4. melléklet
PANASZKEZELESI TAJEKOZTATO

Tisztelt Ugyfeliink!

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

Célunk, hogy tigyfeleinkkel tartésan, jo kapcsolatot tudjunk kialakitani. Tudjuk azonban, hogy minden
szervezet milkddése soran el6fordulhatnak olyan esetek, amelyek soran a legfejlettebb technika
alkalmazasa, illetve a legjobb szandék ellenére is sziikségessé valik az, hogy iigyfeleink Téarsasdgunk
mikodésével 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 ligyfeleink szdmara a Térsasdgunkkal torténd
kapcsolattartast, amely magaban foglalja azon tdrekvésiinket is, hogy {ligyfeleink felvetéseit
haladéktalanul kivizsgaljuk, és a feltart hibakat orvosoljuk. Ennek érdekében az iigyfélpanaszok
rendezését kiemelt feladatként kezeljiik. Ezen tulmenden a beérkezett észrevételeket rendszeresen
elemezziik, és ennek eredményeit felhasznaljuk szolgaltatdsaink és tigyfélkezelési eljarasunk
tovabbfejlesztéséhez is.

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

Tajékoztatjuk, hogy panasznak mindsiil a Tarsasdgunkhoz intézett minden olyan nyilatkozat, amelyben
On Tarsasagunk tevékenységét vagy mulasztasat érinté kifogast emel.

On a panaszat - valasztasa szerint - személyesen, és telefonon szoban, illetve postai tton, elektronikus
formaban vagy telefaxon irasban is kozolheti Tarsasdgunkkal, azzal a kiegészitéssel, hogy a nem sajat
néven megtett panaszhoz elengedhetetleniil sziikséges csatolni a formai és tartalmi szempontbol
maradéktalanul megfeleld meghatalmazasat is.

A meghatalmazassal kapcsolatos tudnivalokat €s a meghatalmazas mintat Panaszkezelési Szabalyzatunk
tartalmazza.

Panasz benyujtasa
Szébeli panasz esetén

LA . panaszugymtez"e > helyén, 2119 Pécel, Kovacs u 2.
személyesen székhelyiinkon:
2 | Telefonon: +36 (28) 785-359
Hivasfogadasi id6: Hivas- és ligyfélfogadasi ido:
Hétfo: 8-20 ora kozott.
Keddtol - Szerdaig 8-16 o6ra kozott

Tarsasagunk a személyesen vagy telefonon tett szobeli panaszat rogziti, és lehetéségei szerint, illetve a
konkrét koriilményektol fiiggden valamennyi kérdésre kiterjedden azonnal megvizsgalja, és sziikség
szerint orvosolja azt. Amennyiben On a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy egyébként az iigy
bonyolultsaga, vagy a panasz természete miatt a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges,
Tarsasagunk a panaszrdl és az azzal kapcsolatos allaspontjarol 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 kild.

Ugyanis, ha On a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy egyébként a panasz azonnali kivizsgaldsa nem
lehetséges, Tarsasdgunk a panaszat - az irdsban megtett panasz kivizsgalasara vonatkozo szabalyok szerint
- 30 napon beliil irasban mindenféleképpen megvalaszolja.

Felhivjuk a figyelmét arra is, hogy a panaszvonalon keresztiil telefonon tett panasz esetén az On és a BHP-
9 Zrt. munkatarsa kozott elhangzott telefonos kommunikaciot Tarsasagunk hangfelvétellel rogziti, melyet
Ot évig o6riz meg. Kérése esetén biztositjuk a hangfelvétel visszahallgatasat, illetve a hangfelvételrol
késziilt jegyzokonyvet téritésmentesen rendelkezésére bocsajtjuk.



irasbeli panasz benyiijtisa

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

2 Postai uton (levelezési cim megjel6lése): 2119 Pécel, Postafiok: 35.

3 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 beérkezésétdl szamitott 30 napon beliil minden felvetésére kiterjedéen,
indokléssal ellatva megvalaszoljuk. Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz €és megvalaszolasdhoz
Tarsasagunkon kiviili harmadik személy - masik Tarsasag vagy szervezet- kozremuikodése is sziikséges,
az ligyintézési hatarid0 meghosszabbodhat, amely tényrél és az indokokrol kiilon értesitést kiildiink
Onnek. Eléfordulhat, hogy a panasz kivizsgalasa soran kiegészitd informéciokra is sziikségiink lesz Ontdl.
Ebben az esetben kérjiik, az ilyen iranyu megkeresésiinkkel kapcsolatban egyiittmiikodni sziveskedjék
annak érdekében, hogy a panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa mihamarabb megtorténhessen.

