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PREAMBULUM 
A BaranyaCredit Pénzügyi Szolgáltató és Zálogház Zrt. a Baranya Megyei Cégbírósága által Cg. 02-10-060314 cégjegyzékszám alatt bejegyzett és nyilvántartott magyar pénzügyi vállalkozás, amelynek székhelye: 7621 Pécs, Irgalmasok u. 5., adószáma: 12544734-2-02 (a továbbiakban: „Pénzügyi vállalkozás”). 

A Pénzügyi vállalkozás az alább megjelölt tevékenységét a Pénzügyi Szervezetek Állami Felügyelete (a továbbiakban: „Felügyelet”) 2002. május 3. napján kelt I-775/2002. sz. felügyeleti határozatban foglalt tevékenységi engedélye szerint végzi: 

a.) pénzkölcsön nyújtása, – zálogkölcsön nyújtása ingatlanfedezet üzletági korlátozással – végzése.

A BaranyaCredit Zrt befogad, nyilvántartásba vesz és kivizsgál minden, a termékeivel vagy szolgáltatásaival kapcsolatban felmerült panaszt. 

1. A panasz

1.1.  A panasz a pénzügyi szervezet tevékenységével, szolgáltatásával, termékével szemben felmerülő olyan egyedi kérelem vagy reklamáció, amelyben a panaszos a BaranyaCredit Zrt eljárását kifogásolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmű igényét megfogalmazza.
1.2.  Nem minősül panasznak, ha az ügyfél általános tájékoztatást, véleményt vagy állásfoglalást igényel.

2. A panaszos

2.1.  Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkező gazdasági társaság vagy más szervezet, aki a Zrt szolgáltatását igénybe veszi, vagy a szolgáltatással kapcsolatos tájékoztatás vagy ajánlat címzettje.
2.2.  A panasz képviselő vagy meghatalmazott útján történő benyújtása esetén a BaranyaCredit Zrt vizsgálja a benyújtási jogosultságot, amelyet a benyújtó meghatalmazással igazol. 

2.3.  Panaszosnak tekintendő az a személy is, aki a Zrt eljárását nem valamely konkrét szolgáltatással, hanem egyéb, a szolgáltatással összefüggő tevékenységével (pl. hirdetés) kapcsolatban kifogásolja.
3. A panaszügyintézést ellátó személy meghatározása

3.1.  A BaranyaCredit Zrt-n belül a panaszfelvételt és annak intézést Német Tibor panaszfelelős végzi. A panaszfelelős feladata a panaszkezelési eljárások jogszabályoknak megfelelő lefolytatásának biztosítása.
3.2.  A panaszügyintézés rendje illeszkedik a BaranyaCredit Zrt sajátosságaihoz.
4.  A panasz benyújtása
A panasz benyújtására a Zrt az ügyfelek igényei alapján több, az ügyfél által választható lehetőséget biztosít: 
· Személyesen, szóban ügyfélfogadási időben az ügyfélfogadásra nyitva álló helyiségben (7621 Pécs, Irgalmasok u. 5., H-Cs: 8 – 16 óráig, P: 8 – 14 óráig),

· személyesen, írásban az ügyfélfogadásra nyitva álló helyiségben az ügyintézőhöz benyújtva vagy levélben a BaranyaCredit Zrt központi címére (7621 Pécs, Irgalmasok u. 5.) elküldve, vagy faxon a 72/522-956 számra továbbítva,  
· e-mailben a BaranyaCredit info@baranyacredit.hu címére elküldve,
· interneten a Zrt honlapján 0-24 óra között (www.baranyacredit.hu),
· telefonon munkanapokon a 72/522-955 számon ügyfélfogadási időben, ezen túl minden hét szerdai napján (munkaszüneti és bankszünnap kivételével) 16 és 20 óra között a 30/9421168 telefonszámon bejelentve.
A pénzügyi szervezet törekszik arra, hogy a panaszosokat hátrányos helyzetük (pl. távoli lakóhely, testi fogyatékosság, cselekvési szabadság korlátozottsága) ne akadályozza a panasz benyújtásában, ezért a panasz elektronikus úton (pl. Interneten keresztül) történő benyújtását is lehetővé teszi.
5. A panasz rögzítése

