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A BPCE EQUIPMENT FINANCE ZRT.
PANASZKEZELESI SZABALYZATA

Altalanos elvek:

e BPCE torekszik az ligyféllel valé egylittmiikodésre, tovabba a rugalmas ¢€s segitOkész
banasmodra a panaszeljaras teljes folyamataban,

e az ligyfél szerz6désbol eredd jogaira és kotelezettségeire vonatkozdan a johiszemiiség
¢s tisztesség, valamint az adott helyzetben daltaldban elvarhatd magatartas
kovetelményének altalanos kereteit szem el6tt tartva jarjon el,

e a BPCE a panaszokat olyan szellemben kezeli, hogy azaltal képes legyen megeldzni,
illetve felismerni és megfelelden kezelni az tligyfél és a pénziigyi szervezet kozott
esetlegesen felmeriild tovabbi érdekellentétet annak érdekében, hogy az elhuzddo,
elmélyiil6 jogvita elkeriilhetd legyen,

e a BPCE a panaszkezelés soran a transzparencia elvét kovetve jar el annak érdekében,
hogy az iligyfél a szolgaltatds igénybevétele kapcsdn felmeriild kifogasaval
Osszefiiggésben megfeleld idoben megkapja a megfeleld informacidt és tajékoztatast,
illetve jogos igényét érvényesithesse, valamint a jogorvoslati lehetdségét kimerithesse.

1. Panasz

A BPCE Equipment Finance Zrt. (a tovabbiakban: BPCE) a hitelintézetekr6l és a
pénziigyi vallalkozdsokrol szolo térvény (tovabbiakban: ,,Hpt.”) 288. §, valamint az
MNB-nek az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formdjara és modjara
vonatkozd szabalyokrol szolé 66/2021 (XI1.20.) rendelete (tovabbiakban ,,MNB
rendelet”) és az MNB 16/2021 (X1.25.) szamu ajanlasa alapjan — koteles az ligyfélnek a
BPCE szerzédéskotést megeldzo, vagy a szerzodés megkotésével, a szerzodés fennallasa
alatti BPCE részér6l torténd teljesitésével, valamint a szerzOdéses jogviszony
megszinésével, illetve azt kovetden a szerzddéssel Osszefliggd — magatartasat,
tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogasat (a tovabbiakban: Panasz) teljes kortien
Kivizsgalni és megvalaszolni. Panasznak csak olyan bejelentés mindsiil, amely a BPCE
konkrét tevékenységét vagy mulasztdsat, illetve konkrét finanszirozdsi szerzddéssel
kapcsolatos intézkedését sérelmezi, vagy amely az iligyfél konkrét igényét tartalmazza.
Nem mindsiil Panasznak, ha az {igyfél altalanos t4jékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast igényel.

A BPCE lehetové teszi, hogy az iigyfél az irasbeli panasz benytjtasdhoz a jelen
panaszkezelési szabalyzat 2. szdmu mellékletét képezd a Magyar Nemzeti Bank altal
javasolt €s annak honlapjan is kézzétett formanyomtatvanyt alkalmazza, de tovabbra is
koteles a BPCE az ettdl eltérd formaban benyujtott irasbeli Panaszt is befogadni. A BPCE
a nyomtatvanyt honlapjan

(BPCE Equipment Solutions Hungary | Leader in Equipment financing) is kozzéteszi.

Tekintettel arra, hogy a BPCE tigyfelei kizarolag fogyasztonak nem mindsiilé gazdalkodo
szervezetek, ezért Panasz bejelentése esetén meg kell jeldlni a bejelentd személyt és az
altala képviselt gazdalkodo szervezetet is. A Panasz képviseld vagy meghatalmazott Gtjan
torténd benyujtasa esetén a BPCE vizsgalja a benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benytjtd
személyének azonositdsara alkalmas iratok bemutatdsaval és cégkivonattal, illetve
meghatalmazassal igazol. Az ligyfél eljarhat meghatalmazott utjan is. Amennyiben az
tigyfél meghatalmazott Utjan jar el, ugy a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes
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bizonyitd erejii maganokiratba kell foglalni. A meghatalmazas mintaja a jelen szabalyzat
1. sz. Melléklete, melyet a BPCE a honlapjan is kézzétesz (Legal & documents - BPCE
ES).

