Provident Pénziigyi Zrt. Panaszkezelési Szabalyzat

A Provident Pénziigyi Zrt. (székhely: 1095 Budapest, Lechner Odén fasor 10/B., cégjegyzékszama:
01-10-044542; a tovabbiakban: ,Tarsasag”) célja, hogy az Ugyfelek érdekeit szem el6tt tartd és a
fogyasztéi bizalmat erésité panaszkezelési gyakorlatot alakitson ki, el6segitve ezzel a jogvitak
hatékonyabb rendezését és a jovibeni vitas helyzetek megel6zését.

A Tarsasag az ugyfelek panaszainak kezelése soran a hatalyos jogszabalyok (a hitelintézetekrdl és
a pénzugyi vallalkozasokrél szolé 2013. évi CCXXXVII. térvény, a befektetési vallalkozasok, a
pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsaté intézmények, az utalvanykibocsatok, a
pénzlgyi intézmények és a flggetlen pénzigyi szolgaltatds kdzvetitbk panaszkezelésének
eljarasaval, valamint panaszkezelési szabdlyzatdval kapcsolatos részletes szabalyokrél szold
435/2016. (XIl. 16.) Korm. rendelet) rendelkezései alapjan, az azokban meghatarozott
kotelezettségek betartasaval jar el. A Tarsasag a vonatkozd jogszabalyi elbirasok mellett
figyelembe veszi a Magyar Nemzeti Bank altal kiadott rendeletben (az egyes pénzlgyi szervezetek
panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozé részletes szabalyokrdl szélo 66/2021. (XII.
20.) MNB rendelet), valamint ajanlasban foglaltakat. A Tarsasag az alabbi szabalyzatban
meghatarozottak szerint fogadja és kezeli a hozza beérkez6 panaszokat.

A Tarsasag csatlakozott a lakossag részére hitelt nyujtdé pénzigyi szervezetek ugyfelekkel
szembeni tisztességes magatartasardl sz6l6 Magatartasi Kédex alairéihoz és kotelez6é érvénnyel
alavetette magat a Kédex rendelkezéseinek. A Magatartasi Kodex elérheté a Tarsasag honlapjan
(www.provident.hu), illetve a Tarsasag kirendeltségein, valamint igényelhetd a telefonos Kézponti
Ugyfélszolgalaton (06 1 99 99 666) keresztil (melyet a Tarsasag ebben az esetben postai Gton
tovabbit).

A Tarsasag a jelen panaszkezelési szabalyzat mellett, a panaszkezeléssel Osszefiiggésben,
kdzértheté formaban, révid informaciés kiadvanyt, tajékoztatét készitett, melyet a honlapjan
(www.provident.hu, www.providentonline.hu), valamint az  ugyfelek szamara nyitva allo
helyiségekben tesz elérhetéveé Ugyfelei szamara.

1. Definiciok

1.1. Panasz

Panasznak mindsul a Tarsasag szerzédeskotést megel6z6, a szerz6dés megkotéseével, a szerzédeés
fenndllasa alatti, a szerz6dés megsziinésével, illetve ezt kbdvetben a szerz6déssel dsszefliggd
magatartdsara, tevékenységére, mulasztasara, szolgaltatasara vonatkoz6 reklamacié (kifogas),
melyet a bejelentd 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 pénzlgyi szolgaltatasat igénybe
veszi vagy igénybe vette, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje.

Panaszosnak tekintend6 tovabba az a személy is, aki a Tarsasag eljarasat nem valamely konkrét
szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal &sszefliggd tevékenységével (pl. hirdetés)
kapcsolatban kifogasolja.

A panasz jogi képviseld, vagy egyéb meghatalmazott utjan is benyujthaté. Ebben az esetben a
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1. Definiciok

Tarsasag vizsgalia a benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyujtd (telies bizonyité erejil
maganokiratba vagy kozokiratba foglalt) meghatalmazassal igazol. Meghatalmazas hianyaban a
Tarsasag kozvetlenil a panaszoshoz fordul az Ggyintézés gyorsitasa érdekében.

1.3. A panasziigyintézést ellaté szakmai teriilet

A panaszok teljes korl kivizsgalasat, valamint a valaszlevelek elkészitését, megkuldését az
Ugyféltajékoztatasi Csoport végzi.

2. Panaszbejelentés médja

2. A panasz bejelentésének modjai

A Tarsasag a panasz benyujtasara tébb, a panaszos altal valaszthaté lehet8séget biztosit, igy a
panasz
e szdbban (személyesen, telefonon) vagy
e irasban (személyesen vagy mas altal atadott irat, igy kiilonésen meghatalmazott Gtjan, postai
uton, telefaxon, elektronikus levélben, vagy a honlapon elérheté Urlap hasznalataval)
egyarant kozolhetd.

