BPK Koveteléskezel6 Zrt.
Panaszkezelési szabalyzata

1. Bevezetés

A BPK Koveteléskezel6 Zrt. iizleti stratégidjanak alapja, hogy tgyfeleink minden
szempontbol elégedettek legyenek szolgaltatasainkkal és tigyintézésiinkkel. Minden szervezet
milkodése soran azonban eléfordulhatnak olyan esetek, amelyek sordn sziikségessé valik,
hogy tgyfeleink a szolgaltatdsainkkal, illetve Céglink miikddésével kapcesolatos
észrevételeiket, kifogasaikat és panaszaikat kozdlhessék veliink. Kiemelten fontosnak tartjuk,
hogy ezen észrevételeket, kifogasokat és panaszokat Cégiink megfelelé mddon kezelje. A
BPK Koveteléskezeld Zrt. a hozza benyujtott panaszok kivizsgalasat, €és azok kezelésének
rendjét a Hitelintézetekrdl és Pénziigyi vallalkozasokrdl szolo 2013. évi CCXXXVIL torvény
rendelkezéseinek maradéktalan betartasa mellett az alabbiak szerint végzi.

II. Kozzététel

A BPK Koveteléskezeld Zrt. jelen Panaszkezelési tajékoztatdt az ligyfélfogadésra nyitva alld
helyiségében (1024 Budapest, Ady Endre utca 19.), valamint a tirsasag hivatalos oldalén a
bpkzrt.hu honlapon teszi kzzé.

III.  Fogalmak

Panasz: az tuigyfél altal irasban vagy szdban elGterjesztett kifogas, melyben a Tarsasdg —
szerzOdéskotést megel6zo, vagy a szerz6dés megkotésével, a szerz6dés Térsasag altal torténd
teljesitésével, valamint a szerzOdéses jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetben a
szerzOdést érintd esetleges jogvita rendezésével Gsszefiiggd - tevékenységét vagy mulasztasat
kifogésolja.

Panasznak minésiill tovabb4, amennyiben az ligyfél az {igykezelés alapjaul szolgald
szerzodése felmondasanak tényét, az ligykezelé tarsasag elérhetdségét vagy a jogeldd
hitelkezelé tarsasdag magatartisat kifogédsolja, illetve amennyiben az ligyintézéssel
Osszefliggésben bilincselekmény elkovetésére hivatkozik.

Nem minésiil panasznak, ha az tigyfél altalanos téjékoztatést, allasfoglalast kér, méltanyossagi
vagy egyéb kérelmet terjeszt eld, illetve bejelentést tesz, tényt kozol.

Adés: az a természetes személy, természetes személy-vallalkozd, jogi személy, jogi
személyiséggel nem rendelkezd egyéb szervezet, akinek/amelynek a Térsasaggal szemben
Tartozasa, azaz fizetési vagy egyéb kotelezettsége all fenn.

Jelen szabdlyzat alkalmazésa szempontjabol addsnak kell tekinteni azt is, aki a kovetelésért
kezességet vallalt, valamint, aki a tulajdonat képez$ ingdé vagy ingatlanra biztositékként
zalogjog alapitasat engedélyezte.



Ugyfél: az a természetes személy, természetes személy-vallalkozo6, jogi személy, jogi
személyiséggel nem rendelkez0 egyéb szervezet, aki/amely kozvetve vagy kozvetlenil az
ados tartozasat érint6 bejelentéssel fordul Tarsasagunkhoz.

Az ados, illetve ligyfél helyett — ide nem értve a telefonos ligyintézést — a torvényes
képviseldje vagy meghatalmazottja is eljarhat. Ha az ligyfél nem személyesen jar el, az eljard
személy képviseleti jogosultsagit a BPK Koveteléskezeld Zrt. megvizsgalja, és amennyiben
meghatalmazas nem keriilt benytjtasra, irdsbeli meghatalmazast kér.

Amennyiben az tigyfél meghatalmazott utjan jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes
bizonyité erejii maganokiratba kell foglalni.

A meghatalmazott eljarasa visszautasithato, ha az nem alkalmas az iigyben a képviselet
ellatasara, vagy ha képviseleti jogosultsagat az erre iranyuld felhivas ellenére sem igazolja,
illetve a meghatalmazas nem tartalmazza a jogszabalyban irt formai €s tartalmi kellékeket.

IV. Bejelentés médja

Fontos szamunkra, hogy tigyfeleink az észrevételeiket, kifogasaikat a lehet6 legegyszeriibb és
legkényelmesebb mddon juttathassak el hozzank, ezért telefonon, postai tton, elektronikus
formaban, illetve személyesen is fogadjuk azokat. A panasz szoban és irasban terjeszthet elé
Tarsasagunk részére. Az lgyfél eljarhat meghatalmazott utjan is. Amennyiben az tgyfél
meghatalmazott utjan jar el, a meghatalmazast kézokiratba vagy teljes bizonyitd erejl
maganokiratba kell foglalni.