Amennyiben a Panasz kivizsgalasahoz a BPCE-nek az ligyfélnél rendelkezésre allo tovabbi —
igy kiilonosen az {igyfél azonositasdhoz, panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos —
informaciora van sziiksége, tigy haladéktalanul felveszi az ligyféllel a kapcsolatot, és beszerzi
azokat.

A BPCE a Panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkezd adatokat kérheti az ligyféltol:
a) neve;
b) szerzédésszam, ligyfélszam,
c) lakcime, székhelye, levelezési cime;
d) telefonszama;
e) értesités modja;
f) Panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;
g) Panasz leirasa, oka;
h) a Panasz alatamasztasahoz sziikséges, az iigyfél birtokaban 1évé dokumentumok
masolata, mely a BPCE-nél nem all rendelkezésre;
1) meghatalmazott Gtjan eljar6 tigyfél esetében érvényes meghatalmazas;
J) aPanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A Panaszt a benyujté igyfél adatait az informdciés Onrendelkezési jogrol és az
informacioszabadsagrol szol6 2011. évi CXII. torvény ¢€s 2018. majus 25. napjat kdvetden a
természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténd védelmérdl és az
ilyen adatok szabad aramlasar6l, valamint a 95/46/EK rendelet hatalyon kiviil helyezésérdl
sz6l6 AZ EUROPAI PARLAMENT ES A TANACS (EU) 2016/679 RENDELETE (2016.
aprilis 27.) (altalanos adatvédelmi rendelet) rendelkezéseinek megfelelden kell kezelni.

A BPCE panaszkezelésért felelds személye/ szervezeti egysége:
Igazgatosag

A BPCE gondoskodik tigyintézdi rendszeres, évenkénti oktatdsardl a panaszok kezeléséhez
sziikséges szakmai ismeretek elsajatitasa érdekében.

2. A panasz bejelentésének modjai

2.1 Szobeli panaszbejelentés

A szobeli panasz felvételét kovetden a BPCE tajékoztatja az Ugyfelet a panaszt a
tovabbiakban kezeld szervezeti egység elérhetdségérdl, valamint a telefonon kozolt szobeli
panasz esetén kozli a panasz azonositasara szolgald adatokat. Ugyancsak tajékoztatja az
igyfelet a Panaszkezelési szabalyzat elérhetdségérol, és a panaszkezelés folyamatarol.

Ha az Ugyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a BPCE a Panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel, valamint telefonon kozolt panasz esetén
megadja a Panasz azonositdsara szolgal6 adatokat.

A jegyzOkonyv egy madsolati példanyat a személyesen kozolt szobeli Panasz esetén az
tigyfélnek at kell adni, telefonon kozolt szobeli Panasz esetén a Panaszra adott valasszal
egyiitt az Ugyfélnek meg kell kiildeni.

(i)  Személyesen:
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— Panasziigyintézés helye: 1062 Budapest, Vaci ut 1-3., B ép. IV. emelet

— Nyitvatartasi id6: hétfotdl csiitortokig 9:00 — 14:00 oraig
pénteken 9:00 — 12:00 oraig
illetve eldre egyeztetett egyéb idépontban

Panasziigyintézésre a fenti nyitvatartasi idoben €s minden héten szerdan a nyitvatartasi idén
tal, 8.00 és 20.00 6ra kozott is lehetdség van. Ugyfeleinket a szerdai napon a nyitvatartasi
idon kivili a 14.00 6ra utani személyes tligyintézést eldzetesen 14.00 oOraval bezéarolag
bejelenteni sziikséges, mely bejelentés esetén ligyfélszolgalatunk 20.00 oraig all az iigyfelek
rendelkezésére.

