testiilet hatarozata, ha az eljaras kezdetekor, vagy a
hatarozat kihirdetésekor a Tdrsasag nyilatkozatdban a Pénzligyi Békéltets Testiilet dontését magara nézve
kotelezGként ismeri el (aldvetés).

10.

10.1.

10.2.

a fogyaszténak nem minGsilé ligyfél az alabbi jogorvoslati lehetGségekkel élhet:

(i) birésagi keresettel birédsaghoz fordulhat.

A panasziigyintézéssel kapcsolatos utdlagos teendék, a panasz nyilvantartasa

A panaszt és a panaszra adott vélaszt is, a Tarsasag a panasz alapjaul szolgald jogviszonyra elgirt bizonylat-
megdlrzési szabalyoknak megfelel6en, de legalabb 5 (6t) évig megérzi és a Felligyelet kérésére bemutatja.

A Tarsasdag a panaszok nyilvantartdsat oly médon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas legyen panasziigyi
statisztikak és kimutatasok készitésére is, amelyek célja tobbek k6zo6tt a panasziigyintézés hatékonysaganak
mérése.
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A nyilvantartas tartalmazza:

10.3.

10.4.

10.5.

11.

- apanasz leirdsat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését,

- apanasz benyujtasanak id6pontjat,

- apanasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokat,

- a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgdlé intézkedés teljesitésének hataridejét és a
végrehajtasért felelGs személy megnevezését, tovabba

- apanasz megvalaszolasanak id6pontjat, a valaszlevél postara adasanak datumat.

A Tarsasag a panaszokrol meghatarozott id6kdzonként:

- elemzést készit, amelyben felméri a panasziigyek kapcsan leginkabb érintett termékeket, Uzletdgakat
vagy egyéb mikodési terlleteket, és meghatarozza a panaszok megel&zése, illetve csokkentése
érdekében sziikséges és lehetséges intézkedéseket, ésszerl id6kdzonként azokat témajuk szerint
csoportositja,

- apanasz okat képezé tényeket és eseményeket feltdrja, azonositja,

- megvizsgdlja, hogy a panasz okat képezd tények és események hatdssal lehetnek-e mas eljardsra,
termékre vagy szolgaltatasra,

- eljarast kezdeményez a feltart panasz okat képezé tények és események korrekcidjara, és

- 0Osszefoglalja az ismétl6dé vagy rendszerszintl problémakat, jogi kockazatokat.

A 10.3. pontban meghatarozott elemzés célja a panasziigyekbdl levonhatd tapasztalatok beépitése a
szolgaltatasi folyamatba.

A Tarsasdg panaszligyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyasztéi igényekre és sajat
zletpolitikajanak fogyasztovédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.
Adatkezelésre vonatkozo tajékoztatas

A panaszigyintézéssel kapcsolatos adatkezelés tekintetében a Tarsasag az Adatkezelési Tajékoztatd
elnevezésl tdjékoztatdja alapjan jar el, mely a Tarsasdg székhelyén és az alabbi weboldalon is elérheté:

http://hitel.bg.hu/downloads/Adatkezelesi Tajekoztato.pdf

Az Adatkezelési Tajékoztatd telefonbeszélgetésekre vonatkozé rendelkezései az alabbiakban is rogzitésre
kerilnek:

Telefonbeszélgetések régzitése

Az Adatkezeld a telefonkézpontjdan keresztiil térténé mind a bejévs, mind a kimend telefonbeszélgetéseket
régziti.

Az adatkezelés célja: az ligyfelek és az Adatkezel6 jogainak érvényesitése, az esetleges jogvitdk eldéntését
szolgdlo bizonyiték biztositdsa, az utdlagos bizonyithatdsdg és a kévetelés esetleges behajthatatlansdgat
aldtamaszto bizonyiték szolgdltatdsa, valamint a megdllapoddsok utdlagos bizonyitdsa, minGségbiztositds,
jogszabdlyi kételezettség teljesitése.

Az adatkezelés jogalapja: az érintett 6nkéntes hozzdjdruldsa, panasz esetén a Hpt. 288. § (2) bekezdése.

A kezelt adatok kére: azonositészam, hivészam, s hivott szam, a hivds ddtuma, idépontja, a
telefonbeszélgetés hangfelvétele, valamint a beszélgetés sordn megadott egyéb személyes adatok.

Az adatok térlésének hatdrideje: a Hpt. 288. § (2) bekezdésének megfeleléen 5 (6t) év.

Az adatszolgdltatds elmaraddsdnak lehetséges kévetkezményei: telefonon keresztiili (gyintézés
elmaraddsa, személyes ligyintézés sziikségessége.

Adattovdbbitds: nem térténik.
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12,

12.1.

12.2.

12.3.

A panaszigyintézési tevékenység ellendrzése

A Fellgyelet a Tarsasagot érint6 fogyasztdi bejelentések kapcsan a Tarsasag és ligyfele kozotti egyedi
vitdba nem avatkozik be, a részére érkezé irdasos fogyasztdi bejelentést a Magyar Nemzeti Bankrol sz6lé
2013. évi CXXXIX. torvény 81. §-a alapjan megvizsgalja és — amennyiben kodzvetlen intézkedés nem
indokolt — észrevételezés, illetve kivizsgalas céljabol tovabbitja az érintett pénziigyi szervezet részére.

A FellUgyelet ellenérzési tevékenysége soran vizsgalhatja a panaszligyintézés gyakorlatat és
jogszabdlyoknak valé megfelel6ségét a Tarsasagnal, illetve a pénziigyi szektorokban és ellen8rzési
tevékenységének altaldnos tapasztalatait a panasziigyintézési tevékenység tovabbfejlesztése érdekében
nyilvanossagra hozhatja.

A panasz lgyintézési tevékenység felllvizsgalatara a belsé ellenérzés keretében idGszakonként sor kerdl

a belsd ellendrzési munkaterv keretében, illetve amennyiben azt a FelligyelS Bizottsag indokoltnak tartja,
a vizsgalat elvégzésre utasithatja a belsé ellendrzési szervezetet.

Zaro rendelkezések

Jelen maédositott Panaszkezelési Szabalyzat 2022. oktober 10. napjan lép hatalyba és ezen idGponttdl a
panasziigyek kezelése soran keril alkalmazasra.

Jelen Panaszkezelési Szabalyzatot a Tarsasdg az Ugyfélforgalom szamdra nyitva all6 hivatalos
helyiségében, azaz a székhelyén kifliggeszti és a honlapjan kozzéteszi.



