BAV Pénziigyi Zrt.

1027 Budapest, Csalogany u. 23-33.

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

egységes szerkezetben

Hatalyos: 2020.08.10.



1. Altalanos rendelkezések

A BAV Pénziigyi Zrt. a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrél sz616 2013. évi CCXXXVIL
torvény 288. §, a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-
kibocsatd intézmények, az utalvanykibocsatdk, a pénziigyi intézmények és a fiiggetlen pénziigyi
szolgaltatas kozvetit6k panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval
kapcsolatos részletes szabalyokrol sz616 435/2016. (XI1.16.) Korm. rendelet, valamint a pénziigyi
szervezetek panaszkezelésére vonatkozé szabalyokrdl szélé 46/2018. (XI1.17.) MNB rendelet
rendelkezéseinek eleget téve jelen Szabalyzatban meghatarozottak szerint fogadja és kezeli a
hozza érkez6 panaszokat.

Panasznak minésiil a BAV Pénziigyi Zrt. szerzédéskitést megel6zé, vagy a szerzddés megkotésével,
a szerz6dés fenndlldsa alatti a BAV Pénziigyi Zrt. részérél torténd teljesitésével, valamint a
szerzddéses jogviszony megsziinésével, illetve azt kdvetden a szerzdédéssel dsszefiiggé magatartdsdt,
tevékenységét vagy mulasztdsdt érintd kifogds.

Nem minésiil panasznak az tigyfél megkeresése, tdjékoztatds kérése céljdabdl. Iqy kiilonésen az,
amelyben az iigyfél

a) felvildgositdst, tdjékoztatdst, véleményt, dlldsfoglaldst kér vagy igazolds kidllitdsdt kéri a
BAV Pénziigyi Zrt. szolgdltatdsaival kapcsolatban,
b) nem a BAV Pénziigyi Zrt. tevékenységével kapcsolatosan tesz észrevételt,

c) méltdnyossdgi kérelemmel él.

A BAV Pénziigyi Zrt. a panaszt nyilvantartasba veszi, kivizsgalja és teljeskor(ien megvalaszolja.

2. A panasz bejelentésének madjai
Az tigyfelek panaszaikat az aldbbi médon nytjthatjak be.
2.1 Szébeli panasz

o személyesen: zalogfibkokban személyesen vagy meghatalmazott Utjan nyitvatartasi
idében (a  zalogfiokok listdja és nyitvatartasi ideje a
http://www.bavpenzugyi.hu honlapon tekinthetd meg) VAGY a BAV
Pénziigyi Zrt. székhelyén (1027 Budapest, Csalogany u. 23-33.), minden
munkanap 8 6ratol 16 éraig

e telefonon: a (06 1) 325-2622 telefonszamon, hétfére es6 munkanapokon 8 6ratél
20 6raig, egyéb munkanapokon 8 6ratol 16 éraig.

A szébeli panasz felvételét kovetSen a BAV Pénziigyi Zrt. iigyintézdje tajékoztatja az tigyfelet, a
panaszt tovabbiakban kezel6 szervezeti egység elérhet6ségérdl, valamint telefonon kozolt szobeli
panasz esetén kozli a panasz azonositasara szolgal6 adatokat.

2.2. Irdsbeli panasz

e személyesen vagy mas altal atadott irat utjan:
zalogfiokokban személyesen nyitvatartasi idében (a zalogfiokok listaja és nyitvatartasi
ideje a http://www.bavpenzugyi.hu honlapon tekintheté meg) vagy a BAV Pénziigyi Zrt.
székhelyén (1027 Budapest, Csalogany u. 23-33.), minden munkanap 8 6ratol 16 6raig

e postai uton:
BAV Pénziigyi Zrt., 1027 Budapest, Csalogany u. 23-33. postacimen



e telefaxon:
(06 1) 325 2721 faxszdmon

e interneten keresztiil:

0-24 o6raig, a BAV Pénziigyi Zrt. honlapjan Keresztiil a kapcsolat meniipontban
(http://www.bavpenzugyi.hu)

o elektronikus levélben:
info@bavpenzugyi.hu e-mail cimen.

Az ligyfél eljarhat meghatalmazott Gitjan is. Amennyiben az ligyfél meghatalmazott atjan jar el, gy
a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejii maganokiratba kell foglalni. A
maganokirat teljes bizonyité erejli, ha a meghatalmaz6 alairasat két tanu igazolja.