A Térsasag kiilonosen, de nem kizarélagosan a kovetkezd adatokat kérheti el az Ugyféltdl: név;
szerz6désszam vagy ligyfélszam; lakcim vagy levelezési cim; telefonszam; értesités modja; panasszal
¢érintett termék vagy szolgaltatas; panasz leirasa, oka; panaszos igénye; a panasz alatimasztasahoz
sziikséges, az ligyfél birtokaban 1évé dokumentumok masolata; meghatalmazott Utjan eljaro tigyfél
esetében érvényes meghatalmazas; a panasz kivizsgalasdhoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.
A Tarsasag ezen adatokat a személyes adatok védelmére vonatkozo eldirasoknak megfeleléen kezeli.

Panasza elutasitidsa vagy 30 napon tili megvalaszolasa esetén Tarsasagunk valaszaban minden esetben
tajékoztatja Ont arrdl is, hogy panaszaval a feliigyeleti hatosagunk, Magyar Nemzeti Banka Pénziigyi
Békeéltetd Testiilet, vagy az illetékes birdsag tovabbi eljarasat kezdeményezheti.

Tajékoztatasunk kiterjed a feliigyeleti hatosag, illetve a pénziigyi békélteto testiilet elérhetdségére is és
igényelheti a megindithat6 eljaras alapjaul szolgaloé kérelem nyomtatvany ingyenes megkiildését is.

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

A Téarsasagunk az tligyfélpanaszok hatékony és atlathatoé kezelése érekében a beérkezett panaszokrol,
valamint az azok rendezését szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast vezet. Minden panaszt egyedi
azonositoval ellatunk annak érdekében, hogy azok barmikor visszakereshetdek legyenek.

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

5. A panasz Tarsasagunkon Kiviili orvoslasanak lehetgségei

Amennyiben panasza elutasitasra keriil, vagy panaszaval kapcsolatosan On Tarsasagunk allispontjaval
nem ért egyet, illetve a 30 naptari napos torvényi valaszadasi hatarid6 eredményteleniil telt el akkor a
kovetkezo jogorvoslati lehetségek allnak rendelkezésére:


http://bhp-9.hu/index.php/szabalyzatok-fogyasztovedelem

Amennyiben On természetes személy {igyfél és a panasza a szerzddés létrejdttével és teljesitésével és
annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére iranyult, igy Magyar Nemzeti Bankrol szol6 2013.
évi CXXXIX. torvény (a tovabbiakban: MNB tv.) 96-130. §-ai szerint a Pénziigyi Békélteté Testiilethez
fordulhat ) pénziigyi fogyasztoi vita kezdeményezése érdekében.

Pénziigyi Békélteto Testiilet (PBT) elérhetdsége altalanos iigyekben:

Ugyfélszolgalatanak cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

Telefonszama: 06-80 203-776

Internetes elérhetdsége: www.penzugyibekeltetotestulet.hu

Levelezési cime: Pénziigyi Békéltetd Testiilet H-1525 Budapest Pf.:
172.

A meghallgatasok helyszine: 1012 Budapest, Krisztina krt. 55.

Felhivjuk a figyelmét arra, hogy Tarsasagunk nem tett altalanos alavetési nyilatkozatot a Pénziigyi
Békeélteto Testiilet felé, ezért hatarozata Tarsasagunkra nézve csak ajanlas, amennyiben ugy nyilatkozunk,
hogy az eljaré tanacs dontéset kotelezesként nem fogadjuk el. Pénziigyi Békéltetd Testillet tanacsa
kotelezést tartalmazé hatarozatta vélik, amennyiben az On, mint fogyasztonak mindsiilé {igyfél
érvényesiteni kivant igénye nem haladja meg az egymilli6 forintot.

A Magyar Nemzeti Bankrol sz6l6 2013. évi CXXXIX. torvény (a tovabbiakban: MNB tv.) szerinti
fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén Tarsasagunk feliigyeleti szervéhez, a
Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpontjahoz (MNB) is fordulhat. Kérelmét

- megkiildheti postan (Magyar Nemzeti Bank 1534 Budapest BKKP Pf. 777 cimre);

- leadhatja személyesen az MNB ligyfélszolgalatan (1122 Budapest, Krisztina krt. 6.)

- leadhatja barmely Kormanyablakban;

- benyujthatja elektronikus forméaban az Ugyfélkapun keresztiil.

Mindezeken feliil Onnek lehetdsége van arra is, hogy a szerzddés létrejdttével, érvényességével,
joghatasaival és megsziinésével, tovabba szerzodésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
rendezésére a hatalyos vonatkozo jogszabalyok, illetve az adott szerzodés szerint birdsagi eljarast
kezdeményezzen az adott eljarasra illetékes birosag elétt.

Kérjiik, vegye figyelembe azt, hogy a feliigyeleti hatésag, a Pénziigyi Békéltetd Testiilet, illetve a birosag
igénybevételével, részletes eljarasi szabalyaival, eljarasi koltségeivel kapcsolatos informaciok
tekintetében az eljard szervezetek adnak részletes felvildgositast Onnek.

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

Pécel, 2026. junius 26.
Tisztelettel:
BHP-9 Pénziigyi Szolgaltaté Zrt.