1. Panasz bejelentése széban:

Telefonon keresztiil a panaszt az alabbiak szerinti rendben fogadjuk:

. Hétf6 : 8.00-16.00
. Kedd : 8.00-16.00
° Szerda : 8.00-16.00
. Csiitortok : 8.00-20.00
. Péntek : 8.00-14.00

A panaszt a kovetkezo telefonszamon lehet bejelenteni: + 36 (1) 700 1965 (1-es gomb)

- Személyesen a panaszt az ligyintézon keresztiil lehet bejelenteni az tligyfélfogadasi
orakban, Tarsasagunk székhelyén — mely egyben a panasziigyintézes helye is — 1024
Budapest, Ady Endre utca 19. szam alatt.

Ugyfélfogadasi érak:

. Hétfo :9.00-16.00
° Kedd :9.00-16.00
° Szerda :9.00-16.00

° Csiitortok :9.00-16.00
° Péntek :9.00-13.00



2. Panasz bejelentése irasban:
- Szemeélyesen vagy mas altal atadott irat itjan a Tarsasag székhelyén
- Levélben a kovetkezé cimre kiildott levél formajaban lehet elkiildeni: BPK
Koveteléskezeld Zrt.1024 Budapest, Ady Endre u. 19.
- Elektronikus uton a kovetkezd e-mail cimre kiildott levél formajaban lehet elkiildeni:
info@bpkzrt.hu

Kérjiik, hogy az elektronikus {igyintézés esetleges lizemzavara esetén hagyomdanyos postai
uton, vagy személyesen sziveskedjék Tarsasagunkat megkeresni!

A panaszt benyujté tigyfél adatait Tarsasagunk az informécios dnrendelkezési jogrol és az
informacidészabadsagrol sz6l6 2011. évi CXIL. térvény rendelkezéseinek megfelelden kezeli.
A nem azonosithatd személyektdl érkezd panaszbejelentésekkel kapcsolatban Tarsasdgunknak
nincs intézkedési kotelezettsége. Azonositasra alkalmas adatok hidnydban az iigyfélnek
kizardlag altalanos tajékoztatas adhato.

Telefonos megkeresés esetén az adatvédelmi szempontokra tekintettel Tarsasdgunk
munkatarsa a hivas elején elvégzi az ligyfél azonositasat, melynek soran az elektronikus
nyilvantarté rendszerekben szerepl6 személyes adatokra vonatkozd kérdéseket tesz fel.
Ugyfeleink adatainak védelme érdekében kizardlag a sikeres ligyfél azonositast kévetden tesz
fel az ligyintéz6 az iigyfelek részére a panaszbejelentéssel kapcsolatos adatokra vonatkozo
kérdéseket.

Az adodsra vagy ligyletre vonatkozo informécio, kizérélag a bejelenté vagy az ados
meghatalmazottja, valamint az arra jogosult megkeres6 hatosag részére adhato ki.
Tarsasagunk lehetové teszi, hogy az tigyfél az irdsbeli panasz benyujtdsdhoz - a Magyar
Nemzeti Bank (a tovabbiakban: MNB) 4ltal a honlapjan kozzétett - formanyomtatvanyt
alkalmazzon, de Téarsasagunk az ett6l eltéré formdban benyujtott irasbeli panaszt is befogadja.

V. Panasz kezelése

A panasz kivizsgélasa téritésmentesen, az §sszes vonatkozo6 koriilmény figyelembe vételével
térténik. Tarsasagunk a hozzd érkezd panaszt fogyasztdbardt médon mérlegeli, valamint
térekszik azokat hatékonyan és gyorsan kezelni.

Tarsasdgunk a vonatkozo elbirdsoknak megfelelden az olyan fogyasztéi magatartdst veszi
alapul, mely soran az ligyfél ésszeriien, tajékozottan, az adott helyzetben altaldban elvarhato
figyelmességgel és koriiltekintéssel jar el.

1. Szobeli panasz kezelése:

Tarsasagunk a szobeli panaszt azonnal megvizsgélja, és sziikség szerint orvosolja.
Tarsasagunk a telefonon k6z6lt és rogzitett panasz esetben jegyzOkonyvet vesz fel és
indoklassal ellatott dlldspontjat a panasz rogzitését kovetd 30 naptari napon beliil kiildi
meg.



