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PREAMBULUM

A BaranyaCredit Pénziigyi Zrt. a Baranya Megyei Cégbirosaga altal Cg. 02-10-060314
cégjegyzékszam alatt bejegyzett €s nyilvantartott magyar pénziigyi vallalkozas, amelynek
sz€khelye: 7621 Pécs, Irgalmasok u. 5., adészama: 12544734-2-02 (a tovabbiakban: Pénziigyi
vallalkozas, Tarsasag).

A Pénziigyi vallalkozas az alabb megjelolt tevékenységét az MNB Pénziigyi Szervezetek
Allami Feliigyelete (a tovabbiakban: ,Feliigyelet”) 1-1096/2001. szamu, valamint az |-
775/2002. szam feliigyeleti hatarozatban foglalt tevékenységi engedélye szerint végzi:

Hitel- és pénzkdleson nyujtasa, — zalogkoleson nytjtasa kézizalog és ingatlanfedezet mellett,
valamint kovetelésvasarlas iizletagi korlatozassal — pénziigyi szolgaltatas.

Vonatkoz6 jogszabalyok

e 2013. évi CCXXXVIIL torvény a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol
(Hpt.)

e 46/2018. (XII. 17.) MNB rendelet egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének
formajara és modjara vonatkozo részletes szabalyokrol (MNB rendelet)

e az MNB 13/2015. (X.16.) sz. ajanlasa a pénziigyi szervezetek panaszkezelési
eljarasarol (MNB ajanlés)

e 435/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi
intézmények, az elektronikuspénz kibocsatd intézmények, az utalvany kibocsatok, a
pénziigyi intézmények ¢és a fliggetlen pénziigyi szolgaltatds kozvetitok
panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos
részletes szabalyokrol

1) A szabalyzat célja

A szabélyzat eldsegiti, hogy az Ugyfelek véleményiiket, panaszukat egyszerien és
eredményesen juttathassdk el a megfeleld forumok részére, ezzel is tamogatva a gyorsabb
megoldashoz valo hozzajutast. Emellett a Tarsasag a beérkezett észrevételeket rendszeresen
elemzi, és ennek eredményeit felhasznalja szolgaltatasai és tgyfélkezelési rendje
tovabbfejlesztéséhez.

2) Alapelvek

A pénziigyi vallalkozas egyiittmiikodik az tligyfelekkel a panasztételt megeldzden, a teljes
panaszkezelési eljaras folyaman és a valaszadast kovetden.

A pénziigyi vallalkozas a panaszkezelési eljarasa soran az tigyfelek szerz6désbol eredd jogaira
¢és kotelezettségeire vonatkozoan a johiszemiiség és tisztesség, valamint az adott helyzetben
altalaban elvarhatd magatartas kovetelményének jogszabalyban rogzitett altalanos kereteit
szem el6tt tartva jar el. A Tarsasag a panaszokat és a panaszosokat barmilyen
megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden, azonos eljaras keretében és szabalyok szerint kezeli.



A pénzigyi vallalkozds a panaszkezelési eljarast megelézéen €s az eljaras egésze alatt
fokozottan biztositja a kozérthetdséget, az atlathatosagot, valamint a kiszamithatosagot.

3) Fogalmak

Panasz: a Tarsasag teljes kortien kivizsgalja és megvalaszolja az iigyfélnek a Tarsasag —
szerz6déskotést megeldzo, vagy a szerzddés megkdtésével, a szerz6dés fenndalldsa alatti, a
Tarsasag részeérol torténd teljesitéssel, valamint a szerzddéses jogviszony megsziinésével,
illetve azt kovetden a szerzddéssel Osszefiiggd — tevékenységét vagy mulasztisat érintd
kifogasat.

Nem mindsiil panasznak, ha az ligyfél altalanos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast
igényel.