5.1.  A panaszt - annak elintézéséig – a BaranyaCredit Zrt minden esetben nyilvántartásba veszi. Különös figyelmet kell fordítani arra, hogy az azonosítás céljából bekért adatok ne sértsék az adatvédelmi előírásokat és ne szolgáljanak más, a panaszügyek regisztrálásán kívül egyéb adatgyűjtési célt. A szervezet a – kizárólag a panaszügyintézés okán – birtokába került személyes adatokat a panasz elintézése után törli vagy más módon egyedi azonosításra alkalmatlanná teszi.
5.2.  A BaranyaCredit Zrt segíti a panaszost a panasz megfogalmazásában és benyújtásában. Ennek érdekében a panasz benyújtásához megfelelő nyomtatványokat biztosít számára.
5.3.  A Zrt a panaszügyi nyomtatványt elérhetővé teszi az ügyfélfogadásra alkalmas helyiségekben, valamint a Zrt honlapján. Személyesen benyújtott panasz esetén a panaszos megkapja az általa benyújtott panasznyomtatvány egy, az átvétel igazolásával ellátott eredeti példányát.
5.4.  Ha az ügyfél telefonon vagy szóban teszi meg panaszát, a pénzügyi szervezet munkatársa erről is kiállít egy erre a célra szolgáló nyomtatványt. A nem személyesen vagy egyébként a benyújtási jogosultság megállapítására alkalmas módon történő benyújtás esetén a pénzügyi szervezet kérheti a panasz benyújtásának utólagos megerősítését.
5.5.  Ügyfelünk bejelentésében rendelkezhet arról, hogy a Zrt-től milyen formában vár választ a megkeresésére. A válasz kérhető elektronikus levél vagy hagyományos postai levél formájában. Telefonon történő bejelentés, tájékoztatás esetében a beszélgetés hanganyaga rögzítésre kerül.    

6. Szabályozás
6.1. A panaszügyintézésről a BaranyaCredit Zrt Panaszkezelési szabályzatot készít, mely tartalmazza a panaszügyintézéssel kapcsolatos tudnivalókat, továbbá tájékoztatja a panaszost az elutasítás esetén igénybe vehető békéltetés vagy közvetítés lehetőségeiről, illetve egyéb jogorvoslati lehetőségekről, valamint azok igénybe vételének esetleges jogszabályi határidőiről.
6.2. A BaranyaCredit Zrt ügyfélszolgálati helyiségében, valamint honlapján közzéteszi a panaszügyintézés körében alkalmazott szabályzatot. 
7. Panaszbejelentő nyomtatvány 


A panaszbejelentő nyomtatvány sémáját az 1. számú melléklet tartalmazza.

8. A panaszügy intézése

8.1. A BaranyaCredit Zrt a panasz kivizsgálásáért külön díjat nem számol fel. A BaranyaCredit Zrt a panaszt fogyasztóbarát módon mérlegeli.

8.2. A szóbeli panaszokat – amennyiben ez lehetséges – helyben és azonnal orvosolni kell. Amennyiben ez nem lehetséges, vagy a panaszos nem fogadja el a helyben felkínált megoldást, a BaranyaCredit Zrt a panaszról panaszbejelentő nyomtatványt tölt ki. 
8.3. A BaranyaCredit Zrt a panasz kivizsgálását és azzal kapcsolatos döntését a panasz benyújtását követő 30 napon belül teljesíti. Amennyiben a bejelentés nem tartalmaz elegendő információt a panasz érdemi kivizsgálásához a BaranyaCredit Zrt telefonon, illetve írásban megkeresi a bejelentőt a hiányzó adatok pótlása érdekében.   
8.4. A panasszal kapcsolatos döntéshozatalban lehetőleg ne vegyen részt a Zrt olyan alkalmazottja, aki a sérelmezett intézkedésben vagy döntésben részt vett.
8.5.  A panaszügyintézés nyelve a magyar.