Térsasagunk a jelen szabalyzat szerint rendelkezésre all6 telefonszamon kdzo6lt szébeli
panaszrol hangfelvételt készit, erre a beszélgetés elején az automata felhivja az tigyfél
figyelmét. Tarsasdgunk a telefonon rogzitett panaszrol késziilt hanganyagot 1 évig
meg6rzi. A hanganyag visszahallgatasat az tigyfél kérésére biztositjuk.

Az ados/iigyfél kérésére téritésmentesen rendelkezésére bocsatjuk a hangfelvételrdl
készitett hitelesitett jegyzokonyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

Ha a panaszos a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, Tarsasagunk a panaszrodl és
az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel.

Ha a szobeli panasz azonnali kivizsgildsa nem lehetséges - mivel a panasz varhatd
kivizsgalasa és rendezési ideje meghaladja az tigyfélkiszolgalas panaszos altal elvart
idejét, illetve a valaszadashoz mas szakteriilettel torténd konzultaciora is sziikség van -
Téarsasagunk a panaszrol jegyzokonyvet vesz fel.

Személyesen kozolt panasz esetén a jegyzOkonyv - melyet ligyfél alairasaval hitelesit -
masolati példanya a panaszosnak atadasra kertil.

A telefonon kozolt szébeli panasz esetén a jegyzokdnyv masolatat Tarsasagunk a
panaszra adott valasszal egyiitt kiildi meg. Ebben az esetben a panaszra adott
indokldssal ellatott valaszt a kozlést koveté 30 napon beliil kiildjiik meg.

A panaszrol készitett jegyzokonyv az alabbiakat tartalmazza:

a) az ligyfél neve,

b) az ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szilkséges, levelezési cime,

c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, madja,

d) a panasszal €rintett szolgaltato neve és cime,

e) az ligyfél panaszanak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten

torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az tigyfél panaszaban foglalt
valamennyi kifogés teljes- koriien kivizsgéalasra kertiljon,

f) a panasszal €rintett szerzodés szama, tigyfélszam,

g) az lgyf€l altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzéke,

h) a jegyzOkonyv felvételének helye, ideje, valamint

i) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzokonyvet felvevd személy és

az lgyfél alairasa.

. [rasbeli panasz kezelése:

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontjat Tarsasidgunk a
panasz kozlését kovetd 30 naptari napon beliil kiildi meg, ide nem értve a Kdzponti
Hitelinformaciés Rendszert (KHR) érinté kifogast, mely utdbbira a kozponti
hitelinformécioés rendszerr6l sz6l6 2011. évi CXXII. torvény iranyado.

Téarsasagunk a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot elektronikus
uton (a panasz elbterjesztésére igénybe vettel megegyezd csatornan) kiildi meg,



amennyiben a panasz az ligyfél altal bejelentett €s a szolgaltaté altal nyilvantartott
elektronikus levelezési cimrdl vagy a szolgaltatd altal tizemeltetett, kizardlag az ligyfél
altal hozzaférhetd internetes portdlon keresztiil keriilt megkiildésre, és az ligyfél
eltéréen nem rendelkezik.

Tarsasdgunk az eljarast érdemi vizsgalat nélkiil megsziinteti, ha a panasz benytjtasat
kovetden az ligyfél elhunyt, és a kivizsgélasi hataridén beliil nincs ismert 6rokosrol
tudomasa.

Ugyanazon iigyfél ismételt - a korabbi panasszal megegyez0, ugyanazon kifogast és
egyez$ indokokat tartalmazé - panaszdra a jogszabdlyi kovetelmények figyelembe
vétele mellett, a térvényi hataridén beliil, indoklassal ellatott allaspontjat Tarsasagunk
ugy kiildi meg, hogy a korabbi panaszra adott valaszat csatolja, azonban ismételt
kivizsgalast nem végez.

Tarsasagunk jogosult a panaszt érdemi vizsgalat nélkiil elutasitani, illetve az eljarast
megsziintetni, ha:

a) a kérelmet nem az arra jogosult terjesztette be,

b) a panasz benyujtasat kovetoen az ligyfél elhunyt,

c) az ugyfél/meghatalmazott az eljarasban a hianypotlasra valé felhivasnak nem
tett eleget.

d) ugyanazon targyu, ismételt panaszbejelentés soran ujabb tény, kériilmény nem
meriilt fel.

Tarsasagunk az iligyfelek panaszbejelentései kezelését a fogyasztovédelemrol szolo 1997. évi
CLV. t6érvény; a hitelintézetekrdl és pénziigyi vallalkozasokrol sz6l6 2013. évi CCXXXVIL
torvény; a Magyar Nemzeti Bankrdl szolé 2013. évi CXXXIX. torvény, a kozponti
hitelinformacids rendszerrdl sz6lé 2011. évi CXXIIL. térvény vonatkozd rendelkezéseinek,
valamint a 46/2018. (XII.17.) MNB rendeletben meghatirozottaknak megfeleléen végzi.
Tarsasagunk a fogyasztoéi bejelentések intézése és a fogyasztok tajékoztatasa soran
egyiittmiikodik a fogyasztoi érdekek képviseletét ellatd tdrsadalmi szervezetekkel.