A szdbeli (személyes vagy telefonon benyujtott) Panaszrdl a BPCE hitelesitett jegyzkonyvet
allit ki, melynek egy masolati példanyat téritésmentesen az ligyfél rendelkezésére bocsatja.

A hitelesitett jegyzOkonyvben a BPCE a kovetkezdket rogzitheti:

a) azligyfél neve,

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

C) a Panaszt eldterjeszté képviselé meghatalmazott adatai;

d) a Panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja;

e) apanasszal érintett szolgaltatd, BPCE neve, cime,

f) az lgyfél panaszanak részletes leirasa, az egyes Panaszelemek elkiilonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az iigyfél Panaszaban foglalt
valamennyi kifogés teljeskoriien kivizsgalasra kertiiljon;

g) a Panasszal érintett szerz6dés szama, tigyt6l fiiggden tigyfélszam;

h) az tigyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

1) személyesen szoban ko6zolt Panasz esetén, illetve amennyiben a Panasz azonnali
Kivizsgalasa nem lehetséges, a jegyzOkonyvet felvevd személy és az tigyfél
alairasa;

J) ajegyzokonyv felvételének helye és ideje.

A személyes ligyintézés alkalmaval a BPCE elegend6 id6t és nyugodt koriilményeket biztosit
a Panaszkezelési szabalyzat attanulméanyozésara. A személyesen tett szobeli panaszbejelentést
a BPCE azonnal kivizsgalja és lehet6ség szerint azonnal orvosolja.

(i)  Telefonon:

Telefonszamaink:
+36 1/288-1140 (kozponti szam, a fenti nyitvatartasi idoben)
+36 1/288-1190 (hangfelvétellel, automata, 0-24 6raig minden nap)

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Panaszrol hangfelvétel késziil. Ez esetben a BPCE
biztositja az ésszerll varakozasi id6n beliili hivasfogadast és ligyintézést az aldbbiak szerint:

(a) amennyiben az tigyfél a +36 1/288-1140 hivoszamu kozponti szamot hivja, ugy a
telefonbeszélgetés rogzitésre keriilhet, a kozponton keresztiil az illetékes ligyintéz6hoz
kapcsolhatd a hivas; az illetékes ligyintéz6 a Panaszt azonnal kivizsgalja és lehetdség
szerint azonnal orvosolja.

(b) Amennyiben a Panasz megoldasa az (a) pontban leirt médon nem lehetséges, vagy az
ligyfél azzal nincs megelégedve, illetve barmely esetben, ha az ligyfél azt kivanja,



hogy hivdsa automatikusan rogzitésre keriiljon, Ggy az ligyfél a nap 24 oOrdjaban
elérhetd +36 1/288-1190 automata szamot hivhatja, amelyen iizenetrogzitore
mondhatja Panaszat (hivasonként 5 perc terjedelemben). A BPCE az iigyfél
Panaszénak kivizsgalasat a kovetkez0 munkanapon megkezdi, amelynek soran —
amennyiben az iigyfél a telefonszamat megadja — lehetdleg 1 héten beliil ezen szamrol
az ligyfelet visszahivja (szintén rogzitett beszélgetéssel). Ez esetben a BPCE ¢és az
igyfél kozotti telefonos kommunikaciot a BPCE hangfelvétellel rogziti, és a
hangfelvételt 6t évig megdrzi. Errdl az tigyfelet a telefonos ligyintézés kezdetekor a
BPCE tdjékoztatni fogja. Az Tlgyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel
visszahallgatasat, tovabba jogszabalyban rogzitett hataridon beliil, téritésmentesen
rendelkezésre kell bocsatani - kérésének megfeleléen - a hangfelvételrdl készitett
hitelesitett jegyzokonyvet vagy a hangfelvétel masolatait (mely jegyzokonyv
elkészitésére jelen Panaszkezelési Szabalyzat 2.1 (i) pontjaban foglaltak az iranyadok).
Amennyiben a Panasz elintézése ily modon nem Iehetséges vagy nem vezet
eredményre, ugy a BPCE az ligyfél Panaszara irasban 30 napon beliil az irasbeli
panaszbejelentésre vonatkozo szabalyok (2.2 és 3.2 pont) szerint valaszol.