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

A Tarsasag a panaszkezelés soran kulonosen a kdvetkez6 adatokat kérheti az ugyféltél:
a) heve;
b) szerzédésszam, ugyfélszam;
c) lakcime, levelezési cime;
d) telefonszama;
e) értesités madja;
f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;
g) panasz leirasa, oka;
h) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az ugyfél birtokaban lévé olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre;
i) meghatalmazott utjan eljaré tgyfél esetében érvényes meghatalmazas;
j) apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté ugyfél adatait a Tarsasag az Eurdpai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679
rendelete (2016. aprilis 27.) a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében
torténdé védelmérdl és az ilyen adatok szabad aramlasardl, valamint a 95/46/EK rendelet hatalyon
kival helyezésérdl (GDPR) rendelkezéseinek megfeleléen kezeli.

2.1. Szébeli panasz
2.1.1. Személyesen

A Téarsasag a személyesen tett szdbeli panaszokat valamennyi, az ugyfelek szamara nyitva allo
helyiségében — azaz valamennyi Ugyfélpontjaban — fogadja, azok nyitvatartasi idejében, melyrdl a
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2. Panaszbejelentés modja

Kdzponti Telefonos Ugyfélszolgalaton (06 1 99 99 666) érdeklédhet, illetve foglalhat idépontot
ugyintézésre.

Az  Ugyfélpontok  elérhetéségét és  nyitvatartasi  idejét a  Tarsasag  honlapja
(www.provident.hu/kapcsolat/hitelpontok) is tartalmazza.

2.1.2. Telefonon

A telefonon kozolt panaszt a 06 1 99 99 666-0s telefonszamon (a Kézponti Ugyfélszolgalaton) a
Tarsasag munkatarsai hétfétél szombatig 7 6ra 30 perctdl 20 éraig fogadjak.

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

2.2.2 postai uton a 1095 Budapest, Lechner Odon fasor 10/B. (a levelet az Ugyféltajékoztatasi
Csoport részére cimezve)

2.2.3. elektronikus uton a provident@provident.hu e-mail cimen

2.2.4 online a https://www.provident.hu/, vagy a https://providentonline.hu/ weboldalak Kapcsolat
menupontja hasznalataval

2.2.5. telefaxon a 06 1 354 4072-es szamon lehet a Tarsasag részére eljuttatni.

3. Panasz kivizsgalasa

3. A panasziigy intézése
A Provident Pénziigyi Zrt. a panasz kivizsgalasaért kilon dijat nem szamit fel.

A panasz Kkivizsgalasa az Osszes vonatkozé korulmény figyelembevételével torténik.

3.1. Személyesen tett szdbeli panasz

A Tarsasag az Ugyfélpontjaiba személyesen érkezd panaszosok szdbeli panaszat az illetékes
munkatars azonnal megvizsgalja, és szukség szerint orvosolja.

Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges (azaz a panasz helyben, révid id6n belll nem rendezhetd), akkor az eljar6 munkatars az
ugyfél panaszardl, és a Tarsasag panasszal kapcsolatos allaspontjardl (amennyiben az ugyfél a
panasz kezelését kifogasolja) a panaszjegyz6kdnyvet vesz fel, amely két példanyban kerul kiallitasra
(az eredeti példany a Tarsasagot, annak masolati példanya pedig az Ugyfelet illeti meg). A
panaszjegyz6konyvet (H400 — Panasz jegyz6kényv — személyesen tett panaszrol) az azt felvevd
személy és a bejelentd is alairja.

A panaszjegyz6konyv személyes atadasa esetén a panaszos a jegyz6kdnyv masolati példanyanak
atvételét alairasaval ismeri el. Amennyiben ezt a panaszos megtagadja, ugy az atvétel
megtagadasanak tényét a Tarsasag a nyomtatvanyon rogziti. Ezt kovetéen a Tarsasag az irasbeli
panaszok kezelésére vonatkozd rendelkezéseknek megfeleléen jar el. Az Ugyfelet a panasz
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3. Panasz kivizsgalasa

rogzitését kovetden tajekoztatni kell arrél, hogy a Tarsasag panasszal kapcsolatos allaspontjarol 30
naptari napon belll (Kézponti Hitelinformacidos Rendszerbe torténd adatatadas, adatkezelés miatti
kifogas kivételével, ahol a hataridé 5 munkanap a panasz kivizsgalasara és tovabbi 2 munkanap a
valasz postazasara) az Ugyféltajékoztatasi Csoport irasban fogja tajékoztatni. A tajékoztatasnak ki
kell terjednie az Ugyféltajékoztatasi csoport fentiekben rogzitett elérhetéségeire is, valamint arra,
hogy a panaszkezelés folyamatara vonatkozo6 részletes informacidkat a Tarsasag panaszkezelési
szabdlyzata tartalmazza, amely elérheté Ugyfélpontjainkban, illetve a www.provident.hu oldalon.

Az Ugyfélpontokban felvett panaszjegyz6kényv —haladéktalanul tovabbitasra keril az
Ugyféltajékoztatasi Csoport részére.

