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1. Bevezetés és altalanos rendelkezések

1.1. A szabalyzat célja

A szabalyzat célja az, hogy a Tarsasagnal egységes szerkezetben, altalanosan szabalyozza az tigyfelek keze-
lését, panaszainak, bejelentéseinek és javaslatainak fogadasat, kivizsgalasat, illetve orvoslasat, a tovabbiak-
ban egylitt: intézését, valamint a veliik valo kapcsolattartast.

A jelen szabalyzat célja tovabba a fogyasztovédelemmel kapcsolatos feladatok, kompetencidk és eljarasok a
Tarsasagon beliili egységes rendjének kialakitasa.

1.2. A szabalyzat hatilya

A szabalyzat hatalya kiterjed minden szdban vagy irasban tett vagy utobb irasba foglalt panasz, bejelentés
vagy javaslat — a tovabbiakban: ligyfélbejelentés —Tarsasagon beliili kezelésére, feldolgozasara és megvala-
szolasara. A jelen szabalyzat szabalyait kell alkalmazni a MNB mint Feliigyelet altal — érdemi elintézésre —
tovabbitott ligyfélbejelentésekre is.

A szabalyzat hatalya a Tarsasag valamennyi munkavallalojara kiterjed, minden munkavallalonak kotelessége
egyiitt miikddni az ligyfelekkel a panasztételt megeldzden, a teljes panaszkezelési eljaras folyaman, és a va-
laszadast kovetden is.

Jelen szabalyzat az iigyfélbejelentések intézésével és fogyasztovédelemmel kapcsolatban keretszabalyokat
tartalmaz és elsdbbséget élvez az egyéb szabalyzatokban rogzitett eldirasokkal szemben. Ennek értelmében a
kozvetitéi tevékenységekre vonatkozo szabalyzatokba foglalt kiegészitd rendelkezések a jelen szabalyzattal
egyiittesen alkalmazandok.

A jelen szabalyzat alapjan készitett, roviditett Panaszkezelési Téjékoztatod 4. mellékletben megtalalhato.

1.3. A szabalyzat jogszabalyi hattere

a tisztességtelen piaci magatartas és a versenykorlatozas tilalmarol sz616 1996. évi LVIL térvény (Tpvt.),

a befektetési vallalkozasokrol és az arut6zsdei szolgaltatokrol, valamint az altaluk végezhetd tevékenysé-
gek szabalyairdl szolo 2007. évi CXXXVIIL térvény 180. § (3) bekezdésében, a hitelintézetekrol és a pénz-
tigyi vallalkozasokrol sz616 2013. évi CCXXXVIL. térvény 290. § (3) bekezdésében, valamint a kollektiv be-
fektetési formakrol és kezel6ikrol, valamint egyes pénziigyi targyu térvények modositasardl szold 2014. évi
XVI. torvény 201. § (3) bekezdésében kapott felhatalmazas alapjan, a Magyar Nemzeti Bankrol szol6 2013.
évi CXXXIX. IL térvény (Hpt.),

a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmardl szold 2008. évi XLVII. tor-
vény (Fttv.),

a gazdasagi reklamtevékenység alapveto feltételeirdl és egyes korlatairol szold 2008. évi XLVIIL. térvény
(Grtv.),

a fogyasztonak nyujtott hitelr6l sz616 2009. évi CLXII. térvény (Fhtv),

a pénziigyi szektorban érvényesiilé fogyasztovédelem hatékonysaganak noveléséhez sziikséges egyes
kérdésekrol szolo 153/2009. (VIL.23.) szami Korm. Rendelet.

28/ 2014.(VIL.23.) MNB rendelete a pénziigyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozo szabalyokrol,

A 2014. évi XXXVIIL. térvény hatalya ala tartozo a pénziigyi intézmény fogyasztoi kdlesonszerzodéseire
vonatkozo6 jogegységi hatarozataval kapcsolatos egyes kérdések rendezésérdl szolo 2014. évi XL. torvény,

a kamatszabalyokkal kapcsolatos kérdések rendezésérol sz616 2014. évi LXXVIL. torvény,

az 58/2014. (XI1.17.) MNB rendelet a fogyasztoi kolcsonszerzodések érvénytelen szerzodéses kikotéseire
tekintettel sziikséges elszamolashoz, valamint a fogyasztoi kolcsonszerzédések modosulasahoz kapesolodo
fogyasztovédelmi rendelkezésekrol



A Magyar Nemzeti Bank 13/2015. (X.16.) szdmu ajanldsa a pénziigyi szervezetek panaszkezelési
eljarasarol.

A Magyar Nemzeti Bank 10/2016 (X.24.) szami ajanlasa a pénziigyi szervezetek szamara a
fogyasztovédelmi elvek alkalmazasarol.

A Magyar Nemzeti Bank 46/2018 (XII.17.) szami rendelet az egyes pénziigyi szervezetek
panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozd részletes szabalyokrol.

1.4. Fogalmak

Ugyfél: fogalmaba tartozo természetes személyeken kiviil az egyéni vallalkozo, a jogi személy, a jogi sze-
mélyiséggel nem rendelkezd gazdasagi Tarsasag vagy mas szervezet, valamint annak képviseldje, aki a szol-
galtatasat a jogelddtol igénybe vette.

Fogyaszto: (MNB rendelet szerint) az 6nallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil es6 célok ér-
dekében eljar6 természetes személy.

Panasz: minden olyan, egy vagy tobb {ligyfélt6l szarmazo, egyéni jog vagy érdeksérelemre utalo, szoban,
vagy irasban megtett bejelentés, amely valamely munkavallalo egyedi vagy éaltalanos eljarasat, mulasztasat
vagy magatartasat kifogasolja. Nem mindsiil panasznak, ha az iigyfél a Tarsasagtol altalanos tajékoztatast,
véleményt vagy allasfoglalast igényel.

Beadvany: jogszabalysértés gyantja esetén az ligyfél pénziigyi szervezet eljarasat kifogasolo, a Feliigyelet-
hez eljuttatott beadvanya.

Bejelentés: minden olyan, az ligyfelek részérdl szoban vagy irasban tett kérelem vagy reklamacio, amely a
Tarsasag mikodésével, tevékenységével kapcsolatos barmilyen jogellenes vagy a jo erkdlcsbe {itk6z6 hia-
nyossagra vagy hibara utal, a Tarsasag eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét igényt fogalmaz
meg.

Javaslat: minden olyan, az lgyfelek részérdl szoban vagy irasban megtett kezdeményezés, amely a Tarsasag
mitkodésének, tevékenységének javitasat célozza.

Ugyfélbejelentés: minden, az iigyfelek részérél szoban vagy irasban tett panasz, bejelentés vagy javaslat
Osszefoglal6 elnevezése.

Ugyfélszolgalat: a Tarsasagnal telefonos panaszvonalon, személyesen vagy iigyfélbejelentést irasban a Tar-
sasag cimére kiildott levél formajaban teheté meg.

Reputacios kockazat: a tokét vagy a jovedelmezdséget érinté olyan kockazat, amely a Tarsasag kialakult
kedvezotlen fogyasztoi, iizletpartneri, vagy hatosagi véleménybol szarmazik, és a Tarsasag kiilsé6 megitélé-
sének a kivanatos szintt6l valo elmaradasaban nyilvanul meg.

