Provident Pénziigyi Zrt. Panaszkezelési Szabalyzat

A Provident Pénzugyi Zrt. (1134 Budapest, Angyalfoldi ut 6., cégjegyzékszama: 01-10-044542; a
tovabbiakban: ,Tarsasag”) célja, hogy az Ugyfelek érdekeit szem elétt tarté és a fogyasztoi bizalmat
er6sit6 panaszkezelési gyakorlatot alakitson ki, el6segitve ezzel a jogvitak hatékonyabb
rendezését, és a jovébeni vitas helyzetek megel6zését.

A Tarsasag az lgyfelek panaszainak kezelése soran a hatalyos jogszabalyok (a hitelintézetekrdl és
a pénzugyi vallalkozasokrol szold 2013. évi CCXXXVII. térvény) rendelkezései alapjan, az azokban
meghatarozott kdtelezettségek betartasaval jar el. A Tarsasag a vonatkozo jogszabalyi eldirasok
mellett figyelembe veszi a Magyar Nemzeti Bank altal kiadott rendeletben, valamint ajanlasban
foglaltakat. A Tarsasag az alabbi szabalyzatban meghatarozottak szerint fogadja és kezeli a hozza
beérkez6 panaszokat.

A Téarsasag csatlakozott a lakossag részére hitelt nyujtd pénzugyi szervezetek ugyfelekkel
szembeni tisztességes magatartasarol szold6 Magatartasi Kodex alairéihoz és kotelezé érvénnyel
alavetette magat a Kédex rendelkezéseinek. A Magatartasi Kodex elérhetd a Tarsasag honlapjan
(www.provident.hu), illetve a Tarsasag kirendeltségein, valamint igényelhetd a telefonos Kdzponti
Ugyfélszolgalaton (06 80 60 60 60) keresztiil (melyet a Tarsasag ebben az esetben postai Gton
tovabbit).

A Tarsasag a jelen panaszkezelési szabalyzat mellett, a panaszkezeléssel Osszefliggésben,
kozértheté formaban, rovid informacios kiadvanyt, tajékoztatét készitett, melyet a honlapjan
(www.provident.hu, www.providentonline.hu), valamint az Ugyfelek szamara nyitva allé
helyiségekben tesz elérhetdéveé ugyfelei szamara.

1. Definiciok

1.1. Panasz

Panasznak mindsil a Tarsasag magatartasara, tevékenységére, mulasztdsara, szolgaltatasara
vonatkozdé reklamacio, melyet a bejelent6 jelen Szabalyzat 2. pontja szerinti csatornakon juttat el.

Nem minésul panasznak, ha az ugyfél a Tarsasagtol altalanos tajékoztatast kér, illetve igazolas
kiallitasa iranti kérelmet terjeszt el6.

1.2. Panaszos

Panaszos lehet minden olyan természetes személy, aki a Tarsasag pénzugyi szolgaltatasat igénybe
veszi vagy igénybe vette, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje.

Panaszosnak tekintendd tovabba az a személy is, aki a Tarsasag eljarasat nem valamely konkrét
szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal Osszefiggl tevékenységével (pl. hirdetés)
kapcsolatban kifogasolja.

A panasz jogi képviseld, vagy egyéb meghatalmazott utjan is benyujthaté. Ebben az esetben a
Tarsasag vizsgalja a benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyujtd (telies bizonyitdé erejl
maganokiratba vagy kozokiratba foglalt) meghatalmazassal igazol. Meghatalmazas hianyaban a
Tarsasag kdzvetlenil a panaszoshoz fordul az Gigyintézés gyorsitasa érdekében.

1.3. A panaszigyintézést ellaté szakmai teriilet

A Tarsasagon belul a panaszok érkeztetését, illetve lehetéség esetén azonnali Ugyintézeset a
telefonos Ugyfélszolgalat, az Ugyfél-tajékoztatasi Csoport, valamint a Hitelpontok végzik. A
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1. Definiciok
panaszok telies kor(i kivizsgalasa, valamint a valaszlevelek elkészitése, megkiildése az Ugyfél-
tajékoztatasi Csoport feladata.

2. Panaszbejelentés maédja

A Tarsasag a panasz benyujtasara toébb, a panaszos altal valaszthaté lehetdséget biztosit, igy a
panasz
e szdbban (személyesen, telefonon) vagy
e irasban (személyesen vagy mas altal atadott irat, igy kuldonésen meghatalmazott utjan, postai
uton, telefaxon, elektronikus levélben) egyarant k6zélhetd.

A Tarsasag szem el6tt tartja, hogy a panaszosokat hatranyos helyzetik (pl. tavoli lakéhely, testi
fogyatékossag, cselekvési szabadsag korlatozottsaga) ne akadalyozza a panasz benyujtasaban.