(c) a BPCE a telefonon ko6zolt szobeli panasz esetén az iigyfélszolgalati ligyintézo
¢léhangos, az inditott hivas sikeres felépiilésének idOpontjatdl szamitott &t percen
beliili bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben
altalaban elvarhat6. Ha a Panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges a BPCE a
Panaszrol jegyzokonyvet vesz fel.

2.2. Irasbeli panaszbejelentés

(1)  Személyesen vagy mas altal atadott irat utjan a 1062 Budapest, Vaci ut 1-3. cimre;
(if)  Postai uton, a panaszlevelet 1062 Budapest, Vaci ut 1-3. cimre elkiildve;
(ili)  Telefaxon a panaszlevelet a +36 1/288-1149 fax-szamra elkiildve; valamint
(iv)  Elektronikus levélben az info-hu-es@groupebpce.com e-mail cimre elkiildve.

Az ligyfél a Panaszt kotetlen forméban is benyujthatja. A formanyomtatvany a jelen
szabalyzat 1. szamua mellékletét képezi.

Amennyiben az Ugyfél irasbeli Panaszit nem a jelen szabalyzatban meghatéarozott,
panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egység cimére kiildi meg, vagy ha az Ugyfél az
irasbeli panaszt a szolgaltatd valamely tigyfélforgalom szaméra nyitva allé helyiségében nem
a panaszkezelésre kijelolt ligyintézOnek adja at, a BPCE a beérkezést kovetden haladéktalanul
tovabbitja a Panaszt a panaszkezeléssel foglalkozé szervezeti egysége részére.

2.3. A BPCE erre iranyulo kifejezett kérés esetén vagy az irasbeli panasz esetén a beérkezés
visszaigazolasakor irasbeli tdjékoztatast nyujt a panaszkezelés folyamatarol, a vizsgalat
allasar6l. A BPCE az elektronikus tton benyujtott panaszokrol visszaigazolast kiild
tajékoztatva az ligyfelet a panasz azonositasara szolgalé adatairol.

3. A panasz kivizsgalasa

A Panasz Kkivizsgalasa téritésmentes, azért a BPCE kiilon dijat nem szamol fel. A Panasz
Kivizsgalasa az Gsszes vonatkozé koriilmény figyelembevételével torténik.
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A BPCE a Panasz kivizsgalasat kovetéen valaszaban részletesen kitér a Panasz teljes kori
kivizsgalasanak eredményére, a Panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo
intézkedésre, illetve a Panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara, valamint a valasz -
szilkség szerint - tartalmazza a Panasz targydra vonatkozd szerzddési feltétel, illetve
szabalyzat, alapszabaly pontos szovegét. A BPCE a valaszt kozérthetden fogalmazza meg. Ha
az Ugyfél a korabban eléterjesztett, BPCE 4ltal elutasitott Panaszaval azonos tartalommal
ismételten Panaszt terjeszt el, és BPCE a korabbi allaspontjat fenntartja, valaszadasi
kotelezettségét a korabbi vélaszlevelére torténd hivatkozéssal, valamint a Panasz elutasitdsa
esetén nyujtando tajékoztatds megadasaval is teljesitheti.

A BPCE a vélaszat oly moédon kiildi meg az Ugyfél részére, amely alkalmas annak
megallapitasara, hogy a BPCE a kiildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kiildte
meg, emellett kétséget kizdrdan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és idopontjat is. A
valasz tovabba tartalmazza a panasz azonositdsdra vonatkoz6 adatot, panasz érkezésének
idépontjat valamint mellékletek csatolasa esetén a mellékletek felsorolasat. A vélasz
elektronikus 1Uton torténd megkiildése esetén ezen feltételek teljesiilése olyan zart,
automatikus ¢és utdlagos modositds elleni védelemmel elldtott naplozd rendszer
alkalmazasaval biztosithatja, amely a Panaszra adott valaszra vonatkozdan rogziti az
elektronikus levél megkiildésének tényét, idOpontjat, cimzettjét és tartalmanak elektronikus
lenyomatat.