8.6.  A panaszügyintézéssel foglalkozó munkatársak lehetőleg rendelkezzenek széleskörű, alapos szakmai ismeretekkel és az ügyfélszolgálati munkához szükséges készségekkel és képességekkel.
8.7. A BaranyaCredit Zrt a panaszügyben hozott érdemi döntését pontos, közérthető és egyértelmű indokolással látja el és azt írásba foglalva továbbítja a panaszos részére a panasz közlését követő 30 napon belül. Az érdemi döntés közlésével egyidejűleg a Zrt tájékoztatja a panaszost a rendelkezésére álló igényérvényesítési és jogorvoslati lehetőségekről, lehetőség szerint az adott szervek nevének és elérhetőségének feltüntetésével.

9. A panaszügyintézéssel kapcsolatos utólagos teendők

9.1. A BaranyaCredit Zrt az ügyfelek panaszairól, valamint azok rendezését szolgáló intézkedésekről nyilvántartást vezet. A BaranyaCredit Zrt a beérkezett panaszokat valamennyi panasz-ügyintézési szakaszban követhetően kezeli és tartja nyilván. A nyilvántartás tartalmazza a következőket: a panasz leírása, a panasz tárgyát képező esemény vagy tény megjelölése; a panasz benyújtásának időpontja; a panasz rendezésére vagy megoldására szolgáló intézkedés leírása, elutasítás esetén annak indoklása; az intézkedés teljesítésének határideje és a végrehajtásért felelő személy megnevezése; a panasz megválaszolásának időpontja.
9.2. A BaranyaCredit Zrt a panasznyomtatványt, a panasszal kapcsolatos írásban vagy elektronikusan rögzített dokumentumokat és az arra adott választ 3 évig őrzi meg.
9.3.  A BaranyaCredit Zrt a panaszok nyilvántartását oly módon alakítja ki és vezeti, hogy az alkalmas legyen panaszügyi statisztikák és kimutatások készítésére is.
9.4.  A pénzügyi szervezet a panaszokról meghatározott időközönként, de célszerűen  legalább éves gyakorisággal elemzést készít, amelyben felméri a panaszügyek kapcsán leginkább érintett termékeket, üzletágakat vagy egyéb működési területeket, és meghatározza a panaszok megelőzése, illetve csökkentése érdekében szükséges és lehetséges intézkedéseket.
9.5.  A Zrt panaszügyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyasztói igényekre és saját üzletpolitikájának fogyasztóvédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.
10.  Jogorvoslati lehetőségek

Amennyiben az ügyfél a bejelentésére kapott válasszal nem ért egyet, valamint új információval vagy dokumentációval rendelkezik, kérheti a 4. pontban megjelölt elérhetőségek valamelyikén a bejelentés felülvizsgálatát. 

Abban az esetben, ha az ügyfél a bejelentésére kapott választ nem fogadja el, illetve úgy véli, hogy a BaranyaCredit Zrt a felmerülő panaszát nem megfelelően kezelte, lehetősége van reklamációjával írásban a Zrt felügyeleti szervéhez fordulni. 

· A felügyeleti szerv a Pénzügyi Szervezetek Állami Felügyelete (PSZÁF).

Levelezési címe: 1535 Budapest BKKP, Pf.: 777

Központi telefonszáma: 36-1-489-9100

Központi telefax száma: 36-1-489-9102
Ha a Zrt vagy a PSZÁF válaszát az ügyfél nem találja kielégítőnek, panaszával a következő testületekhez fordulhat:

· 2011. június 30-ig: Békéltető testület (A területileg illetékes Békéltető Testület elérhetősége a www.mkik.hu internetes oldalon található. Baranya Megyei Békéltető Testület 7625 Pécs, Majorossy I. u. 36.)
· 2011. július 01-jétől: szerződés létrejöttével, érvényességével, joghatásaival és megszűnésével, továbbá szerződésszegéssel és annak joghatásaival kapcsolatos jogvita esetén:

· Pénzügyi Békéltető Testület

· Bíróság
Az ügyfél továbbá kérheti a fogyasztókkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmáról szóló 2008. évi XLVII. Törvényben meghatározott esetekben a Gazdasági Versenyhivatal (1245 Budapest 5., Pf. 1036.) és a Fogyasztóvédelmi Hatóság eljárását.
Ha az előzően ismertetett fórumok válaszait nem fogadja el, igénye érvényesítésére jogi úton kereshet lehetőséget.  
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