2. A panasz bejelentésének maodjai

A Tarsasag a panaszkezelés soran kuldndsen a kdvetkez6 adatokat kérheti az ugyféltél:
a) neve;
b) szerz6désszam, lgyfélszam;
c) lakcime, székhelye, levelezési cime;
d) telefonszama;
e) értesités maddja;
f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;
g) panasz leirasa, oka;
h) panaszos igénye;
i) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az ugyfeél birtokaban Iévé dokumentumok masolata;
j) meghatalmazott atjan eljaré tgyfél esetében érvényes meghatalmazas;
k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szikséges egyéb adat.

A panaszt benyujtd ugyfél adatait a Tarsasag az informacios oOnrendelkezési jogrél és az
informacidszabadsagrol szolé 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfeleléen kezeli.

2.1. Szébeli panasz
2.1.1. Személyesen
A Tarsasag a személyesen tett szobeli panaszokat
e székhelyén (1134 Budapest, Angyalfdldi ut 6.)
o munkanapokon hétf6étél-csitortdkig 8 ératdl 17 éraig,
o valamint pénteken 8 oratél 16 oraig, tovabba

e valamennyi Hitelpontjaban fogadja, azok nyitvatartasi idejében, melyr6l a Kozponti
Ugyfélszolgalaton (06 80 60 60 60) érdeklédhet illetve foglalhat id6pontot Ggyintézésre.

A Hitelpontok elérhetdsegét a Tarsasag honlapja (www.provident.hu) tartalmazza, tovabba
tajékoztatas kérhet6 a telefonos Kdzponti Ugyfélszolgalaton is (06 80 60 60 60).
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2. Panaszbejelentés modja

2.1.2. Telefonon

A telefonon kozolt panaszt a 06 80 60 60 60-as telefonszamon (a Kdzponti Ugyfélszolgalaton) a
Tarsasag munkatarsai a hét minden napjan (hétvégén is) 7 éra 30 perctdl 20 6raig fogadjak.

2.2. Irasban
Az irasba foglalt panaszt
2.2.1 személyesen, vagy mas altal, igy kaldndsen meghatalmazott utjan, atadott irat

2.2.2 postai uton 1382 Budapest, Postafiok 12. (a levelet az Ugyfél-tajékoztatasi Csoport részére
cimezve)

2.2.3. elektronikus uton a provident@provident.hu e-mailcimen

2.2.4. telefaxon a 06 1 354 4072-es szamon lehet a Tarsasag részeére eljuttatni.

3. Panasz kivizsgalasa

3. A panasziigy intézése
A Provident Pénzlgyi Zrt. a panasz kivizsgalasaért kulén dijat nem szamit fel.

A panasz Kivizsgaldasa az Osszes vonatkozo korulmény figyelembe vételével torténik.

3.1. Személyesen tett szébeli panasz

A Tarsasag a Kdzponti Irodaba, illetve a Tarsasag Hitelpontjaba személyesen érkezé panaszosok
szoObeli panaszat az illetékes munkatars azonnal megvizsgalja, és szlikség szerint orvosolja.

Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges (azaz a panasz helyben, rovid idén belll nem rendezhetd), akkor az eljaré munkatars az
ugyfél panaszardl, és a Tarsasag panasszal kapcsolatos allaspontjardl (amennyiben az ugyfél a
panasz kezelését kifogasolja) a panasz-bejelentési nyomtatvany (jelen szabdlyzathoz 2. szamu
mellékletként csatolva) kitoltésével jegyz6kdnyvet vesz fel, amely két példanyban kerul kiallitasra (az
eredeti példany a Tarsasagot, annak masolati példanya pedig az ugyfelet illeti meg).

A panasz-bejelentési nyomtatvany személyes atadasa esetén a panaszos a nyomtatvany masolati
példanyanak atvételét aldirasaval ismeri el. Amennyiben ezt a panaszos megtagadja, ugy az atvétel
megtagadasanak tényét a Tarsasag a nyomtatvanyon rdégziti. Ezt kdvetbéen a Tarsasag az irasbeli
panaszok kezelésére vonatkozd rendelkezéseknek megfeleléen jar el. Az Ugyfelet a panasz
rogzitését kovetden tajékoztatni kell arrol, hogy a Tarsasag panasszal kapcsolatos allaspontjardl 30
naptari napon belul (Kézponti Hitelinformacios Rendszerbe torténd adatatadas, adatkezelés miatti
kifogas kivételével, ahol a hataridd 5 munkanap a panasz kivizsgalasara és plusz 2 munkanap a
vélasz postazasara) az Ugyfél-tajékoztatasi Csoport irasban fogja tajékoztatni.