A BPCE a Panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazo6 valaszt - az
iigyfél eltéro rendelkezésének hidnyaban - elektronikus uton kiildi meg, amennyiben a Panaszt
az Ugyfél:

a) a kapcsolattartas céljabol bejelentett ¢s BPCE altal nyilvantartott elektronikus
levelezési cimrdl kiildte, vagy

b) a BPCE altal iizemeltetett, kizarélag BPCE iigyfele altal hozzaférhetd internetes
portalon keresztiil terjesztette eld.

A fenti esetben a BPCE a valaszt a Panasz elGterjesztésére igénybe vett csatornaval
megegyez0 csatorndn kiildi meg. Ugyanakkor ezen rendelkezések nem alkalmazhatoak,
amennyiben az a csatorna nem alkalmas arra, hogy:

a) a BPCE valaszat oly modon kiildje meg az ligyfél részére, amely alkalmas annak
megallapitasara, hogy BPCE a kiildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre
kiildte meg, emellett kétséget kizardan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és
iddépontjat is, vagy

b) a titokvédelmi szabalyok altal védett adatoknak azok megismerésére nem jogosult
harmadik személyekkel szembeni védelmét nem biztositja.

Az elektronikus levelek megkiildésének tényét, iddpontjat, cimzettjét ¢és tartalmanak
elektronikus lenyomatat rdgzitd — zart, automatikus és utélagos modositas elleni védelemmel
ellatott naplozd — rendszert, valamint a titokvédelmi szabalyok altal védett adatoknak azok
megismerésére nem jogosult harmadik személyekkel szembeni védelmét biztositd eljarast
alkalmaz6 szolgaltatok esetében a szolgaltatd a panasszal kapcsolatos indokoléssal ellatott
allaspontot elektronikus uton (a panasz eldterjesztésére igénybe vett csatorndval megegyezd
csatornan) kiildi meg, amennyiben a panasz az iigyfél altal bejelentett és a szolgaltato altal



nyilvantartott elektronikus levelezési cimrdl vagy a szolgaltato altal iizemeltetett, kizarolag az
ugyfél altal hozzaférhetd internetes portdlon keresztiil keriilt megkiildésre, és az iigyfél
eltéréen nem rendelkezik.

3.1 Szbbeli panasz:

A szobeli — ideértve a személyesen ¢€s telefonon tett — Panaszt a BPCE azonnal megvizsgalja,
¢s lehetdség szerint orvosolja, valamint telefonon k6zolt szobeli Panasz esetén biztositja az
¢sszerll varakozasi idon beliili hivasfogadast és ligyintézést az ezen Panaszkezelési Szabalyzat
2.1 pontjaban részletezett modon. Az iigyfélszolgalati ligyintézé €lohangos, az inditott hivas
sikeres felépiilésének idépontjatol szamitott 6t percen beliili bejelentkezése érdekében ugy
koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhat6. Ha a Panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, BPCE a panaszrdl jegyzokonyvet vesz fel.

Az azonnal ki nem vizsgalt szobeli panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot a
panasz kozlését kovetd 30 napon belill kiildi meg a szolgéltat6 az ligyfélnek.

3.2 irasbeli panasz:

A BPCE az irésbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a Panasz kozlését
kovetd 30 napon beliil megkiildi az tigyfélnek (lehetdleg ugyanabban a formaban, amelyben
az ligyfél panaszbejelentése érkezett).

Ha az elintézési hataridé amiatt haladja meg a 30 napot, mert a panaszostdl pdtldolagosan
adatokat kell bekérni, gy a panaszost a fenticknek megfeleléen errdl tajékoztatni kell.

Amennyiben az irdsbeli Panaszt nem az ligyfél illetve annak a cégjegyzékben bejegyzett vagy
meghatalmazéssal igazolt képviseldje irta, vizsgalni kell, hogy az adatvédelemre vonatkozd
szabalyok szerint van-e a BPCE-nek joga a valaszadasra a feladonak cimzetten, ha nincs,
akkor érdemi valasz nélkiil — a jogosultsdg hianyara hivatkozva - kell a levelet a feladonak
visszakiildeni.