Panaszos iigyfél: Az a természetes vagy jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd
szervezet, aki a Tarsasag magatartisara, tevékenységére vagy mulasztasdra vonatkoz6
panaszat szoban (személyesen, telefonon) vagy irdsban (személyesen vagy mas altal atadott
irat Otjan, postai Uton, telefaxon, elektronikus levélben) kozli, vagy kozdlte. Panaszosnak
tekintendd az a személy is, aki a Tarsasag eljarasat nem valamely konkrét szolgaltatassal,
hanem egyéb, a szolgaltatassal Osszefliggd tevékenységével (pl. hirdetés) kapcsolatban
kifogésolja.

Fogyaszto: az 6nallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviili célok érdekében eljard
természetes személy (Hpt.)

Meghatalmazott: A panaszos tigyfél eljarhat meghatalmazott utjan is. Amennyiben az tigyfél
meghatalmazott utjan jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd ereji
maganokiratba kell foglalni. A panasz meghatalmazott Gtjan torténd benyujtisa esetén a
Tarsasag vizsgalja a benyljtasi jogosultsagot.

Feliigyelet: Magyar Nemzeti Bank (MNB vagy Pénziigyi feliigyelet), a Tarsasag feliigyeleti
Szerve.

4) A panaszkezelésért felelos személy

A Pénziigyi vallalkozds mérete €s munkavallaloinak szdma alapjan kiilon panaszkezelési
szervezeti egység nem kertiil kialakitasra. A Tarsasagnal a panaszkezelést a panaszkezelésért
felelos személy végzi. A Pénziigyi vallalkozas Szervezeti és Miikodési Szabalyzata szerint a
panaszkezelésért felelds személy a Tarsasag jogtanacsosa.

A panaszkezelésért felelds személy feladata:

e Dbiztositja a panaszkezelési eljarasok jogszabalyoknak megfeleld lefolytatasat,

e Dbiztositja a panaszok hatékony kezelésének menetét, tovabba a sziikséges belsd
informacidaramlast,

e panasznyilvantartast vezet,

e Dbiztositja a belsd és kiils6 adatszolgaltatast,

o cseti jelleggel oktatast tart a munkatirsaknak a vonatkozd jogszabalyokrol, belsd
panaszkezelési szabalyzatrol,



e cgyittmiikodik a fogyasztovédelmi kapcsolattartoval a fogyasztoi panaszok kezelése
vonatkozasaban.

5) A fogyasztovédelmi kapcsolattarto

A Tarsasag fogyasztovédelmi kapcsolattartot jeldlt ki, személyét az MNB (Feliigyelet) részére
bejelentette. A fogyasztovédelmi kapcsolattartdo felelés a Feliigyelettel szemben a
panaszkezeléssel, ligyfélpanaszokkal kapcsolatban €s egyéb, fogyasztovédelmi kérdésekben.

6) A panasz bejelentésének médjai

A panasz benyujtasara a Pénziigyi vallalkozas az ligyfelek igényei alapjan tobb, az ligyfél
altal valaszthat6 lehetOséget biztosit:

1. Szobbeli panasz:

a) személyesen: ligyfélfogadasi idoben az tigyfélfogadasra nyitva allo helyiségben (7621
Pécs, Irgalmasok u. 5., H-Cs: 8 — 16 6raig, P: 8 — 12 6raig)

b) telefonon: munkanapokon a 72/522-955 szamon {ligyfélfogadasi id6ben, ezen tul
minden hét szerdai napjan (munkasziineti €s banksziinnap kivételével) 16 ¢és 20 ora kozott
a 30/8263564 telefonszamon.

2. Irasbeli panasz:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat utjan: ltigyfélfogadasi idében az tigyfélfogadasra
nyitva all6 helyiségben (7621 Pécs, Irgalmasok u. 5., H-Cs: 8 — 16 6raig, P: 8 — 12 6raig)
b) postai Gton: BaranyaCredit Pénziigyi Zrt. 7621 Pécs, Irgalmasok u. 5. cimre,

¢) elektronikus levélben az info@BaranyaCredit.hu cimre elkiildve.