Reputacids karok: a tényleges vagy lehetséges negativ pénziigyi hatast nem mutaté események, amelyek
nem mindsiilnek kvazi veszteségeknek és a Tarsasag reputaciojat/jo hirnevét ronto hatasokkal jarnak.
Rendkiviili esemény: a fogyasztok széles, j0l meghatarozhatd korét érinté minden olyan, vis major jellegii
varatlan esemény (természeti katasztrofa, jarvany, stb.), amelynek kovetkeztében e személyek sulyos fizetési
nehézségei nem teszik lehetévé a szerzodésszeri teljesitést.

58/2014. (XII.17.) MNB rendeletben foglalt, elszamolas, a fogyasztoi kdlcsonszerzodések modosulasdhoz
kapcsolodo rendelkezésekben meghatarozott fogalmak:

Athidalé kéleson: a lakdscéla kolesondkre vonatkozo allami készfizeté kezességrol szolo 2009. évi IV. tor-
vény 1. § 2. pontja szerinti athidal6 kdleson;

Deviza alapu fogyasztéi kolcsonszerzodés: a Kurianak a pénziigyi intézmények fogyasztoi kdlcsdnszerzo-
déseire vonatkozo jogegységi hatarozataval kapcsolatos egyes kérdések rendezésérdl szolo 2014. évi
XXXVIIL torvény (a tovabbiakban: 2014. évi XXXVIIL. torvény) 1. § (1) bekezdésében ekként meghataro-
zott fogyasztdi kolcsonszerzodés;

Deviza alapinak nem minésiilé deviza fogyasztoi kolesonszerzédés: a 2014. évi XXXVIIL. torvény 1. §
(1a) bekezdésében ekként meghatarozott fogyasztdi kolcsonszerzodés;



Fogyaszté: a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol szolo 2013. évi CCXXXVIL térvény (a tovab-
biakban: Hpt.) 6. § (1) bekezdés 28. pontja szerinti fogalom;

Fogyasztéi kolesonszerzodés: a 2014. évi XXXVIIL torvény 1. § (1) és (1a) bekezdéseiben meghatarozott
hitel-, kolcson és pénziigyi lizingszerzodés azzal, hogy a hitel- és kdlcsonszerzodésre vonatkozo eldirasokat
a pénziigyi lizingszerzodésre megfelelden kell alkalmazni;

Forint alapu fogyasztéi kolcsonszerzodés: a 2014. évi XXXVIIL torvény 1. § (1) bekezdésében ekként
meghatarozott fogyasztoi kolcsonszerzodés;

Gyiijtészamlahitel: a devizakolcsonok torlesztési arfolyamanak rogzitésérol és a lakoingatlanok kényszerér-
tékesitésének rendjérdl szolo 2011. évi LXXV. torvény 1. § (1) bekezdés 4. pontja szerinti fogalom;
Koveteléskezel6: a Kurianak a pénziigyi intézmények fogyasztoi kolcsonszerzodéseire vonatkozo jogegysé-
gi hatarozataval kapcsolatos egyes kérdések rendezésérdl szold 2014. évi XXXVIIL. torvényben rogzitett el-
szamolas szabalyairdl és egyes egyéb rendelkezésekrol szolo 2014. évi XL. tdrvény (a tovabbiakban: 2014.
évi XL. torvény) 7. § (2) bekezdése szerint elszamolasra koteles, fogyasztoval szemben pénziigyi intézmény
altal engedményezett fogyasztdi kdlcsonszerzodésbol eredd kovetelést érvényesitd pénziigyi intézmény az-
zal, hogy — jogszabaly eltéré rendelkezése hianyaban — az elszamolasra koteles pénziigyi intézményre vonat-
kozo6 eldirasokat — a kovetelés engedményezésének idépontjatol fennallo elszamolasi kotelezettség vonatko-
zasaban — a koveteléskezelore megfelelden alkalmazni kell;

Pénziigyi intézmény: a Hpt. 7. § (1) bekezdése szerinti, a 2014. évi XXXVIII. torvény alapjan elszamolasra
kételes intézmény.

2. A panasz bejelentésének modjai

A Tarsasagnal torekednie kell az ligyfelek és az tigyfélbejelentések mindenfajta megkiilonboztetés nélkiili,
ugyanazon eljaras keretében és szabalyai szerint torténd kezelésére.

2.1. Szébeli panasz
a) személyesen:

aa) a panasziigyintézés helye: 2119 Pécel, Kovacs u 2.
ugyfélfogadasi ido: Hétfo: 8-18h ; K- Cs 8-16h;

b) telefonon:

ba) telefonszam +36-28-785-359 (rogzitett panaszvonal)

bb) hivasfogadasi id6: Hétfo: 8-20h ; K- Cs 8-16h;

2.2 irasbeli panasz

a) személyesen vagy mas altal atadott irat Gitjan; 2119 Pécel, Kovacs u 2.
b) postai uton (levelezési cim megjeldlése); 2119 Pécel, Postafiok 35.
¢) telefaxon (telefaxszam megjelolése); +36-28-780-772

d) elektronikus levélben panasz@bhp-9.hu

Panaszbejelenté nyomtatvany minta 1. mellékletben csatolva.
Az ligyfél eljarhat meghatalmazott Gitjan is. Amennyiben az ligyfél meghatalmazott utjan jar el, a meghatal-
mazast kozokiratba vagy teljes bizonyito erejii maganokiratba kell foglalni. (3. mellékletben minta)

2.3. Kiegészitd szabalyozas, specialis panaszkezelési szabalyok az Elszamolasi torvényben ¢és a kapcsolodo
jogszabalyokban eldirt kotelezettségek teljesitésével kapcsolatban érkezett panaszok esetén:



a) Az elszamolassal 0sszefliggésben a pénziigyi intézményhez benytjtott panasz részbeni vagy teljes elutasitasa
esetén a fogyasztonak kiildott elutasito valaszhoz a pénziigyi intézmény a jogorvoslatra vonatkozdan az
58/2014. (X1II.17.) MNB rendelet 8. melléklet szerinti tajékoztatast csatolja.

b) Az elszamolas Osszegszerliségét érintden benyujtott panasz részbeni vagy teljes elutasitisa esetén a fogyasztod
kifejezett kérésére a pénziigyi intézmény a fogyasztonak kiildott valaszhoz mellékeli az elszamolas teljes ko-
i levezetését, valamint az elszamolas soran figyelembe vett valamennyi adatot. E kotelezettség nem terheli
a pénziigyi intézményt, ha az elszamolas teljes korii levezetését, valamint az elszamolds soran figyelembe
vett valamennyi adatot korabban a fogyaszto rendelkezésére bocsatotta.

c) Az elszamolassal, a szerzodésmodositassal, a tajékoztatas teljeskoriiségével, vagy az 11j torlesztorészleteket
tartalmazo torlesztési tablazataban foglalt adatokkal kapcsolatban panasz kizarolag irasban terjesztheto be.

d) Az irasbeli panasz benyujtisara az elszamolds kézbesitését kovetd 30 napon belill van lehetéség. Ugyfél
onhibajan kiviili akadalyoztatas esetén ez az idéintervallum 90 napra hosszabbodhat.

e) A panaszra a Tarsasag - indokolassal ellatott allaspontjat - a panasz kézhezvételét kdvetéen 60 napon beliil
koteles megkiildeni.

Nyomtatvany 2. mellékletben.

3. Az MNB Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpontja altal folytatott

fogyasztovédelmi eljaras

A fogyasztovédelmi eljarast a fogyaszto kizarolag azt kdvetden kezdeményezheti, miutan panaszat a Tarsa-
sagnal mar korabban elGterjesztette, azonban

- a panaszara nem kapott valaszt,

- a panasz kivizsgalasa nem a jogszabalyokban eldirtak szerint tortént,

- a Tarsasag valaszabol egyéb, a jogszabalyokban eldirt fogyasztoi jogot sértd koriilményt vélelmez.

A fogyasztovédelmi eljards kérelemre vagy hivatalbol indul. A fogyasztovédelmi eljaras a jogsértd magatar-
tas bekovetkezését kovetd harom éven til nem indithatd meg. Ha a jogsérté magatartas folyamatos, a hatar-
idé a magatartas abbahagyasakor kezdddik. Az tligyintézési hataridé a fogyasztovédelmi eljarasban harom
hoénap.

Az MNB a fogyasztovédelmi eljarasban a tényallas tisztazasa érdekében iratokat, dokumentumokat kérhet
be, bizonyitasi eljarast folytathat le, az eljaras soran helyszini ellenérzést is végezhet.

Az MNB-nek nincs hataskore eljarni a szerzodés 1étrejottének, érvényességének, joghatasainak és megsziiné-
sének, tovabba a szerz6désszegésnek és annak joghatasainak megallapitasaban, ezen esetekben a jogvita ren-
dezésére birdsagi ut, a Pénziigyi Békéltetd Testiilet vagy alternativ vitarendezési forum vehet6 igénybe.

A Feliigyelet ellenérzi
a) a Tarsasag altal nyujtott szolgaltatas igénybe vevoivel szemben tantsitandé magatartasara vonatkozo, ko-
telezettséget megallapito, agazati jogszabalyokban el6irt rendelkezések, valamint
b) az alabbi torvényekben meghatarozottak szerint

ba) a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmarol szo6l6 térvény rendel-
kezéseinek,

bb) a gazdasagi reklamtevékenység alapvetd feltételeirdl és egyes korlatairdl szold torvény rendelke-
zéseinek, tovabba

bc) az elektronikus kereskedelmi szolgaltatasok, valamint az informacios tarsadalommal 6sszefliggd
szolgaltatasok egyes kérdéseirdl sz6lo torvény rendelkezéseinek
betartasat, és eljar e rendelkezések megsértése esetén (a tovabbiakban: fogyasztovédelmi eljaras).



A Feliigyelet a fogyasztovédelmi rendelkezések betartasanak ellendrzése céljabol célvizsgalatot vagy téma-
vizsgalatot tarthat.

A Feliigyelet a hatarozatainak teljestilését utovizsgalat keretében vagy adatszolgaltatas alapjan ellendrizheti.

Az eljaras idGtartalma

- célvizsgalat esetén legfeljebb hat honap, amely indokolt esetben legfeljebb egy alkalommal, harom honappal
meghosszabbithato,

- témavizsgalat esetén egy év, amely indokolt esetben legfeljebb egy alkalommal, harom honappal meghosszab-
bithato.

A Felugyelet fogyasztovédelmi eljarasaban a hatarozat vagy az eljarast megsziintetdé végzés meghozatalaig
terjed6 idotartamra fellebbezésre tekintet nélkiil végrehajthatd végzésben megtilthatja a jogsérté magatartas
tovabbi folytatasat, és elrendelheti a jogsértd allapot megsziintetését, ha erre - a fogyasztok jogi vagy gazda-
sagi érdekeinek védelme miatt - halaszthatatlanul sziikség van. A Feliigyelet e végzését soron kiviil hozza
meg.

Ha a Feliigyelet megallapitja a fogyasztovédelmi rendelkezések vagy a fogyasztovédelmi ellendrzés soran
hozott hatarozatanak megsértését, az alabbi jogkdvetkezményeket alkalmazza:

- asziikséges intézkedések és a jogszabalyok betartasara, a feltart hianyossagok megsziintetésére hiv fel,

- elrendeli a jogsért allapot megsziintetését,

- megtiltja a jogsértd magatartas tovabbi folytatasat,

- hatarid6 tizésével a feltart hibak, hidnyossagok megsziintetésére kotelezheti a jogsértét azzal, hogy az a hibak,
hianyossagok megsziintetése érdekében tett intézkedésérol koteles értesiteni a Feliigyeletet,

- a jogszer(l allapot helyreallitasaig feltételhez kotheti vagy megtilthatja a jogsértéssel érintett tevékenység
végzesét, illetve szolgaltatas nyujtasat,

- fogyasztovédelmi birsagot szabhat ki.

A Feliigyelet minden esetben fogyasztovédelmi birsagot szab ki, ha

- a Felligyeletnek a jogsértést megallapitd jogerds hatarozatdban a szolgaltatd szdmara eldirt kotelezettség
teljesitésére megallapitott hatarnap elteltét, illetve hatarido lejartat kovetd hat honapon beliil a szolgaltatd
ugyanazon jogszabalyi rendelkezést ismételten megsértette, vagy

- ajogsértés a fogyasztok széles korét érinti.

(ligyfélszolgalat: 1013 Budapest, Krisztina Krt. 39. levelezési cim: 1534 Budapest, BKKP Pf. 777., telefon:
+36-80-203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu).

4. Pénziigyi Békélteto Testiilet

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet (tovabbiakban: PBT) a Feliigyelet mellett miikddo szakmailag fiiggetlen test-
tilet, melynek hataskorébe és illetékességébe tartozik a fogyasztd és a Tarsasag kozott - a nytjtott szolgalta-
tassal kapcsolatban - 1étrejott szerz6dés megkotésével és teljesitésével kapcsolatos esetleges vitas ligy biro-
sagi eljarason kiviili rendezése. A PBT eljarasa meginditasanak alapvet6 feltétele, hogy a fogyaszto eldzdleg
kozvetleniil megkisérelje a vitas ligy rendezését a pénziigyi szolgaltatoval és hogy ugyanazon iigyben ne le-
gyen folyamatban mas eljaras. Az ligy eldontése céljabol a PBT egyezség 1étrehozasat kisérli meg, ennek
eredménytelensége esetén az ligyben dontést hoz a fogyasztoi jogok egyszert, gyors, hatékony és kdltségki-
melo érvényesitésének biztositasa érdekében.

A PBT eljarasa a fogyaszto kérelmére indul.

Az eljaras meginditasa az eléviilést megszakitja.



A PBT az eljaras meginduldsatol szamitott nyolc napon beliil megvizsgalja, hogy az ligy a testiilet hatasko-
rébe tartozik-e. A PBT hataskorének hidnya esetén az iigyet - a kérelmez6 egyidejii értesitésével - a hataskor-
rel rendelkez6 szervezetnek haladéktalanul megkiildi.