A papir alapu panaszra adott valasz sikertelen kézbesitését kovetden BPCE a nyilvantartasban
szerepld cimre egy alkalommal megkisérli a valaszlevél kézbesitését.

Amennyiben a panaszra a jogszabalyban el6irt hataridében valasz nem adhat6, igy BPCE a
késedelem okarol az tigyfelet a tudomasszerzést kovetden haladéktalanul tajékoztatja.

4. Jogorvoslat

A Panasz elutasitdsa, vagy a Panasz kivizsgaldsara eldirt 30 napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén az ligyfél az aldbbi testiiletekhez, illetve hatosaghoz
fordulhat:

Magyar Nemzeti Bank
levélben: 1534 Budapest, BKKP, Pf.: 777.
személyesen: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

Birosagok:

Pesti Kozponti Kertileti Birosag

telefonon: 354-6000

levélben: 1887 Budapest, Pf. 28.

e-mail tjan: pirosag@pkkb.birosag.hu
személyesen: 1055 Budapest, Marké u. 25.
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Fovarosi Torvényszék

telefonon: 354-6000

levélben: 1363 Budapest, Pf.: 16.

e-mail utjan: birosag@fovaros.birosag.hu
személyesen: 1055 Budapest, Markoé u. 27.

A fenti két rendes birosdg a BPCE mint alperes elleni eljarasban illetékes, mivel az alperes
sz€khelye szerinti birésagnak mindsiilnek. A szerzdés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel €s annak joghatdsaival
kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében birdsaghoz fordulhat az Ugyfél.

Mivel a Békélteté Testiiletek kizardlag fogyasztoéi jogvitdk birdsagi eljarason kiviili
rendezésével foglalkoznak, igy arra tekintettel, hogy a BPCE-nek nincsenek fogyasztoknak
mindsiild iigyfelei, a Békéltetd Testiiletek nem rendelkeznek hataskorrel.

4. A panasziigyi nyilvantartas vezetésének szabalyai

A panasziigyi nyilvantartas tartalmdra vonatkozo szabdlyokat a hitelintézetekrdl és a Hpt.,
valamint az MNB rendelet hatarozza meg, amelynek értelmében a nyilvantartas tartalmazza:
a) a Panasz leirasat, a Panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését;
b) a Panasz benyujtasanak idépontjat;
C) a Panasz rendezésére, vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat;
d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s személy
megnevezEesét; tovabba
e) a Panaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus Gton megkiildott valasz
esetén az elkiildés - datumat.

A BPCE a panaszokrol vezetett nyilvantartas alapjan a panaszokat nyomon koveti és

a) észszerl id6kozonként azokat témajuk szerint csoportositja,

b) a panasz okat képez6 tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,

C) megvizsgalja, hogy a b) pontban rogzitett tények és események hatassal lehetnek-e
mas eljarasra, termékre vagy szolgaltatasra,

d) eljarast kezdeményez a feltart, b) pontban rogzitett tények és események
korrekcidjara, és

e) oOsszefoglalja az ismétlédo vagy rendszerszintii problémakat, jogi kockazatokat.

A Panasz, valamint az arra adott valasz 6rzési ideje 5 év.

A telefonon kozolt Panaszrol késziilt hangfelvétel 6rzési ideje 5 év.

A BPCE vezetése negyedévente tdjékoztatast kap a visszatéré vagy rendszeres problémakrol.
A BPCE a panaszokban foglalt kifogasokat folyamatosan figyelemmel kiséri, és Osszegzi,
mely alapjan az érintett szervezeti egysége szadmara visszajelzést ad.