Az ligyfél eljarhat meghatalmazott Gitjan is. Amennyiben az iligyfél meghatalmazott atjan jar
el, a meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyito erejii maganokiratba kell foglalni.

7) A panasz rogzitése

A panaszt nyilvantartasba kell venni. Kiilonos figyelmet kell forditani arra, hogy az
azonositas céljabol bekért adatok ne sértsék az adatvédelmi eldirasokat és ne szolgéaljanak
mas, a panasziigyek regisztralasan kiviil egyéb adatgytijtési célt.

A BaranyaCredit Zrt segiti a panaszost a panasz megfogalmazasaban és benytjtasaban. Ennek
érdekében a panasz benyujtdsahoz megfeleld nyomtatvanyokat biztosit szamara. Ugyfeliink
bejelentésében rendelkezhet arrdl, hogy milyen forméaban var valaszt a megkeresésére. A
valasz kérhetd elektronikus levél vagy hagyomanyos postai levél formajaban. A panaszos
tigyfél kérésére, részére meg kell kiildeni a Tarsasag Panaszkezelési szabalyzatat postai vagy
elektronikus tton.

Panaszbejelenté nyomtatvany

A panaszbejelentd nyomtatvany sémajat jelen szabalyzat 4. szamt melléklete tartalmazza. A
nyomtatvany megtalalhat6 a Tarsasag honlapjan ¢€s tigyfélszolgalati irod4jaban kifiiggesztve.
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A Tarsasag a 4. sz. mellékletben taldlhatdé nyomtatvanytol eltéré formaban benyujtott irasbeli
panaszt is befogadja.

8) A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, a BaranyaCredit Zrt a panasz kivizsgalasaért kiilon dijat
nem szamol fel. A panasz kivizsgéaladsa az 0sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével
torténik.

A szobeli panasz:

A szébeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt helyben, azonnal meg kell
vizsgalni, és lehetdség szerint orvosolni. Szobeli panasz esetén a Tarsasag kozli az tigyféllel a
panasz azonositasara szolgalé adatokat.

A Térsasag a telefonon kozolt szobeli panasz esetén az inditott hivas sikeres felépiilésének
idépontjatol szamitott Ot percen belili, az tgyfélszolgalati {igyintéz0 ¢léhangos
bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben 4ltalaban
elvarhatd. Telefonon torténé panaszkezelés esetén a Tarsasag és az ligyfél kozotti telefonos
kommunikéciot a Tarsasag hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 6t évig megorzi. Errdl az
tigyfelet a telefonos ligyintézés kezdetekor tdjékoztatni kell. Az ligyfél kérésére biztositani
kell a hangfelvétel visszahallgatisat, tovabba téritésmentesen tizendt napon belil
rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet.

Ha az tigyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel. A jegyzokonyv egy masolati példanyat a
személyesen kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek at kell adni, telefonon kozolt szobeli
panasz esetén az lgyfélnek - fentiek szerint - meg kell kiildeni. A Tarsasag a szobeli
panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését kovetd 30 naptari
napon beliil megkiildi az ligyfélnek irasba foglalva, tértivevényes postai levélben.

Amennyiben jegyzokonyv késziil, a jegyzOkonyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:
a) az ligyfél neve,

b) az tigyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

¢) a panasz eldterjesztésének helye, ideje, maddja,

d) a panasz részletes leirasa az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd rogzitésével,
€) a panasszal érintett szerz0dés szama, ligytdl fliggden ligyfélszam,

f) az ligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok ¢és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, — telefonon kozolt szobeli
panasz kivételével — a jegyzékonyvet felvevo személy €s az ligyfél alairasa,

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje és

1) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime.

A jegyzOkonyv mintat jelen szabalyzat 2. melléklete tartalmazza.
Az irasbeli panasz:
A Téarsasadg az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokoléassal ellatott allaspontjat a panasz

kozlését kovetd 30 naptari napon belill megkiildi az ligyfélnek irasba foglalva, tértivevényes
postai levélben vagy elektronikus uton kiildi meg, amennyiben a panaszt az ligyfél a



kapcsolattartas céljabol bejelentett és a Tarsasag altal nyilvantartott elektronikus levelezési
cimér6l kiildte meg. A Téarsasag valaszdban részletesen kitér a panasz teljes korl
kivizsgaldsanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasiara vonatkozo
intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara.

A Térsasag a panasz kivizsgalasdnak eredményérol torténd tajékoztatast pontos, kozérthetd és
egyértelmii indokolassal 1atja el, amely indokolas — a panasz targyatol fiiggéen — tartalmazza
a vonatkozo szerzddési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly pontos szovegét €s hivatkozik
az ligyfélnek kiildott elszamolasokra, és valamennyi, a szerz6déses, illetve tagsagi jogviszony
alatt teljesitett egyéb tajékoztatasra.

Amennyiben az Tligyfél a bejelentésére kapott valasszal nem ért egyet, valamint Uj
informécioval vagy dokumentédciéval rendelkezik, kérheti a Tarsasag elérhetdségeinek
valamelyikén a bejelentés feliilvizsgalatat.

Az érdemi dontés kozlésével egyidejlileg a Tarsasag tajékoztatja a panaszos tigyfelet - jelen
Szabalyzat 10. pontja szerint - a rendelkezésére allo igényérvényesitési és jogorvoslati
lehetdségekrdl, az adott szervek nevének és elérhetdségének feltiintetésével.

A Tarsasag panaszkezelésének folyamatat jelen szabdlyzat 3. sz. melléklete tartalmazza.

A Kozponti Hitelinformacios Rendszer mitkddését szabalyozo 2011. évi CXXII. térvényben
rogzitettek szerint a KHR felé a pénziigyi intézmények altal tovabbitott referenciaadatokkal
kapcsolatban érkezett ligyfélpanaszok kivizsgalasdnak hatarideje a panasz benyujtasatol
szamitott 6t munkanap.

9) A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

A BaranyaCredit Zrt panaszkezeléssel 0sszefliggd adatvédelmi nyilvantartasi szama: NAIH-
86772/2015.

A Pénziigyi véllalkozas a panaszkezelés sordn a kovetkezd adatokat kérheti az ligyféltdl:
a) iigyfél neve,

b) szerz8désszam, ligyfélszam,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités modja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) tigyfel igénye,

1) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az iigyfél birtokaban 1évo olyan dokumentumok
masolata, amely a Pénziigyi vallalkozasnal nem all rendelkezésre,

j) meghatalmazott Gtjan eljaré ligyfél esetében érvényes meghatalmazas és

k) a panasz kivizsgalasdhoz, megvalaszolasdhoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujto ligyfél adatait a Tarsasag adatkezelési szabalyainak, valamint a GDPR
torvény rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.

10) Panaszkezeléshez fiiz6do tajékoztatasi kotelezettség



A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsild iigyfél az aldbbiakhoz
fordulhat:

a) Pénziigyi Békéltet Testiilet (a szerzddés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival
¢s megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita
esetén): elérhetdsége 10.1.3. pont szerinti

b) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont: elérhetdsége 10.1.3.
pont szerinti

c) birosag.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos térvényi valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsild ligyfél a szerzddés
1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzédésszegéssel
¢s annak joghatasaival kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében birosdghoz fordulhat.

10.1 A Térsasag a fogyasztonak mindsiil6 ligyfelet a panasz elutasitasa esetén az elutasitd
levélben t4jékoztatja az alabbiakrol.

10.1.1 A Térsasag a fogyasztonak mindsiild ligyfelet a panasz elutasitasa esetén az elutasito
levélben tajékoztatja arrdl, hogy allaspontja szerint a panasz €s a panaszkezelés

a) a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerzddésszegéssel €s annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrdl szolo 2013. évi CXXXIX. torvény fogyasztovédelmi
rendelkezései megsértésének kivizsgalasara iranyult.

10.1.2 A fogyasztonak mindsiild ligyfelet tajékoztatni kell arr6l, hogy amennyiben a Tarsasag
valaszaval nem ért egyet akkor,

a) a 10.1.1 pont a) pontja esetében a Pénziigyi Békéltetd Testiilethez vagy a polgari
perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat,

b) a 10.1.1 pont b) pontja esetében a fogyasztévédelmi ellendrzési eljarast az MNB-nél
kezdeményezheti.

Ha a Térsasag allaspontja szerint a panasz a 10.1.1 pont a) és b) pontjat is €érinti, akkor a
fogyasztonak mindsiild ligyfelet tdjékoztatni kell arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része
tartozik az a), illetve a b) pont korébe, és ennek megfeleléen panasza mely részével kihez
fordulhat.

10.1.3 A Tarsasag az elutasitd levélben feltiinteti a Pénziligyi Békéltetd Testiilet és Magyar
Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpontjanak elérhetdségeit.

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet elérhetOségei:

Pénziigyi Bekéltetd Testiilet

levelezési cim: 1525 Budapest, Pf.:172.
Ugyfélszolgalat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
telefon: (+36 80) 203-776

web: mnb.hu/bekeltetes



e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu
A Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpontjanak elérhetdségei:

Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpont
levelezési cim: 1534 Budapest, BKKP Pf. 777
Ugyfélszolgalat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

telefon: (06 80) 203-776

e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

10.1.4 Az MNB fogyasztévédelmi ellendrzési eljardsanak kezdeményezésére iranyulod
kérelem, illetve a Pénziigyi Békéltetdé Testiilet eljarasanak kezdeményezése céljara
rendszeresitett formanyomtatvanyok megtaldlhatbak az MNB ¢és a BaranyaCredit Zrt.
honlapjan. Az tigyfél kérheti, hogy a Pénziigyi Békélteté Testiilet, illetve az MNB Pénziigyi
Fogyasztovédelmi Kozpont eldtt megindithatd eljaras alapjaul szolgalo kérelmi nyomtatvanyt
a Tarsasag haladéktalanul, elektronikusan, vagy postai Uton, dijmentesen megkiildje részére.
Az ugyfél eziranyt kérését benyujthatja levélben a 7621 Pécs, Irgalmasok u. 5. cimre, vagy e-
mailben az info@baranyacredit.hu cimre, vagy kérheti telefonon a 72/522-955 telefonszamon.

A Térsasag jelen dokumentumban tajékoztatja a Fogyasztot, hogy nem tett altalanos alévetési
nyilatkozatot a Pénziigyi Békéltetd Testiilet iranyaba.

10.2 A Téarsasag a fogyasztonak nem mindsiilé ligyfelet panaszanak elutasitasa esetén az
elutasito levélben tajékoztatja arrdl, hogy panaszéaval a polgari perrendtartas szabalyai szerint
birésaghoz fordulhat.

11) A panasz nyilvantartasa

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrdl a Pénziigyi
vallalkozas nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,

b) a panasz benyUjtasanak idépontjat,

¢) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirdsat, elutasitas esetén annak
indokat,

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését,

e) a panaszra adott valaszlevél postara addsanak - elektronikus ton megkiildott valasz esetén
az elkiildés - datumat.

A panaszt €s az arra adott valaszt 6t évig meg kell Orizni.

A panasznyilvantartas vezetése a panaszkezelésért felelés személy feladata.

12) A panasziigyintézéssel kapcsolatos utélagos teendék, monitoring

A BaranyaCredit Zrt a panasznyomtatvanyt, a panasszal kapcsolatos irasban vagy
elektronikusan rogzitett dokumentumokat és az arra adott valaszt 6t évig Orzi meg. A



panaszok nyilvantartasat oly médon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas legyen panasziigyi
statisztikdk és kimutatasok készitésére is.