A tanacs az eljarast az annak megindulasat kovet6 kilencven napon beliil befejezi, indokolt esetben ezt a ha-
taridot a PBT elnoke legfeljebb harminc nappal meghosszabbithatja. Az eljaras megindulasatol kezd6do ha-
taridék szamitasakor az eljaras megindulasanak az mindésiil, amikor a hianytalan kérelem a PBT-hez beérke-
zik.

A Tarsasag valaszthat, hogy a PBT eljarasanak alaveti magat vagy sem. Az alavetés egy irasban tett nyilat-
kozat, amelyben a Tarsasag vallalja, hogy a PBT eljarasanak ¢és egyezség hidnyaban az ilyen eljarasban ho-
zott hatarozatot magara nézve kotelezo jelleglinek ismeri el. Az alavetés torténhet altalanos jelleggel, vagy
ligycsoportra, illetve értékhatarra korlatozottan is. Az alavetés barmikor visszavonhato. A Tarsasag az elja-
rasban egylittmiikodésre kotelezett abban az esetben is, ha nem veti alda magat a PBT eljardsanak Alavetés
esetében a PBT kotelezést tartalmazd hatarozatot, alavetés hidnyaban ajanlast tartalmazo dontést hoz. Az
ajanlasok el nem fogadasa esetében a PBT szankcionalis jelleggel jogosult ezt a tényt nyilvanossagra hozni a
Tarsasaggal kapcsolatban. Biroi tton a dontést kovetden kifejezetten csak a hatarozat, vagy az ajanlas hata-
lyon kiviil helyezését lehet kérni.

A PBT eljarasa ingyenes, ugyanakkor a célszerti és johiszemi eljaras kovetelményére figyelemmel igazoltan
felmeriilhetnek koltségek, melyet az a fél visel, amelynek terhére a tanacs az ligyet eldontdtte.

A PBT jogosult hatarozatat, illetve ajanlasat - a felek nevének megjelolése nélkiil - a jogvita tartalmanak és
az eljaras eredményének rovid leirasaval nyilvanossagra hozni.

A PBT elérhet6ségei: Cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39. Levélcim elszamoldssal, szerzédésmodosulassal
kapcsolatos tigyekben: Pénziigyi Békélteto Testiilet-1539 Budapest Pf.: 670.

Pénziigyi Békélteto Testiilet (PBT) elérhetésége altalanos iigyekben:

PBT székhelye: MNB 1054 Budapest, Szabadsag tér 9.
ligyfélszolgalat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

telefonszama: 06-1-489-9700, 06-80-203-776

internetes elérhetésége: www.penzugyibekeltetotestulet.hu

levelezési cime: Pénziigyi Békeéltetd Testiilet H-1525 Budapest Pf.:172.
meghallgatasok helye: 1133 Budapest, Vaci ut 76.

5. Aziigyfélbejelentések orvoslasanak és megvalaszolasanak hataskore és hataridéi

Altalanos szabalyok:

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhato fel.

A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.

A teljes panaszkezelési folyamatban torekedni kell a kdzérthetdségre, atlathatosagra, valamint a kiszamit-
hatosagra.



Minden beérkezett panaszt egyedi azonositd szammal kell ellatni, amely azonositdészam a nyilvantartas sor-
szamabol és az évszambol all.

Minden esetben a panaszt fogado ligyintézének fel kell hivni a panaszos iigyfél figyelmét arra, hogy pana-
szanak fogadasara formanyomtatvany is rendelkezésre all, valamint az MNB honlapjara, az ott talalhato
tartalmakra.

Az iigyfélfogadasra szolgald helyiségben a formanyomtatvanynak kinyomtatott formaban is elérhetének
kell lennie.

A Tarsasag a panaszkezelés soran koteles ugy eljarni, hogy a koriilmények altal adott lehetdségekhez mér-
ten elkertilje a pénziigyi fogyasztoi jogvita kialakulasat.

A panaszkezelési eljaras résztvevdinek az eljaras soran az ligyfelek jogaira és kotelezettségeire vonatkozo-
an a johiszemiiség és tisztesség, valamint az adott helyzetben altalaban elvarhatdé magatartas kovetelmé-
nyének jogszabalyban rogzitett altalanos kereteit szem el6tt tartva jarjanak el.

5.1. Szébeli panasz

5.1.1 A szbbeli - ideértve a személyesen €s telefonon tett - panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehetdség
szerint orvosolni. A Tarsasag a telefonon k6zolt szobeli panasz esetén, az inditott hivas sikeres felépiilésének
idépontjatol szamitott 6t percen beliili él6hangos bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az
adott helyzetben altalaban elvarhatd. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a szolgaltatd jegyzo-
konyvet vesz fel.

5.1.2. Telefonon kdz61t szobeli panasz esetén fel kell hivni az ligyfél figyelmét, hogy panaszar6l hangfelvétel
késziil.

5.1.3. A telefonon k6zolt panaszokrol késziilt hangfelvételt S évig meg kell 6rizni.

5.1.4. Az igyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba 15 napon beliil téritésmen-
tesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet.

5.1.5. Szobeli panasz esetén az ligyintézonek fel kell hivni a panaszos figyelmét a panaszkezelési szabalyzat
elérhetéségére, amely tartalmazza a panaszkezelési eljarasra vonatkozo informaciokat.

5.1.6. Ha az ligyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrol és az azzal kapcsola-
tos allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel.

5.1.7. A jegyzokonyv egy masolati példanyat a személyesen kdzolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek at kell
adni, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az ligyfélnek meg kell kiildeni.
Ebben az esetben a panaszra adott indokolassal ellatott valaszt a kozlést koveté 30 naptari napon beliil kell
megkiildeni.

5.1.8. Amennyiben jogszabaly jegyzokonyv készitését irja eld, a jegyzO6konyv legalabb az alabbiakat tartal-
mazza:
a) az igyfél neve,
b) az ligyfél lakcime, szé€khelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,
¢) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,
d) az ligyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd rogzitésével,
annak érdekében, hogy az {ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes kortien kivizsgalasra keriil-
jon,
e) a panasszal érintett szerz6dés szama, kovetelési ligyszam,
) az tigyfeél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, - telefonon k6zolt szobeli panasz kivételével
- a jegyzokonyvet felvevo személy és az ligyfél alairasa és
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h) a jegyzOkonyv felvételének helye, ideje,
i) a panasszal érintett szolgaltato neve €s cime.

5.1.9. Amennyiben a panasz kivizsgalashoz Tarsasagunknak az iigyfélnél rendelkezésre allo tovabbi — igy
kiilondsen az iigyfél azonositasahoz sziikséges, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos - informaciora
van sziiksége, haladéktalanul fel kell venni az tigyféllel a kapcsolatot és beszerezni a hidnyzo informaciokat.

5.2. irasbeli panasz:

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kovetd 30 naptari napon
beliil kell megkiildeni az tigyfélnek.

6. A panasz elutasitisa soran kovetendo eljaras

A panasz elutasitasa esetén Tarsasagunk tajékoztatja az tigyfelet arrél, hogy az MNB tv. szerinti fogyasz-
tovédelmi rendelkezések megsértése esetén a Felligyeletnél fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet, vagy
a szerzOdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzodésszegéssel €s
annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén birésaghoz fordulhat, vagy a Pénziigyi Békéltetd Testiilet el-
jarasat kezdeményezheti, amennyiben a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljarasara vonatkozo szabalyok alapjan
fogyasztonak mindsiil. A Téarsasagnak tajékoztatnia kell e fogyasztot arrdl, hogy tett-e altalanos alavetési
nyilatkozatot, meg kell adnia a Pénziigyi Békéltetd Testiilet levelezési cimét, tovabba a fogyaszto kiilon ké-
résére meg kell kiilldenie a Pénziigyi Békélteté Testiilet altal készitett és a pénziigyi intézmény, fiiggetlen
kozvetito rendelkezésére bocsatott kérelem nyomtatvanyt.

A Tarsasag a panaszos ilyen tartalmu kiilon kérése esetén a formanyomtatvanyokat - a Tarsasag rendel-
kezésére alld adatok alapjan dokumentaltan elektronikus hozzaféréssel rendelkez6 panaszos szamara
elektronikus uton, mas esetben postai Gton — kdltségmentesen haladéktalanul megkiildi.

Fogyasztonak nem mindsiil6 ligyfeliink a panasz elutasitasa esetén a polgari perrendtartas szabalyai szerint
birdésaghoz fordulhat.

7. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

A Téarsasag a panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkezo adatokat kérheti az tigyféltol:
a) neve,

b) szerz6désszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonosito,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités modja,

) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

2) panasz leirasa, oka,

h) igyfél igénye,

1) a panasz alatdmasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1évé olyan dokumentumok masolata,
amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,

1) meghatalmazott utjan eljard ligyfél esetében érvényes meghatalmazas és
k) a panasz kivizsgalasdhoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujto ligyfél adatait az informacios onrendelkezési jogrol és az informacioszabadsagrol szolo
2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelden kell kezelni
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Ha a bejelentés jogos és az a Tarsasag terhére anyagi kovetkezménnyel jar, akkor az tigyfél-kartalanitasok
nyujtasaval kapcsolatban az {ligyvezetd jogosult eljarni.

A panasz megvalaszolasa soran térekedni kell az érdemi valaszadasra, kimeritéen reagalva a panasz minden
egyes felvetett problémajara. A valasznak tartalmaznia kell a teljeskora kivizsgalas eredményét, a szabaly-
zatok, eljarasrendek vonatkozo szovegrészét, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo intézkedé-
seket, illetve panasz elutasitasa esetén az elutasitas kozérthetd, egyértelmi indokat.

8. Az iigyfélbejelentésekkel kapcsolatos, nyilvantartasi és felelosségi
kérdések

8.1. Altalanos nyilvantartas

A Tarsasadg a panaszt €s az arra adott valaszt 6t évig megorzi. A Tarsasag az iigyfelek altal benyujtott pana-
szokrdl, kifogasokrol, valamint azok rendezésérél, a megoldast szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast vezet.

A nyilvantartasnak naprakészen tartalmaznia kell:

a) sorszam,

b)  kovetelési ligyszam,

c) a panasz benyujtasanak idépontjat,

d) a tovabbkiildés idépontjat,

e) a panaszos nevét, lakcimét,

) a panasz targyat,

g)  panaszrovid leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,
h) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirdsat, elutasitas esetén annak indokola-
sat,

1) az intézkedés teljesitésének hataridejét,

1 az intézkedés végrehajtasaért felelds személy megnevezését,

k) a panasz megvalaszolasanak/postazasanak idépontjat.

Az ligyfelek panaszbeadvanyait, a bekért dokumentumokat, valamint az tigyfelek adatait — a vonatkozo jog-
szabalyoknak megfeleléen — az iigyfelek magas szintli adatvédelmét biztosito és visszakereshetd modon kell
nyilvantartani. A panasszal foglalkoz6 iigyintézonek az ligy azon dokumentumait, melyek megdrzése indokolt,
be kell szkennelni, és elektronikus formaban is gondoskodni sziikséges a biztonsagos megdérzésrol.

8.2. Elszamolasi torvényben foglaltak végrehajtasaval kapcesolatos panaszok kiilon nyilvantartasa

Az ¢el6z6 pontban foglaltakon feliil kiilon nyilvantartast kell vezetni a 2014. évi XXXVIIL. térvény hatalya
ala tartozo a pénziigyi intézmény fogyasztoi kolcsonszerzédéseire vonatkozo jogegységi hatarozataval kap-
csolatos egyes kérdések rendezésérdl szolo 2014. évi XL. tdrvény, valamint az egyes fogyasztoi kolcson-
szerz6dések devizanemének modosulasaval és a kamatszabalyokkal kapcsolatos kérdések rendezésérdl szolo
2014. ¢vi LXXVIL. torvény alapjan.

A nyilvantartasnak — figyelembe véve az elszamolashoz kapcsolodo kotelezo adatszolgaltatasokat - az alabbi
rovatokat kell tartalmaznia:

a) Sorszam

b) Fogyasztasi kolcsonszerzédés szama

c) Fogyasztasi kdlcsonszerzédés tipusa

d) Hivatkozasi szam (7.1. pont szerinti nyilvantartasi sorszam)
e) Elszamolasra kotelezett a BHP-9 Zrt. I=IGEN/0=NEM
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f) Részletes elszamolast kért: 1=IGEN/0=NEM
2) Elszamolas kézbesitésének napja
h) Panasz besorolasal: adathiba, adathiany, szamitasi hiba 1=IGEN/0=NEM
1) Panasz besorolasa2: elszamolasi kotelezettség nem teljesitése miatt 1=IGEN/0=NEM
1) Jogorvoslati hataridon tul benyujtott, késedelem miatt elutasitott: 1=IGEN/0=NEM
k) Megvalaszolt: 1=IGEN/0=NEM
1) Elszamolasi kotelezettség nem teljesitése targyaban benyujtott, meglapozott: 1=IGEN/0=NEM
m) Elszamolasi kotelezettség nem teljesitése targyaban beny(jtott, megalapozatlansag miatt elutasitott:
1=IGEN/0=NEM

9. Fogyasztovédelmi iigyekért felelos kapcsolattarto és panaszkezelésért felelos személy

A Hpt., és Psztv. rendelkezései szerint a Tarsasadg koteles fogyasztovédelmi iigyekért felelos kapcsolattar-
tot kijelolni, és a Feliigyeletnek 15 napon beliil a felelds személyét, illetve annak valtozasat irasban bejelen-
teni. A fogyasztovédelmi ligyekért felelds kapcsolattartd tartos tavolléte esetén helyettest jeldl ki.

A fogyasztovédelmi ligyekért felelos kapcesolattarto felelds a Feliigyelettel szemben a panaszkezeléssel, tigy-
félpanaszokkal kapcsolatban és egyéb, fogyasztovédelmi kérdésekben. Tarsasagon beliili tevékenysége el-
sOdlegesen arra iranyul, hogy gondoskodjék a fogyasztok érdekeinek védelmét szolgald, jogszabalyi, fel-
iigyeleti és egyéb kritériumoknak a Térsasag lizemszerli mikodésébe, illetve napi gyakorlatdba valo haté-
kony, szerves beépiilésérol és alkalmazasarol.

A panaszok teljes korti és tisztességes kivizsgalasa, a lehetséges Osszeférhetetlenségek azonositasa, enyhitése
céljabol a Tarsasag panaszkezelésért felelos személyt jelolt ki. A panaszkezelésért felelés személy feladata,
hogy biztositsa €s ellendrizze a panaszok hatékony kezelésének menetét, tovabba a sziikséges belsé informa-
cidaramlast, valamint a megfelel6 nyilvantartast és adatszolgaltatast.

A fogyasztovédelmi kapcsolattarté — a fogyasztoi panaszok kezelése vonatkozasaban — koteles egylittmili-
kodni a panaszkezelésért felelés személlyel. Ennek soran biztositsa, hogy a panaszkezelési szabalyzat a
mindenkori jogszabalyoknak, az MNB ajanlasainak és a pénziigyi szervezetek belsé szabalyozo eszkozeinek,
folyamatainak megfelelden keriiljon kialakitasra, sziikség esetén feliilvizsgalatra, valamint biztositsa, hogy a
panaszkezelés magas szinvonalon, az ligyfelek érdekei védelme szem el6tt tartdsaval torténjen.

10. A Tarsasag fogyasztovédelemmel kapcsolatos magatartasa

A Tarsasag elkotelezett hive a pénziigyi kultara fejlesztésének és elterjesztésének, ennek érdekében egyiitt-
miikddik a Feliigyelettel és tamogatja a Feliigyelet fogyasztok pénziigyi ismereteinek bdvitése érdekében
veégzett tevékenységeét.

11. Panaszok belsé monitoringja, nyomon kovetése

A monitoring alapjat a megbizhato nyilvantartas jelenti. A nyilvantartott adatok alapjan az esetleges jogi és
mitkodési kockazatok azonositasa és kezelése érdekében rendszeresen elemezni kell a panaszkezelésre vo-
natkoz6 adatokat,

- 1igy az egyéni panaszok okait, az egyes panasztipusok kdzos kivalté okainak azonositasa érdekében,

- az egyéb ligyletek esetleges érintettségét a panasz targyara vonatkozoan.
A panaszok kivalto okait, azok jogossaga esetén azonnal ki kell kiiszobolni.
A Tarsasag vezetését a visszatérd vagy rendszeres rendszerproblémakrol tajékoztatni kell, hogy a panaszokot
megsziintetd dontések mielobb meghozhatok legyenek.

12. A fogyasztovédelmi iigyekért felelés kapcsolattarté adatszolgaltatasi kotelezettségei

Fogyasztévédelmi iigyekért felelos kapcsolattarto
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Evente: tajékoztaté a Feliigyelobizottsag és az Igazgatosag részére a panasziigyek elemzésérél
Negyedévente:
- tajékoztatd az Igazgatosag és a FeliigyelObizottsag részére a Tarsasaghoz beérkezett panasziigyekrol
- akapcsolédé MNB tabla kitoltése
tételesen be kell szamolnia az Igazgatdsag ¢és a FeliigyelObizottsag felé az engedélyezett, kifizetett kartéri-
tésekrol

Jelen szabalyzat a 6/2109.(02.26) szamu igazgatdsagi hatarozattal keriilt elfogadasra.
Hatalybalépés napja 2019. februar 26.
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1. szamu melléklet

A BHP-9 PENZUGYI SZOLGALTATO ZRT-HEZ BENYUJTANDO PANASZ

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Név: BHP-9 Pénziigyi Szolgaltaté Zrt.
Felek adatai

Ugyfél
Név:

Szerz6désszam/iigyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési cim:

Telefonszam:

Ertesités médja (levél, email):

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

Panasziigyintézés helye (pl. fioktelep, kozpont, székhely, kozvetité):*

2119 Pécel, Kovacs utca 2.

*személyesen tett panasz esetén
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I. Ugyfél panasza és igénye

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

Erintett szerzédéstipus (pl. lakdshitel, fogyasztasi kolcsonszerzdés):
Panasz oka:

O Nem volt megelégedve az iigyintézés ko- 0 Jogi eljaras

rillményeivel O Fizetési értesito tartalma

(] Téves tajékoztatast nyujtottak 0O Dij, koltség, kamat, jarulékos koltségekkel
O Hianyosan tajékoztattak nem ért egyet

(] Nem kapott tajékoztatast, értesitot [J  Megallapodas felmondasa

O Kovetelés engedményezése [0 Egyéb panasza van

Egyéb tipusu panasz megnevezése:

II. A panasz részletes leirasa:

Kelt: Alairas




2.szami melléklet

Panasz bejelent6 a fogyasztdi kolcsonszerzodés elszamolassal,
forintositassal, valamint a kamatmaédositassal kapcsolatban

A 2014. évi XXXVIIL. torvény hatalya ala tartozo a pénziigyi intézmény fogyasztoi kdlcsdnszerzodéseire vo-
natkozo jogegységi hatarozataval kapcsolatos egyes kérdések rendezésérél szold 2014. évi XL. torvény, vala-
mint az egyes fogyasztoi kolcsonszerzodések devizanemének modosulasaval €s a kamatszabalyokkal kapcso-
latos kérdések rendezésérdl szolo 2014. évi LXXVIL. térvény alapjan.

Felek adatai

Panasszal érintett pénziigyi intézmény
Pénziigyi intézmény megnevezése:

BHP-9 Pénziigyi Szolgaltaté Zrt.

Ugyfél

Név:

Sziiletési név:

Sziiletési hely, id6:

Anyja sziiletési neve:

Szerzodés szama /hitelszamla
szama:

Ugyfélszam

Lakcim:

Levelezési cim:

Telefonszam:

Csatolt dokumentumok (pl. bank-
szamlakivonat, szerzodés, képviseld
meghatalmazasa)

Panasziigyintézés helye (pl. bankfiok megnevezése, cime):*

*személyesen tett panasz esetén
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111. Ugyfél panasza

*személyes panaszbejelentés esetén
Panasz oka(megfelelé/ket sziveskedjen megjeldlni):

W elszamolas elmaradasa

W elszamolas tartalmaval kapcsolatos panasz
W forintra torténd atvaltassal

W kamatmodositassal kapcsolatos panasz

Iv. Részletes elszamolas igénylése (amennyiben a részletes elszamolast igénybe kivanja venni, és azt ko-
rabban nem kapta meg, akkor sziveskedjen a négyzetben megjeldlni)

O a panasz részbeni, vagy teljes elutasitasa esetén kérem a teljes elszamolas megkiildését

V. A panasz részletes leirasa:

[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszerii tértivevényes, vagy ajanlott kiildeményként pos-
tazni. A panasszal érintett pénziigyi szervezetnek a panasz kézhezvételét kovetéen 60 nap all rendelke-
zésére, hogy az iigyet érdemben megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedése-
it indoklassal ellatva az iigyfélnek irasban megkiildje.]