A BPCE aktivan monitorozza a kozremiikodokkel és kozvetitokkel 0sszefiiggd panaszokat is,
szlikség esetén korrekcios intézkedéseket tesz,

Modositva:

Budapest, 2025. november 26.
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1. sz. Melléklet - Meghatalmazas minta

Meghatalmazas

Panasz iigyintézéshez
Alulirott
Neév:
Sziiletési név:
Sziiletési hely és 1do:
Anyja neve:
Lakcim:
Személyazonosito igazolvany szama:
(a tovabbiakba: Meghatalmazo)
ezennel MEGHATALMAZOM

Neév:

Sziiletési név:
Sziiletési hely és 1do:
Anyja neve:
Lakcim:
Személyazonosité igazolvany szdma:

(a tovabbiakban: Meghatalmazott)

hogy helyettem és nevemben eljarjon, engem kotelezd jognyilatkozatot tegyen a BPCE
Equipment Finance Zrt. elétt (1062 Budapest, Vaci at 1-3., Cg. 01-10-044240, a
tovabbiakban: BPCE), irasbeli vagy szobeli panaszomat a BPCE-nél el6terjessze az alabbi
igyben*:

* A panasz targyanak pontos meghatarozasa sziikséges (pl.: az altalam és a BPCE altal kotott, .... targya / szamu szerz6dés
teljesitésével / megsziinés vagy megsziintetésével kapcsolatban; a korabban benyujtott panaszom BPCE altali elutasitasaval

kapcsolatban,

A jelen meghatalmazas kiterjed arra is, hogy Meghatalmazott helyettem €és nevemben aldirja a
panaszbejelentést, benyljtson bizonyitékokat, teljesitsen hianypoétlast, illetve nyilatkozatot
tegyen a panaszeljarasban.

Kelt: , (év) (honap) _ (nap)

Meghatalmazo alairasa

A fenti meghatalmazést elfogadom:

Meghatalmazott alairasa

El6ttiink, mint tanuk elott

1. Tanu alairasa: 2. Tanu alairasa:
Név: Név:

Cim: Cim:



PANASZ, REKLAMACIO BEJELENTESE

A PENZUGYI SZERVEZETHEZ (BANKHOZ, BIZTOSITOHOZ, STB.)
BENYUJTANDO PANASZ
PENZUGYI SZERVEZETTEL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Név:

Felek adatai

Ugyfél

Név:

Szerzédésszam/iigyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités modja (levél, email):

Csatolt dokumentumok (pl.
szdmla, szerzOdés, képviseld
meghatalmazasa)

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

*személyesen tett panasz esetén



l. Ugyfél panasza és igénye

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

[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszeri tértivevényes és ajanlott
kiildeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek az irasbeli panasz
kézhezvételét kovetéen 30 nap, pénzforgalmi szolgaltatassal osszefiiggo 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 Kkiviil all6 okbél 15 munkanapon beliil nem vialaszolhaté meg, a
szolgaltatoé ideiglenes valaszt kiild az iigyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének
okait, valamint a végsé valasz hataridejét is tartalmazza. A szolgaltaté altali végso valasz
megkiildésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késébbi, mint a panasz kozlését koveto
35. munkanap.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:

e Nem nyujtottak szolgaltatast o Dij/koltség/kamat  valtoztatasaval
e Nem a megfeleld6 szolgaltatast nem ért egyet

nyujtottak e Jarulékos koltségekkel nem ért
e Késedelmesen nyujtottak a egyet

szolgaltatast e Egyéb szerzddéses feltételekkel
e A szolgaltatdst nem megfelelden nem ért egyet

nyujtottak o Kartérités 0sszegével nem ért egyet
e A szolgaltatast megsziintették o A kartéritést visszautasitottak
o [Kara keletkezett e Nem megfeleld kartéritést
e Nem volt megelégedve az nyujtottak

ligyintézés koriilményeivel e Szerzddés felmondasa
e Téves tajékoztatast nyujtottak e Egyéb panasza van

e Hianyosan tajékoztattak

Egyéb tipust panasz megnevezése:



1. A panasz részletes leirasa:

[Kérjiik egyes kifogasainak elkiilonitetten torténé rogzitését annak érdekében, hogy a
panaszaban foglalt minden kifogas Kivizsgalasra keriiljon.]

Kelt:

Alairas:




