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Tisztelt Ugyfeliink!

Az alabbiakban egy rovid tajékoztatot nyujtunk a BHP-9 Zrt. panaszkezelési eljarasarol. A részletes,
mindenre kiterjedé szabalyokat Panaszkezelési Szabalyzatunk tartalmazza.
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. A panaszkezelési eljaras

Célunk, hogy tigyfeleinkkel tartdsan, jo kapcsolatot tudjunk kialakitani. Tudjuk azonban, hogy minden
szervezet milkddése soran eldfordulhatnak olyan esetek, amelyek soran a legfejlettebb technika
alkalmazasa, illetve a legjobb szandék ellenére is sziikségessé valik az, hogy tigyfeleink Téarsasdgunk
miikddésével kapcsolatos észrevételeiket, kifogasaikat és panaszaikat is kozolhessék veliink, illetve
fontosnak tartjuk azt is, hogy ezen észrevételeket, kifogasokat és panaszokat megfeleld modon kezeljiik.

Szandékunk, hogy a lehetd legkényelmesebbé tegyiik tigyfeleink szamara a Tarsasagunkkal torténd
kapcsolattartast, amely magaban foglalja azon torekvésiinket is, hogy iigyfeleink felvetéseit
haladéktalanul kivizsgaljuk, és a feltart hibakat orvosoljuk. Ennek érdekében az iigyfélpanaszok
rendezését kiemelt feladatként kezeljiik. Ezen tdlmenden a beérkezett észrevételeket rendszeresen



elemezzik, és ennek eredményeit felhasznaljuk szolgaltatasaink ¢és tgyfélkezelési eljarasunk
tovabbfejlesztéséhez is.

Figyelembe véve a pénziigyi intézmények panaszkezelésére vonatkozd jogszabalyi eldirdsokat is, jelen
tajékoztatonkkal szeretnénk segiteni Ont abban, hogy véleményét, panaszat egyszeriien és eredményesen
juttathassa el azon forumok részére, amelyek a panasza és észrevétele gyors és eredményes megoldasahoz
hozzéjarulhatnak.

Tajékoztatjuk, hogy panasznak mindsiil a Tarsasagunkhoz inteézett minden olyan nyilatkozat, amelyben
On Tarsasagunk 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
maradéktalanul megfelel6 meghatalmazasat is.

A meghatalmazassal kapcsolatos tudnivalokat és a meghatalmazés mintat Panaszkezelési Szabalyzatunk
tartalmazza.

Panasz benyujtasa

Szo6beli panasz esetén

! A par}aszug¥1nt? zes helyén, 2119 Pécel, Kovacs u 2.
személyesen székhelyiinkon:
2 Telefonon: +36 (28) 359-785
Hivasfogadasi id6: Hivasfogadasi ido:
Hétfo: 8-20 ora kozott.
Keddtdl - Csiitortokig 8-16 ora kozott

Tarsasagunk a személyesen vagy telefonon tett szobeli panaszat rogziti, és lehetdségei szerint, illetve a
konkret koérilmeényektdl figgéen valamennyi kérdésre kiterjedden azonnal megvizsgalja, ¢és sziikseg
szerint orvosolja azt. Amennyiben On a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy egyébként az iigy
bonyolultsaga, vagy a panasz természete miatt a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges,
Tarsasagunk a panaszrdl és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel, amely masolati
példanyat Onnek a személyesen tett szobeli panasz esetén atadja, illetve arrol 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 kivizsgaldsa nem
lehetséges, Tarsasagunk a panaszat - az irasban megtett panasz kivizsgalasara vonatkozo szabalyok szerint
- 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 évig Oriziink meg.
Kérése esetén biztositjuk a hangfelvétel visszahallgatasat, illetve a hangfelvételrdl késziilt jegyzokonyvet
téritésmentesen rendelkezésére bocsajtjuk.

[rasbeli panasz benyjtasa

1 Személyesen vagy mas altal atadott irat 2119 Pécel, Kovacs u 2.
utjan, székhelyilinkon:

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

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

4 Elektronikus levélben: panasz@bhp-9.hu




A panasz beadvanyhoz, az MNB altal elvart szerkezetli formanyomtatvanyt letdltheti honlapunkrol
http://bhp-9.hu/index.php/szabalyzatok-fogyasztovedelem, illetve annak megkiildését igényelheti
Tarsasagunktol, valamint kinyomtatott formaban atveheti székhelyiinkon.