Kelt:

ALAITAS: o

Személyes iligyintézés esetén az atvétel igazolasa (pénziigyi intézmény tolti ki):

ToVvAbDI UZYINIEZESTE ...vvveeteeeeee et et ree e e e e e napon atvettem:

Atvevo0 alairasa
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) 3. melléklet
MEGHATALMAZAS

Alulirott

NV
(SZULEtESKOTT T V. L.\ttt e e et et ettt e ettt et et e e e e aaas
sziiletési hely és1d6: .........oovviviiiiiiiinn.n.

ANYJANEVE: vevvreeneerieneanennnnn

lakeim: ..o

személy-azonositod 12azolVANY SZAMA: ........ccviiriiiiieit i it eiieeaeaanns

a tovabbiakban: Meghatalmazd, meghatalmazom

NV e -t

(SZULEtESKOTT MEV: oottt e e

SZUIEtEST hely €S 1d0: ..ot e

2014 T8 1 L)

LA I o

személy-azonositd igazolvany SZAMa: ...........o.evriiriiiii i

a tovabbiakban: Meghatalmazott,

hogy helyettem és nevemben eljarjon, és kotelezd jognyilatkozatot tegyen a BHP-9 Zrt-nél (2119 Pécel, Ko-
vacs u. 2.) irasbeli vagy szobeli panaszt terjesztve eld

....................................................................................... igyben*
* A panasz targyanak pontos meghatarozasa sziikséges!
Kelt: v napjan
Meghatalmazo
A meghatalmazast elfogadom:
Meghatalmazott
El6ttiink, mint tanuk elott:
1. tanu alairasa 2. tant aldirasa
név: név:
Lakcime: Lakcime:
Szig. szama: Szig. szama:
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) y . 4. melléklet
PANASZKEZELESI TAJEKOZTATO

Tisztelt Ugyfeliink!
Az alabbiakban egy rovid tajékoztatot nyujtunk a BHP-9 Zrt. panaszkezelési eljarasarol. A részletes,
mindenre kiterjed6 szabalyokat Panaszkezelési Szabalyzatunk tartalmazza.

;” PANASZOM VAN!

Szoban vagy
irasban jelzem nem

a pénziigyi
srolgaltatomnak

) igen
[Elfoga do mJ ; ﬁD é')

Nem Elutasit
fogadom el az a pénzigyl
indoklast szolgaltatom

® @

5:7-"—"1*3'5.5'5595 Jogszabaly-
g_ jogvita? sértés?
P Magyar Nemzeti Bank
Birosag Pénziigyi Fogyasztovédelmi
Kozpont

Penziigyi
Bekélteto
Testiilet

. A panaszKkezelési eljaras

Célunk, hogy iigyfeleinkkel tartdsan, jo kapcsolatot tudjunk kialakitani. Tudjuk azonban, hogy minden
szervezet miikodése soran eléfordulhatnak olyan esetek, amelyek soran a legfejlettebb technika alkal-
mazasa, illetve a legjobb szandék ellenére is sziikségessé valik az, hogy iigyfeleink Tarsasagunk miikd-
désével kapcsolatos észrevételeiket, kifogasaikat és panaszaikat is kozolhessék veliink, illetve fontosnak
tartjuk azt is, hogy ezen észrevételeket, kifogasokat és panaszokat megfelelé modon kezeljiik.

Szandékunk, hogy a lehetd legkényelmesebbé tegylik ligyfeleink szamara a Tarsasagunkkal torténd kap-
csolattartast, amely magaban foglalja azon torekvésiinket is, hogy ligyfeleink felvetéseit haladéktalanul
kivizsgaljuk, és a feltart hibakat orvosoljuk. Ennek érdekében az iigyfélpanaszok rendezését kiemelt fel-
adatként kezeljiik. Ezen tilmenden a beérkezett észrevételeket rendszeresen elemezziik, és ennek ered-
ményeit felhasznaljuk szolgaltatasaink ¢s ligyfélkezelési eljarasunk tovabbfejlesztéséhez is.
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Figyelembe véve a pénziigyi intézmények panaszkezelésére vonatkozo jogszabalyi eldirasokat is, jelen
tdjékoztatonkkal szeretnénk segiteni Ont abban, hogy véleményét, panaszit egyszeriien és eredménye-
sen juttathassa el azon forumok részére, amelyek a panasza €s észrevétele gyors és eredményes megol-
dasahoz hozzajarulhatnak.

Tajékoztatjuk, hogy panasznak mindsiil a Tarsasagunkhoz intézett minden olyan nyilatkozat, amelyben
On Térsasagunk tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogast emel.

On a panaszat - valasztasa szerint - személyesen, és telefonon szoban, illetve postai iton, elektronikus
formaban vagy telefaxon irasban is kdzolheti Tarsasagunkkal, azzal a kiegészitéssel, hogy a nem sajat
néven megtett panaszhoz elengedhetetleniil sziikséges csatolni a formai és tartalmi szempontbol mara-
déktalanul megfelel6 meghatalmazasat is.

A meghatalmazassal kapcsolatos tudnivalokat és a meghatalmazas mintat Panaszkezelési Szabalyza-
tunk tartalmazza.

Panasz benyujtasa

Szébeli panasz esetén

1 A ’panas%ug}'/mtezes helyén, személye- 2119 Pécel, Kovics u 2.
sen székhelyilinkon:
2 Telefonon: +36 (28) 359-785
Hivasfogadasi id6: Hivasfogadasi ido:
Hétfo: 8-20 ora kozott.
Keddtdl - Csiitortokig 8-16 dra kozott

Tarsasagunk a személyesen vagy telefonon tett szobeli panaszat rogziti, és lehetOségei szerint, illetve a
konkrét koriilményektol fliiggéen valamennyi kérdésre kiterjedéen azonnal megvizsgalja, és sziikség
szerint orvosolja azt. Amennyiben On a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy egyébként az iigy bo-
nyolultsaga, vagy a panasz természete miatt a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, Tarsasagunk
a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyzékonyvet vesz fel, amely masolati példanyat On-
nek a személyesen tett szobeli panasz esetén atadja, illetve arr6l Onnek a telefonon tett panasz esetén a
panasz megvalaszolasaval egyidejiileg tajékoztatast kiild.

Ugyanis, ha On a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy egyébként a panasz azonnali kivizsgdldsa nem
lehetséges, Tarsasagunk a panaszat - az irasban megtett panasz kivizsgalasara vonatkozo szabalyok sze-
rint - 30 napon beliil irasban mindenféleképpen megvalaszolja.

Felhivjuk a figyelmét arra is, hogy telefonon tett panasz esetén az On és a BHP-9 Zrt. munkatarsa kozott
elhangzott telefonos kommunikaciot Tarsasagunk hangfelvétellel rogziti, melyet egy €vig Oriziink meg.
Kérése esetén biztositjuk a hangfelvétel visszahallgatasat, illetve a hangfelvételrol késziilt jegyzokony-
vet téritésmentesen rendelkezésére bocsajtjuk.

irasbeli panasz benyiijtasa

1 Személyesen vagy mas altal atadott irat t- 2119 Pécel, Kovacs u 2.
jan, székhelylinkon:

2 Postai iton (levelezési cim megjeldlése): 2119 Pécel, Postafiok: 35.

3 Telefaxon (telefaxszam megjeldlése): +36-28-780-772

4 Elektronikus levélben: panasz@bhp-9.hu
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A panasz beadvanyhoz, az MNB altal elvart szerkezetli formanyomtatvanyt letdltheti honlapunkrol
http://bhp-9.hu/index.php/szabalyzatok-fogyasztovedelem, illetve annak megkiildését igényelheti Tarsa-
sagunktol, valamint kinyomtatott formaban atveheti székhelylinkon.