Abban az esetben, ha a panasz-bejelentési nyomtatvany kitoltésére a Hitelpontban kerdl sor, a
nyomtatvany haladéktalanul tovabbitasra keril az Ugyfél-tajékoztatasi Csoport részére.
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3.2. Telefonon bejelentett szébeli panasz

Telefonon torténd panaszbejelentés esetén a Tarsasag biztositja az ésszerli varakozasi idén (6t
percen) beluli hivasfogadast (él6hangos) és ugyintézést. A Tarsasaghoz telefonon keresztul érkezd
panaszok kezelését, a panaszok telefonon torténd Ugyintézését alapvetéen a telefonos Kdzponti
Ugyfélszolgalat végzi. A Tarsasag a telefonos Kozponti Ugyfélszolgalaton kivil az Ugyfél-
tajékoztatasi Csoporthoz, illetve a Kovetelés-behajtasi Osztalyhoz érkezd telefonos panaszokat is
fogadija.

Telefonon torténd panaszbejelentés esetén a panaszossal folytatott telefonos kommunikaciot a
Tarsasag hangfelvétellel rdgziti, és a hangfelvételt 6t évig megbrzi. A Tarsasag minden esetben
felhivia az ugyfél figyelmét arra, hogy panaszardl hangfelvétel készul. A panaszos jogosult a
telefonos kommunikaciordl készilt hangfelvételt visszahallgatni, valamint kérésére a Tarsasag 15
napon belll téritésmentesen rendelkezésére bocsatia a hangfelvételrél készitett hitelesitett
jegyzdkonyvet.

A panaszt a telefonos panaszt fogadé munkatars azonnal megvizsgalja, és amennyiben a panasz
olyan jellegli, azonnal orvosolja.

Amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy az Ugyfél a panasz kezelésével
nem ért egyet, akkor a panaszt fogaddé munkatars az Ugyfél panaszardl, valamint panasszal
kapcsolatos allaspontjardl (amennyiben az lgyfél a panasz kezelését kifogasolja) panasz-bejelentési
nyomtatvany kitoltésével jegyz6konyvet vesz fel, illetve rogziti a nyomtatvany kitdltéséhez szikséges
adatokat. Az Ugyfelet tajékoztatjia a panasz azonositojardl, illetve a panaszkezelési szabalyzat
elérhetéségérdl, valamint arrdl, hogy panaszat a Tarsasag a tovabbiakban az irasbeli panaszra
vonatkozé rendelkezések szerint kezeli, valamint hogy a panasz-bejelentési nyomtatvany masolati
példanya a panasz kivizsgalasat kdvetéen, a Tarsasag panasszal kapcsolatos allaspontjardl torténd
irdsbeli tdjékoztatassal egyidejlleg kerul részére kikuldésre.

3.3. irasbeli (posta és telefax utjan, illetve személyesen eljuttatott papir alapu) panasz

A Tarsasag segiti a panaszost panasza megfogalmazasaban és benyujtasaban. Ennek érdekében a
panasz-bejelentési nyomtatvany a Tarsasag ugyfélfogadasra alkalmas helyiségeiben, valamint a
Tarsasag honlapjan is elérhetd.

A Tarsasag az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat, a teljes kor(
kivizsgalast kdvetden a panasz kozlését koveté 30 (harminc) naptari napon belll kildi meg az Ggyfél
részére. A panasz elutasitasa esetén a Tarsasag tajékoztatja a panaszost az illetékes jogorvoslati
férumokrdl (Iasd 4. pont).

A Tarsasag a panaszt, valamint arra adott valaszat minimum 6t évig 6rzi meg.

3.4. Elektronikus levélben eljuttatott panaszok (e-mail)

A személyes adatok, illetve a banktitok védelmére vonatkozé jogszabalyi elbirasokra tekintettel e-
mail utjan nem adhaté ki tgyféladat, illetve banktitkot képezd adat. Ennek megfeleléen, e-mail utjan
csak olyan valasz adhatd, amely altalanos jellegli informaciot tartalmaz. Amennyiben a panasz
jellegére tekintettel nem elégséges az altalanos jellegli valasz, ugy a Tarsasag az ilyen formaban tett
észrevételt, panaszt postai uton valaszolja meg, amelyre a panaszos figyelmét e-mail utjan felhivja.
Ezen tulmenéen a panasz fogadasat visszaigazoldé e-mailben a panaszost a Tarsasag e-mail utjan
tajékoztatja a panaszkezelési eljarasrol.
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4. Egyéb forum

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos térvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén az uUgyfél — a panasz jellegétél fliggéen — az alabbi testiletekhez,
illetve hatésagokhoz fordulhat:

- Magyar Nemzeti Bank Pénzugyi Fogyasztovédelmi Kozpont (levelezési cim: 1534 Budapest
BKKP Pf. 777, telefon: 06 80 203 776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu);

- Magyar Nemzeti Bank altal mikodtetett Pénzigyi Békéltetd Testllet (a szerz6dés
létrejottével,  érvényességével, joghatasaival és  megszinésével, tovabba a
szerz8désszegeéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén, levelezési cim: H-
1525 Budapest BKKP Pf. 172, telefon: 06 80 203 776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu);

- illetékes birésag.

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos térvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak nem minéstilé Ggyfél birésaghoz fordulhat.

A panasz elutasitasa esetén vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos térvényi valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztdé koéltségmentesen igényelheti a Tarsasagtdl a
Pénzugyi Békéltetd Testulet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénzugyi Fogyasztovédelmi Kozpont
elétt megindithato eljaras alapjaul szolgalé nyomtatvany megkuldését.

5. A panaszok nyilvantartasa

A Tarsasag a panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrél
nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:
e apanasz leirasat, a panasz targyat képez6é esemény vagy tény megjeldlését,
e a panasz benyujtasanak idépontjat,

e a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,

e azintézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését,
e apanaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

A Tarsasag a panaszt és az arra adott valaszt minimum 6t évig 6rzi meg.
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1. szamu melléklet

PANASZ-BEJELENTO NYOMTATVANY
PENZUGYI SZOLGALTATOVAL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Név: Provident Pénziigyi Zrt.

Cim: 1134 Budapest Angyalfoldi ut 6.
Levelezési cim: 1382 Budapest, Postafiék 12.
Telefon: 06-80-60-60-60

Fax: 06-1-354-4072

E-mail provident@provident.hu
Szervezeti egység neve Ugyfél-tajékoztatasi csoport
Felek adatai

Név:

Szerz6désszam/iigyfélszam:

Lakcim/levelezési cim:

Telefonszam:

Ertesités (bekiildés) modja
(levél, telefon, e-mail,
személyesen):

Csatolt dokumentumok (pl
szamla, szerzddés, bizonylatok)

Meghatalmazott neve*:

* Abban az esetben kell kitolteni, ha a panaszos meghatalmazottja Gtjan nyujtja be a panaszt. Ebben az esetben
mellékelni sziikséges a két tanuval ellatott meghatalmazas eredeti példanyat.

Panasziigyintézés helye (pl. fioktelep, k6zpont, székhely, kozvetitd):*

*személyesen tett panasz esetén

I. Ugyfél panasza és igénye

A Tarsasag a panasszal kapcsolatos allaspontjat a panasz kozlését kdveté 30 napon beliil irdsban
kildi meg a panaszosnak. Amennyiben Tarsasagunk 30 napon beliil nem valaszol a jelen
beadvéanyra vagy valaszanak eredményeként On és Tarsasagunk kozott megegyezés nem sziiletik,
és On élIni kivan egyéb jogorvoslati lehetdségeivel, igy panaszaval a Magyar Nemzeti Bankhoz, a
Pénziigyi Békéltetd Testiilethez, illetve bir6saghoz fordulhat.
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Panasz oka (kérjiik x-el jeldlje meg):

Nem nyujtottak szolgaltatast

Nem a megfelel6 szolgaltatast
nyujtottak

Késedelmesen nyujtottak a
szolgaltatast

A szolgiltatdst nem megfelel6en
nyujtottak

A szolgaltatast megsziintették

Kara keletkezett

Nem volt megelégedve az ligyintézés
korilményeivel

Dij/koltség/kamat  valtoztatasaval
nem ért egyet

Jarulékos koltségekkel nem ért egyet
Egyéb szerz6déses feltételekkel nem
ért egyet

Kartérités dsszegével nem ért egyet
A kartéritést visszautasitottak

Nem megfeleld kartéritést
nyujtottak

Szerzddés felmondasa

Egyéb panasza van

[0 Téves tajékoztatast nyujtottak
[J Hianyosan tajékoztattak

Egyéb tipust panasz megnevezése:

II. A panaszrészletes leirasa:

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

<Y L
Bejelentd alairasa: .......ccvmnnnssn s s sss s s e s e s s s e s
Panaszfelvevl neve:........cccmnnssnsnsnsssssn e AIAIFASA L o s s e

A panaszos a jelen panasz-bejelenté nyomtatvany alairasaval nyilatkozik arrél, hogy az

altala el6éadott panasz helyesen Keriilt rogzitésre és a nyomtatvany egy masolati
példanyat atvette.
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