Az On irasbeli panaszat, annak beérkezésétél szamitott 30 napon beliil minden felvetésére kiterjedden,
indoklassal ellaitva megvalaszoljuk. Amennyiben a panasz kivizsgaldsdhoz ¢és megvalaszolasahoz
Tarsasagunkon kiviili harmadik személy - masik Tarsasag vagy szervezet, végrehajto, vagy kozjegyzo -
kozremiikodése is sziikséges, az ligyintézési hataridé meghosszabbodhat, amely tényrél és az indokokrol
kiilon értesitést kiildiink Onnek. Eléfordulhat, hogy a panasz kivizsgéalasa soran kiegészité informaciokra
is sziikségiink lesz Ontél. Ebben az esetben kérjiik, az ilyen iranyu megkeresésiinkkel kapcsolatban
egylttmlikodni sziveskedjék annak érdekében, hogy a panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa
mihamarabb megtorténhessen.

A Tarsasag kiilondsen, de nem kizarélagosan a kovetkezé adatokat kérheti el az Ugyféltdl: név;
szerz6désszam vagy ligyfélszam; lakcim vagy levelezési cim; telefonszam; értesités modja; panasszal
érintett termék vagy szolgaltatas; panasz leirdsa, oka; panaszos igénye; a panasz alatdmasztisdhoz
sziikséges, az lgyfél birtokaban 1évé dokumentumok masolata; meghatalmazott utjan eljaro tigyfél
esetében érvényes meghatalmazas; a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.
A Térsasag ezen adatokat az informacios dnrendelkezési jogrol €s az informacidszabadsagrol szolo 2011.
évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelen kezeli.

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

Tajékoztatasunk kiterjed a felligyeleti hatdsag, 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 ligyfélpanaszok hatékony és atlathato kezelése érekében a beérkezett panaszokrol,
valamint az azok rendezését szolgalo intézkedésekrdl nyilvantartast vezet. Minden panaszt egyedi
azonositoval 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 lehetdségei

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:



Amennyiben On természetes személy {igyfél és a panasza a szerzédés létrejottével és teljesitésével és
annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére iranyult, ugy Magyar Nemzeti Bankrol szolo 2013.
évi CXXXIX. torvény (a tovabbiakban: MNB tv.) 96-130. §-ai szerint a Pénziigyi Békéltet6 Testiilethez
fordulhat ) pénziigyi fogyasztoi vita kezdeményezése érdekében. (A PBT elérhetdségei: Cim: 1013
Budapest, Krisztina krt. 39. Levélcim elszamolassal, szerzodésmodosulassal kapcsolatos tigyekben:
Pénziigyi Békéltetd Testiilet-1539 Budapest Pf.: 670.)

Pénziigyi Békélteto Testiilet (PBT) elérhetosége 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 elérhet6sége: www.penzugyibekeltetotestulet.hu

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

Felhivjuk a figyelmét arra, hogy a Pénziigyi Békélteté Testiilet hatarozata Tarsasagunkra nézve csak
ajanlas, amennyiben ugy nyilatkozunk, hogy az eljar6 tanacs dontését kotelezésként nem fogadjuk el.
Kotelezést tartalmazo hatarozattd csak akkor valhat, ha Tarsasagunk a Pénziigyi Békélteté Testiilet
dontését magunkra nézve kotelezoként ismeri el (alavetés).

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljarastol fiiggetleniil On a Magyar Nemzeti Bankrél szolé 2013. évi
CXXXIX. torvény (a tovabbiakban: MNB tv.) szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén
Tarsasagunk feliigyeleti szervéhez, a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi
Kézpontjahoz (MNB) is fordulhat: (ligyfélszolgalat: 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 lehetdsége van arra is, hogy a szerzédés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megsziinésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
rendezésére a hatdlyos vonatkozd jogszabalyok, illetve az adott szerzddés szerint birdsagi eljarast
kezdeményezzen az adott eljarasra illetékes birosag elott.

Kérjik, vegye figyelembe azt, hogy a feliigyeleti hatosag, a Pénziigyi Békéltetd Testiilet, illetve a birdsag
igénybevételével, részletes eljarasi szabalyaival, eljarasi koltségeivel kapcsolatos informaciok
tekintetében az eljaré szervezetek adnak részletes felvildgositast Onnek.

Oszintén bizunk benne, hogy Panaszkezelési tajékoztaténkat hasznosnak talalja, és a
panaszbejelentéssel kapcsolatos valamennyi kérdésére valaszt kapott. Amennyiben tovabbi informacidkra
lenne sziiksége, kérjiik, forduljon bizalommal munkatarsainkhoz.

Pécel, 2019.02.26.
Tisztelettel:

BHP-9 Pénziigyi Szolgaltato Zrt.