A Térsasag kiemelt figyelmet fordit a mindségi panaszkezelés biztositdsara, ezért a
panaszkezelési folyamat teljes egészének tekintetében folyamatos elemzd tevékenységet
folytat, amelynek soran tobbek kozott vizsgalja:
e apanaszok atfutasi idejét kiilonféle szempontok szerinti bontasban,
e apanaszok szamat,
e az egyes termékekhez/szolgaltatasokhoz/tranzakcidkhoz kapcsolddo reklamaciokat,
e apanasziigyek kapcsan leginkabb érintett termékeket, tertileteket,
e az Ugyfelek panaszkezeléssel kapcsolatos altaldnos elégedettségét, illetve egyes
konkrét panasziigy vonatkozasaban az ligyfél-elégedettséget,
e tovabba meghatirozza a panaszok megelozése, illetve csokkentése érdekében
sziikséges intézkedéseket.

A Tarsasag jelen Panaszkezelési szabalyzatat kifiiggeszti ligyfélszolgalati irodéjéban,
valamint honlapjan kozzéteszi. Ugyfél kérésére a Panaszkezelési szabalyzat egy példanyat
dijmentesen megkiildi részére.

Melléklet:
1. szadmu: Meghatalmazas
2. szadmu: JegyzOkonyv
3. szamu: Panasznyomtatvany
4. szamu: A panaszkezelés folyamatabraja



MEGHATALMAZAS

Alulirott

1.

sz. melléklet

Név:

Sziiletési név:

Sziiletési hely, 1d6:

Anyja neve:

Lakcim:

Azonositd okmény szdma, tipusa:

mint meghatalmaz6 meghatalmazom

Név:

Sziiletési név:

Sziiletési hely, 1d6:

Anyja neve:

Lakcim:

Azonositd okmany szdma, tipusa:

hogy a BaranyaCredit Zrt részére benyljtandd panaszommal kapcsolatosan teljes
jogkorrel képviseljen. Helyettem ¢és nevemben eljarjon, a panaszt és a kapcsolddod
nyilatkozatokat, nyomtatvanyokat képviseletemben aldirja, a panaszra adott valaszt
atvegye, arra tovabbi észrevételt, nyilatkozatot tegyen.

Jelen meghatalmazassal felmentést adok a BaranyaCredit Zrt részére, a hitelintézetekr6l és
a pénziigyi vallalkozasokrol sz6l6 2013. évi CCXXXVIL torvény (Hpt.) rendelkezéseiben
meghatarozott, a panasziiggyel kapcsolatos banktitok megtartasanak kotelezettsége alol.

Kelt:

Meghatalmazo

Eléttiink, mint tanuk elott:

Meghatalmazott

Alairas: Alairas:

Név: Név:

Lakcim: Lakcim:
Azonosito Azonositd
okmany szama: okmany szama:
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JEGYZOKONYYV SZOBELI PANASZROL

2.

sz. melléklet

Panasz egyedi azonositoja

Jegyzbkonyvet felvevd személy
neve

Panasszal érintett szolgaltat6 adatai:

Név BaranyaCredit Pénziigyi Zrt

Székhely 7621 Pécs, Irgalmasok u. 5.

Ugyfél adatai:
Név

Lakcim/székhely/levelezési cim

Telefon, e-mail

Panasz egyedi azonositoja

Jegyzokonyvet felvevo személy neve

Panasz benyujtasanak idopontja

Panasz benytjtasanak moddja 1 Személyesen
1 Telefonon

Panasz részletes leirasa”
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*Kérjl'ik, hogy kifogasait és azok indokait lehetdség szerint elkiilonitetten (minden kifogast kiilon azonositasra alkalmas modon), lényegre
toréen, felsorolasszertien rogzitse.

Az Ugyfél igénye

(pl. tajékoztatas, szolgaltatas kiegészitése, szerz6dés megsziintetése, kartérités stb.)

Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke

A jegyzOkonyv felvételének helye, ideje:

A jegyzOkonyv masolati példanyat atvettem:

Jegyzokonyvet felvevo személy Panaszos tligyfél

Tajékoztatd

Tarsasagunk az On szdbeli panaszit azonnal megvizsgilja, és sziikség szerint orvosolja. Amennyiben
On a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, akkor
Tarsasagunk az On panaszardl jelen jegyz8konyvet veszi fel és annak mdsolati példanyat

- személyesen kozolt szobeli panasz esetén helyben adja 4t Onnek,

- telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szobeli panasz
esetén az érdemi valasszal egyidejiileg fogja Onnek megkiildeni.

A panaszkezelés részletes szabalyait a Panaszkezelési Szabalyzatunk tartalmazza, amely elérhetd
Tarsasagunk honlapjan és tigyfélszolgalati irodankon.
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3.sz. melléklet
A PENZUGYI SZERVEZETHEZ (BANKHOZ, BIZTOSITOHOZ, STB.)
BENYUJTANDO PANASZ
PENZUGYI SZOLGALTATOVAL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Név:

Felek adatai

Ugyfél

Név:

Szerzddésszam/ugyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités moédja (levél,
email):

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

Panasziigyintézés helye:*

*személyesen tett panasz esetén
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I. Ugyfél panasza és igénye

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

[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszerii tértivevényes és ajanlott
kiildeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek az irasbeli panasz
kézhezvételét kovetden 30 nap, pénzforgalmi szolgaltatassal dsszefiiggé irasbeli
panasz esetén 15 munkanap all rendelkezésére, hogy az iigyet érdemben
megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit
indoklassal ellatva az iigyfélnek irasban megkiildje. Ha a pénzforgalmi
szolgaltatassal Osszefiiggd panasz valamennyi eleme a szolgaltaton kiviil allo
okbol 15 munkanapon beliill nem valaszolhatd meg, a szolgaltato ideiglenes
valaszt kiild az ligyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a
végsd valasz hataridejét is tartalmazza. A szolgaltaté altali végso valasz
megkiildésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késdbbi, mint a panasz kozlését
kovet6 35. munkanap.]

Panaszolt szolgaltatastipus:

Panasz oka:
1 Nem nyujtottak szolgaltatast 71 Jarulékos koltségekkel nem ért
7 Nem a megfelel6 szolgaltatast egyet

nyujtottak

Egyéb szerzédéses feltételekkel

1 Késedelmesen  nyujtottak a nem ért egyet
szolgaltatast Kartérités oOsszegével nem ért
1 A szolgaltatast nem megfelel6en egyet
nyujtottak A kartéritést visszautasitottak
1 A szolgaltatast megsziintették Nem megfeleld kartéritést
1 Kara keletkezett nyujtottak
7 Nem volt megelégedve az Szerzddés felmondasa
ugyintézés kortiilményeivel Egyéb panasza van
1 Téves tajékoztatast nyujtottak
1 Hianyosan tajékoztattak
1 Dij/koltség/kamat

valtoztatasaval nem ért egyet



Egyéb tipusi panasz megnevezése:

II. A panasz részletes leirasa:

[Kérjiik egyes Kkifogasainak elkiilonitetten torténé rogzitését annak érdekében,
hogy a panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra Keriiljon. ]

Kelt: Alairas:
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4.sz. melléklet

A panaszkezelés folyamatabraja

Panasz beérkezése

Panaszfelvételi jegyzokonyv
felvétele, masolat kiildése az
ugyfélnek

Szobeli
panasz?

Panasz iktatasa

\ 4

Panasz kivizsgalasa, tényallas
megallapitasa

Megalapozott
a panasz?

Panasz rendezése, korrekcio Panasz elutasitasa, tigyfél

tajékoztatdsa irasban

Ugyfél hivatalos tajékoztatisa
irasban 30 napon beliil, KHR
panasz esetén 5 napon beliil

A

Ugyfél keresetet vagy kérelmet
nyujthat be

|

Jogszabaly-
sértés?

Szerzodéses
jogvita?

Pénziigyi Békéltetd Birosag Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi
Testiilet Fogyasztovédelmi Kozpont
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