A BAV Pénziigyi Zrt. a meghatalmazottak eljardsanak megkonnyitése érdekében jelen
Szabalyzathoz M/1. szamd mellékletként csatolja a ,MEGHATALMAZAS PANASZ
BEJELENTESEHEZ TERMESZETES SZEMELY MEGHATALMAZOTOL” és M /2. szamt mellékletként
csatolja a ,MEGHATALMAZAS PANASZ BEJELENTESEHEZ JOGI SZEMELY MEGHATALMAZOTOL”
minta meghatalmazasokat.

[rasbeli panasz benyujthaté a Magyar Nemzeti Bank honlapjan kézzétett, jelen Szabalyzathoz
M/3. szamt mellékletként csatolt formanyomtatvanyon, amelyet BAV Pénziigyi Zrt. sajat
honlapjan, valamint zalogfiékjaiban nyomtatott formaban is elérhetévé tesz tigyfelei szamara.
Ezen feliil a BAV Pénziigyi Zrt. az ettd] eltérd formaban benyjtott irasbeli panaszt is befogadja.

A panasz, fiiggetleniil attdl, hogy azt az ligyfél milyen modon terjesztette el6, annak beérkezését
kovet6en haladéktalanul tovabbitasra keriill a BAV Pénziigyi Zrt. panaszkezelésért felel6s
szervezeti egysége részére.

3. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgélasa téritésmentes, azért kiilon dij nem Keriil felszamitasra. A BAV Pénziigyi Zrt.
a panaszt fogyasztobarat médon mérlegeli, a panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo6 korilmény
figyelembevételével torténik. A BAV Pénziigyi Zrt. a panaszkezelés soran ugy jar el, hogy a
koriilmények altal adott lehetdségekhez mérten elkeriilje a pénziigyi fogyasztéi jogvita
kialakulasat.

Azonositasra alkalmas adatok hianyaban kizarolag altalanos tajékoztatas adhato.

Az ligyfélre, vagy a panasszal érintett {igyletre/iigyletekre vonatkozéan a BAV Pénziigyi Zrt.
informaciét kizaroélag az érintett ligyfél vagy meghatalmazottja részére szolgaltat ki.

3.1.  Szdbeli panasz

A BAV Pénziigyi Zrt. a szébeli - ideértve a személyesen és telefonon tett —panaszt azonnal
megvizsgalja és lehetGség szerint orvosolja.

Telefonon kozolt szébeli panasz esetén az lgyfélszolgalati ligyintéz6 az él6hangos, az inditott
hivas sikeres felépiilésének id6pontjatol szamitott 6t percen beliili bejelentkezése érdekében tugy
jar el, ahogy az az adott helyzetben 4ltalaban elvarhaté. A BAV Pénziigyi Zrt. a telefonon kézélt
szbbeli panaszokat hangfelvétellel rogziti és a hangfelvételeket 6t évig meg6rzi. Telefonon kozolt
szbbeli panasz esetén az ligyintézd felhivja az ligyfél figyelmét arra, hogy panaszaroél hangfelvétel
késziil. A BAV Pénziigyi Zrt. az ligyfél kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
- kérésének megfeleléen - huszonot napon beliil téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel masolatat.



Az lgyfélnek lehetdsége van telefonon, illetve interneten id6pontot kérni a panasz benyujtasarol
felvett jegyz6konyv, illetve a kapcsol6dé dokumentumok benyujtdsa céljabél a 2. pontban
meghatarozott helyeken. A BAV Pénziigyi Zrt. iigyintézéje irasban, levélben vagy e-mailben nyuijt
tajékoztatast a felajanlott/elfogadott id6pontrol.

Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, vagy az ligyfél nem ért egyet a szdbeli panasz
kezelésével, a BAV Pénziigyi Zrt. a panaszrol jegyz6kényvet vesz fel, tajékoztatja az iigyfelet a
panaszt tovabbiakban kezel6 szervezeti egység elérhetdségérol, valamint telefonon kézolt panasz
esetén megadja a panasz azonositasara szolgal6 adatokat.

Ajegyz6konyv masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz esetén az ligyfélnek atadja,
telefonon kozolt panasz esetén az ligyfélnek az indokolassal ellatott valaszaval egyidejiileg
megkiildi.

A BAV Pénziigyi Zrt. ligyintézéje altal felvett jegyz6konyv az alabbi adatokat tartalmazza:

- ugyfél neve,
- lugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

- panasz elGterjesztésének helye, ideje és médja,

- az ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitett moédon
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi
kifogas teljeskorlien kivizsgalasra kertiljon,

- panasszal érintett szerz6dés szama, ligyt6l fiigg6en tigyfélszam,

- ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

- személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzékonyvet felvevd személy és az ligyfél
alairasa,

- jegyz6konyv felvételének helye és ideje, és

- apanasszal érintett szolgaltaté (BAV Pénziigyi Zrt.) neve és cime.

Személyesen kozolt szobeli panasz esetében az ligyintéz6 a jegyzO6konyvet két példanyban
kinyomtatja, és az egyiket az ligyfélnek atadja.

A BAV Pénziigyi Zrt. eljaré iigyintézéje tajékoztatja az ligyfelet arrél, hogy a panaszra adott
indokolassal ellatott valaszat a panasz kozlését kovetd 30 naptari napon belill postazza szamara.

3.2.  lirasbeli panasz

A BAV Pénziigyi Zrt. az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz
kozlését koveté 30 naptari napon beliil (mig Koézponti Hitelinformaciés Rendszerbe torténd
adatatadast, adatkezelést érint6 kifogas esetében 5 munkanapon beliil) kiildi meg az tigyfélnek.

4. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

A BAV Pénziigyi Zrt. a panasz jellegétd] és tartalmatol fiigg6en az alabbi adatok megadasat kéri az
lgyfeéltol:

- ugyfél neve,

- szerz6dés azonositd szama, ligyfélszama,

- ugyfél lakcime, székhelye, levelezési cime,

- Ugyfél telefonszama,

- értesités modja,

- panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,



- panasz leirasa, oka,
- lugyfél igénye,
- apanaszalatdmasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1évé dokumentumok masolata,

amely a BAV Pénziigyi Zrt.-nél nem all rendelkezésre meghatalmazott Gtjan eljaré iigyfél
esetén érvényes meghatalmazas, és

- apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A BAV Pénziigyi Zrt. a panaszt benyjté iigyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozé
el6irasoknak megfelel6en kezeli.

e

5. Panaszkezeléshez fiiz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos térvényi valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén az tigyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont (levelezési cime: 1534
Budapest, BKKP Pf. 777; telefon: (+36 80) 203-776; a Magyar Nemzeti Bankrdl sz616 2013.
évi CXXXIX. torvény fogyasztdvédelmi rendelkezései megsértésének esetén;

b) a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszilinésével, tovabba a
szerzOdésszegéssel és annak joghatdsaival Kkapcsolatos jogvita esetén a
Pénziigyi Békéltet6 Testiilethez (székhelye: MNB 1054 Budapest, Szabadsag tér 9.,
levelezési cime: 1525 Budapest, Pf. 172, telefon: 061-4899-700, 06-80-203-776, e-mail
cim: http://www.penzugyibekeltetotestulet.hu),

c) apolgari perrendtartas szabalyai szerint birdsag.

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljard tanacsa egyezség hidnyaban akkor is kotelezést tartalmazd
hatarozatot hozhat, ha a BAV Pénziigyi Zrt. alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és az ligyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazé hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

Az ugyfél a Pénziigyi Békéltetd Testiilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi
Fogyasztévédelmi Kozpont el6tt megindithaté eljaras alapjaul szolgalé kérelem nyomtatvanyt a
BAV Pénziigyi Zrt. honlapjarél letoltheti, vagy annak megkiildését kérheti, amelyrél a panasz
elutasitasa esetén a BAV Pénziigyi Zrt. kiilon is tajékoztatja az tigyfelet.

A fogyasztonak nem mindsiil6 tigyfél a panasz elutasitasa, vagy a 30 napos valaszadasi hatarid
eredménytelen eltelte esetén a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszilinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
rendezése érdekében birésaghoz fordulhat.

6. A panasz nyilvantartasa

A BAV Pénziigyi Zrt. a panaszokrél, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekr6l a panaszok bejelentésének iddbeli sorrendjében elektronikus nyilvantartast
vezet. A panasz egy egyedi panaszazonositd szamot kap. Az elektronikus nyilvantartas a
kovetkezbket tartalmazza:

- apanasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését,

- apanasz benyujtasanak id6pontjat,

- a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitids esetén
annak indokat,

- azintézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s személy megnevezését,



- apanaszra adott valaszlevél postara addsdnak datumat vagy a panasz megvalaszoladsanak
idépontjat.

A panaszt és az arra adott valaszt a BAV Pénziigyi Zrt. 6t évig 6rzi meg.

7. Az eljaras nyelve

A BAV Pénziigyi Zrt.-hez benyuijtott panaszok fogadasa, kivizsgalasa és orvoslasa soran az eljaras
minden szakaszaban alkalmazott nyelv a magyar.



Mellékletek jegyzéke:

M/1 MINTA-MEGHATALMAZAS PANASZ BEJELENTESEHEZ TERMESZETES SZEMELY
MEGHATALMAZOTOL

M/2 MINTA-MEGHATALMAZAS PANASZ BEJELENTESEHEZ JOGI SZEMELY
MEGHATALMAZOTOL

M/3  MNB panasznyomtatvany



MI1_MINTA

MEGHATALMAZAS PANASZ BEJELENTESEHEZ TERMESZETES SZEMELY MEGHATALMAZOTOL
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hogy helyettem és nevemben a BAV Pénziiqyi Zrt. (székhelye: 1027 Budapest, Csalogdny u. 23-33.;
cégjegyzékszdma: Cg.01-10-045729; addszdma: 140226704-41) elétt panaszt nytjtson be, a
panaszbejelentéssel kapcsolatban sziikséges nyilatkozatokat megtegye és az azzal kapcsolatos
dokumentumokat dtvegye.

Jelen meghatalmazds visszavondsig hatdlyos.

Kelt: ....................(aldirds helye),. .............................(aldirds ddtuma)

meghatalmazo

El6ttiink, mint tanuk elétt:

1. 2.




M2_MINTA
MEGHATALMAZAS PANASZ BEJELENTESEHEZ JOGI SZEMELY MEGHATALMAZOTOL
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hogy helyettem és nevemben a BAV Pénziigyi Zrt. (el6z6 cégnév: OREX-ZALOG Zrt,, székhelye: 1027
Budapest, Csalogdny u. 23-33.; cégjegyzékszdama: Cg.01-10-045729; adészdma: 140226704-41) el6tt
panaszt nytjtson be, a panaszbejelentéssel kapcsolatban sziikséges nyilatkozatokat megtegye és az
azzal kapcsolatos dokumentumokat dtvegye. Jelen meghatalmazds visszavondsig hatdlyos.

Jelen meghatalmazds visszavondsig hatdlyos.

Kelt: .....................(aldirds helye),. ..........c..c.cc...........(aldirds ddtuma)

........................................... (cégnévnév)

meghatalmazo



A PENZUGYI SZERVEZETHEZ (BANKHOZ, BIZTOSITOHOZ, STB.)
BENYUJTANDO PANASZ

PENZUGYI SZERVEZETTEL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Név:

Felek adatai

Ugyfél

Név:

Szerzédésszam/ugyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités moédja (levél,
email):
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Csatolt dokumentumok (pl.
szamla, szerzd6dés, képviseld
meghatalmazasa)

Panasziigyintézés helye (pl. fioktelep, kozpont, székhely, kozvetitd):*

*személyesen tett panasz esetén

L. Ugyfél panasza és igénye

[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszeril tértivevényes és ajanlott
kiilldeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek az irasbeli panasz
kézhezvételét kovetéen 30 nap, pénzforgalmi szolgaltatassal osszefiiggd 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 6sszefiiggd panasz valamennyi eleme a szolgaltaton kiviil allé okbol
15 munkanapon beliil nem valaszolhaté meg, a szolgaltat6 ideiglenes valaszt kiild
az ligyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a végso valasz
hataridejét is tartalmazza. A szolgaltatéo altali végsé valasz megkiildésének
hatarideje ugyanakkor nem lehet késébbi, mint a panasz koézlését kovetd 35.
munkanap.]
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Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:

1 Nem nyujtottak szolgaltatast

1 Nem a megfelel6 szolgaltatast
nyujtottak

] Késedelmesen  nyujtottdk a
szolgaltatast

1 A szolgaltatast nem megfelel6en
nyujtottak

1 A szolgaltatast megsziintették

1 Kara keletkezett

7 Nem volt megelégedve az
ligyintézés kortilményeivel

1 Téves tajékoztatast nyujtottak

71 Hianyosan tajékoztattak

1 Dij/koltség/kamat
valtoztatasaval nem ért egyet

1 Jarulékos koltségekkel nem ért
egyet

1 Egyéb szerzdédéses feltételekkel
nem ért egyet

1 Kartérités 0Osszegével nem ért
egyet

1 AKkartéritést visszautasitottak

7 Nem megfelel6 kartéritést
nyUujtottak

1 Szerzddés felmondasa

1 Egyéb panasza van

12



Egyéb tipusu panasz megnevezése:

[Kérjiik egyes kifogasainak elkiilonitetten torténé rogzitését annak érdekében, hogy a
panaszaban foglalt minden Kifogas kivizsgalasra kertiljon.]

Kelt:

Alairas:
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