VI. A panaszbejelentés nyilvintartasa

A panaszbejelentésekrol a BPK Koveteléskezelé Zrt. elektronikus nyilvéantartast vezet. A
nyilvantartas tartalmazza:

a) a panaszos nevét,

b) a panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolését, annak
megfeleld csoportba torténd besorolasat,

c) a panasz benyujtadsanak idopontjat,

d) a panasz kivizsgalasaval foglalkoz6 {igyintézd neveét,

e) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgdlo intézkedés leirdsat, elutasitds esetén
annak indokat,



) az intézkedés teljesitésének hataridejét ¢és a végrehajtasért felelés személy
megnevezését, tovabba

g) a panasz megvalaszoldsdnak id6pontjat és a panaszra adott vélaszlevél postara
adasanak datumat.

A BPK Koveteléskezelo Zrt. a panaszt és az arra adott valaszt egy évig megbrzi.

VII. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

A szolgaltaté a panaszkezelés soran killondsen a kovetkez6 adatokat kérheti az tigyféltol:

a) neve,

b) szerz8désszam, ligyfélszam, illetve pénztéri azonosito,
c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités modja,

f) panasszal €rintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) panasz alatdmasztasdhoz sziikséges, az tigyfél birtokaban 1év6 olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgaltatonal nem 4ll rendelkezésre,

i) meghatalmazott utjan eljaro ligyfél esetében érvényes meghatalmazas és

1) panasz kivizsgaldsahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté tiigyfél adatait az informacidés Onrendelkezési jogrol és az
informacidszabadsagrol szoloé 2011. évi CXII. t6érvény rendelkezéseinek megfelelden kell
kezelni.

VIII. Panaszkezeléssel kapcsolatos jogorvoslat:

Cégiink elsédleges célja, hogy Ugyfelei részére kielégitd vélaszt tudjon adni és mindkét fél
részére megnyugtaté médon tudjuk lezarni a felmeriilt panaszokat.

Ezért kérjiik Tisztelt Ugyfeleinket, hogy elsésorban a BPK Koveteléskezeld Zrt. felé jelezzék
panaszaikat.

Panaszkezeléshez fliz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

1) A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgaldsira jogszabalyban el6irt 30 napos
valaszadasi hatdrid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiilé ligyfél az
alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénziigyi Békéltetd Testiilet (a szerzodés létrejottével, érvényességével, joghatasaival
¢s megsziinésevel, tovabba a szerzédésszegéssel €s annak joghatésaival kapcsolatos
jogvita esetén):



2)

3)

4)

IX.

tigyfélszolgalat cime : 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

levelezési cime : 1525 Budapest, Pf.: 172.,
telefon 1436 80 203 776,
e-mail cim : ugyfelszolgalat@mnb.hu

b) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont:

székhely : 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
levelezési cime : 1534 Budapest BKKP Pf.: 777.,
telefon : +36 (80) 203 776

e-mail cim : ugyfelszolgalat@mnb.hu

c) birosag.

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljaré tandcsa egyezség hidnyaban akkor is kotelezést
tartalmazd hatdrozatot hozhat, ha Térsasdgunk aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a
kérelem megalapozott és a fogyasztonak mindsiilé ligyfél érvényesiteni kivant igénye —
sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazd hatarozat meghozatalakor — nem haladja
meg az egymillio forintot.

A fogyasztéonak minésiilé tligyfél a panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgaldsara
jogszabalyban eldirt 30 napos valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte a Pénziigyi
Békéltets Testiilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpont
elétt megindithatd eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany megkiildését kérheti,
amelyr6l a panasz elutasitdasa esetén Tarsasagunk kiilon is tajékoztatja a fogyasztonak
mindsiilo ligyfelet.

Fogyasztonak nem mindsiilé iigyfél a panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgaldsara
jogszabalyban elbirt 30 napos vélaszadasi hataridd eredménytelen eltelte esetén a
szerzOdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében
birdsaghoz fordulhat.

ZAarszo

Bizunk benne, hogy a fenti panasztételi lehet6ségek hasznalatira nem lesz sziikség.
Amennyiben mégis gy gondolja, hogy €lni kivan ezekkel, tigy a fent leirtak szerint fogunk
eljarni és a felmeriilt probléméat megnyugtatoan tudjuk rendezni.

Budapest,