Az On irasbeli panaszat, annak beérkezésétél szamitott 30 napon beliil minden felvetésére kiterjedden,
indoklassal ellatva megvalaszoljuk. Amennyiben a panasz kivizsgaldsahoz és megvalaszolasdhoz Tarsa-
sagunkon kiviili harmadik személy - masik Tarsasag vagy szervezet, végrehajto, vagy kozjegyzo - koz-
remitkodése is sziikséges, az lgyintézési hataridé meghosszabbodhat, amely tényrél és az indokokrol
kiilon értesitést kiildiink Onnek. Eléfordulhat, hogy a panasz kivizsgéalasa soran kiegészité informéciok-
ra is sziikségiink lesz OntSl. Ebben az esetben kérjiik, az ilyen irany megkeresésiinkkel kapcsolatban
egylittmtikodni sziveskedjék annak érdekében, hogy a panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa mihama-
rabb megtorténhessen.

A Térsasag kiilondsen, de nem kizarélagosan a kovetkezd adatokat kérheti el az Ugyféltdl: név; szerzo-
désszam vagy tligyfélszam; lakcim vagy levelezési cim; telefonszam; értesités modja; panasszal érintett
termék vagy szolgaltatas; panasz leirasa, oka; panaszos igénye; a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az
iigyfél birtokaban 1évé dokumentumok masolata; meghatalmazott utjan eljaro ligyfél esetében érvényes
meghatalmazas; a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat. A Tarsasadg ezen
adatokat az informacios Onrendelkezési jogrol és az informacioszabadsagrol szolo 2011. évi CXIL. tor-
veény rendelkezéseinek megfelelden kezeli.

Panasza elutasitdsa vagy 30 napon tili megvalaszolasa esetén Tarsasagunk valaszaban minden esetben
tajékoztatja Ont arrol is, hogy panaszaval a felligyeleti hatésagunk, birosag, vagy a Pénziigyi Békélteto
Testiilet tovabbi eljarasat kezdeményezheti.

Tajekoztatasunk kiterjed a feliigyeleti hatosag, illetve a pénziigyi békélteto testiilet levelezési cimének a
megadasara is és igényelheti a megindithato eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany ingyenes
megkiildését is.

A részletes jogorvoslati eljaras Panaszkezelési Szabalyzatunkban, valamint az MNB ¢és a Békéltetd
Testiilet honlapjan megtalalhato.

A Tarsasagunk az tigyfélpanaszok hatékony és atlathatd kezelése érekében a beérkezett panaszokrdl, va-
lamint az azok rendezését szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast vezet. Minden panaszt egyedi azonosi-
toval ellatunk annak érdekében, hogy azok barmikor visszakereshetoek legyenek.

A panaszt és az arra adott valaszt a jogszabalyi eldirasok alapjan 5 évig 6rzi meg Tarsasagunk.

5. A panasz Tarsasagunkon Kiviili orvoslasanak lehetéségei

Amennyiben panasza elutasitisra keriil, vagy panaszaval kapcsolatosan On Tarsasagunk allaspontjaval
nem ért egyet, illetve a 30 naptari napos torvényi valaszadasi hataridé eredményteleniil telt el akkor a
kovetkez0 jogorvoslati lehetdségek allnak rendelkezésére:
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Amennyiben On természetes személy {igyfél és a panasza a szerzédés létrejottével és teljesitésével és
annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére iranyult, 1Igy Magyar Nemzeti Bankrol szol6 2013.
évi CXXXIX. torvény (a tovabbiakban: MNB tv.) 96-130. §-ai szerint a Pénziigyi Békélteto Testiilet-
hez fordulhat ) pénziigyi fogyasztoi vita kezdeményezése érdekében. (A PBT elérhet6ségei: Cim: 1013
Budapest, Krisztina krt. 39. Levélcim elszamolassal, szerzédésmodosulassal kapcsolatos iigyekben:
Pénziigyi Békéltetd Testiilet-1539 Budapest Pf.: 670.)

Pénziigyi Békélteto Testiilet (PBT) elérhetésége altalanos iigyekben:

PBT székhelye: MNB 1054 Budapest, Szabadsag tér 9.
tigyfélszolgalat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

telefonszama: 06-1-489-9700, 06-80-203-776

internetes elérhetsége: www.penzugyibekeltetotestulet.hu

levelezési cime: Pénziigyi Békeéltetd Testiilet H-1525 Budapest Pf.:172.
meghallgatasok helye: 1133 Budapest, Vici ut 76.

Felhivjuk a figyelmét arra, hogy a Pénziigyi Békéltetd Testiilet hatarozata Tarsasagunkra nézve csak
ajanlas, amennyiben ugy nyilatkozunk, hogy az eljard tanacs dontését kotelezésként nem fogadjuk el.
Kotelezést tartalmazo hatarozatta csak akkor véalhat, ha Tarsasagunk a Pénziigyi Békéltetd Testiilet don-
tését magunkra nézve kotelezoként ismeri el (alavetés).

A Pénziigyi Békélteté Testiilet eljarastol fiiggetleniil On a Magyar Nemzeti Bankrol szolé 2013. évi
CXXXIX. torvény (a tovabbiakban: MNB tv.) szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése ese-
tén Tarsasagunk feliigyeleti szervéhez, a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Koz-
pontjahoz (MNB) is fordulhat: (iigyfélszolgalat: 1013 Budapest, Krisztina Krt. 39. levelezési cim: 1534
Budapest, BKKP Pf. 777., telefon: +36-80-203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu).

Mindezeken feliil Onnek lehetésége van arra is, hogy a szerzédés létrejottével, érvényességével, jogha-
tasaival és megsziinésével, tovabba szerzédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita ren-
dezésére a hatalyos vonatkozo jogszabalyok, illetve az adott szerzodés szerint birésagi eljarast kezde-
ményezzen az adott eljarasra illetékes birdsag elott.

Kérjik, vegye figyelembe azt, hogy a feliigyeleti hatdsag, a Pénziigyi Békéltetd Testiilet, illetve a bird-
sag igénybevételével, részletes eljarasi szabalyaival, eljarasi koltségeivel kapcsolatos informaciok tekin-
tetében az eljard szervezetek adnak részletes felvilagositast Onnek.

Oszintén bizunk benne, hogy Panaszkezelési tajékoztatonkat hasznosnak taldlja, és a panaszbejelen-
téssel kapcsolatos valamennyi kérdésére valaszt kapott. Amennyiben tovabbi informacidkra lenne sziik-
sége, kérjik, forduljon bizalommal munkatarsainkhoz.

Pécel, 2019.02.26.
Tisztelettel:

BHP-9 Pénziigyi Szolgaltato Zrt.
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