3.2. Telefonon bejelentett szébeli panasz

Telefonon torténd panaszbejelentés esetén a Tarsasag biztositja az ésszerl varakozasi idén (az
inditott hivas sikeres felépllésének id6pontjatdl szamitott 6t percen belll) bellli hivasfogadast
(éléhangos) és Ugyintézést. A Tarsasaghoz telefonon keresztll érkezé panaszok kezelését, a
panaszok telefonon térténd lgyintézését alapvetéen a telefonos Kozponti Ugyfélszolgéalat végzi. A
Tarsasag a telefonos Kozponti Ugyfélszolgalaton kivil az Ugyféltajékoztatasi Csoporthoz,
Hatralékkezelési terulethez, illetve a Kovetelésbehajtasi Osztalyhoz érkezd telefonos panaszokat is
fogadja.

Telefonon toérténd panaszbejelentés esetén a panaszossal folytatott telefonos kommunikaciét a
Tarsasag hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 6t évig megbrzi. A Tarsasag minden esetben — a
telefonos Ugyintézés kezdetekor — felhivja az ugyfél figyelmét arra, hogy panaszardl hangfelvétel
készll. A panaszos jogosult a telefonos kommunikaciorél készilt hangfelvételt visszahallgatni,
valamint kérésére a Tarsasag 25 napon belll téritésmentesen rendelkezésére bocsatja a
hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyz6kdnyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

A telefonon bejelentett panaszt az azt fogadé munkatars azonnal megvizsgalja, €s amennyiben a
panasz jellege lehetbévé teszi, azonnal orvosolja.

Amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy az Ugyfél a panasz kezelésével
nem ért egyet, akkor a panaszt fogadé munkatars az Ugyfél panaszardl, valamint panasszal
kapcsolatos allaspontjardél (amennyiben az Ugyfél a panasz kezelését kifogasolja) panasz-bejelentési
nyomtatvany kitoltésével jegyzékdnyvet vesz fel, illetve rogziti a nyomtatvany kitdltéséhez szikséges
adatokat. Az ugyfelet/bejelent6t tajékoztatia a panasz azonositojardl, illetve a panaszkezelési
szabalyzat elérhetéségérél (amely a panaszkezelés folyamatara vonatkozé részletes szabalyokat
tartalmazza), valamint arrél, hogy panaszat a Tarsasag a tovabbiakban az irasbeli panaszra
vonatkozo rendelkezések szerint kezeli, valamint hogy a panaszjegyz6konyv (403 - Panasz
jegyz6kényv — Telefonon tett panaszrél) masolati példanya a panasz kivizsgalasat kévetden, a
Tarsasag panasszal kapcsolatos allaspontjarol tortéend irasbeli tajékoztatassal egyidejlleg kerul
részére kikuldésre. Tajékoztatni kell tovabba a panaszost arrdl, hogy panaszat a tovabbiakban az
Ugyféltajékoztatasi csoport kezeli, kitérve az Ugyféltajékoztatasi Csoport fentiekben rogzitett
elérhetbségeire.

A panaszrol felvett jegyz6konyvek tartalma a Magyar Nemzeti Bank vonatkozé rendeletében
rogzitetteknek megfeleléen kertlt kialakitasra.
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3. Panasz kivizsgalasa

3.3. lrasbeli (postai levél, telefax, e-mail, weboldalon kitoltott drlap, illetve személyesen
eljuttatott papir alapu) panasz

A Tarsasag segiti a panaszost panasza megfogalmazasaban és benyujtasaban. Ennek érdekében a
panasz-bejelentési nyomtatvany (jelen szabalyzathoz 1. szamu mellékletként csatolva H404 —
Panasz-bejelent6 nyomtatvany) a Tarsasag ugyfélfogadasra alkalmas helyiségeiben, valamint a
Tarsasag honlapjan is elérhet6. Ezen tulmenéen a Tarsasag honlapjan a Magyar Nemzeti Bank altal
a honlapjan kbzzétett, panasz benyujtasara szolgalé formanyomtatvany is elérhetd.

A Tarsasag az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat, a teljes kori
kivizsgalast kdvetéen a panasz kozlését kdveté 30 (harminc) naptari napon belll kildi meg az tgyfél
részére. A panasz elutasitasa esetén a Tarsasag tajékoztatja a panaszost a jogorvoslati forumokrol,
azok elérhetdségérdl (lasd 4. pont) kiemelve, hogy a panasz (illetve annak egyes elemei)
tekintetében melyik jogorvoslati férum az illetékes.

Amennyiben a panaszos irasbeli panaszat nem az Ugyféltajékoztatasi csoport cimére kiildi meg,
vagy az ugyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségben az irasbeli panaszt nem a panaszkezelésre
kijeldlt Ggyintézd részére adja at, akkor az haladéktalanul tovabbitasra keriil az Ugyféltajékoztatasi
csoport részére.

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a panaszosnal rendelkezésre allé tovabbi informacio
szlikséges, akkor a Tarsasag haladéktalanul felveszi a kapcsolatot a panaszossal, annak
beszerzése érdekében. Amennyiben nem all rendelkezésre a panasz irasbeli megvalaszolasahoz
szukseéges levelezési cim, akkor elektronikus uUton kizarélag altalanos jellegli valasz adhaté.

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

4. Egyéb férum

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridd
eredménytelen eltelte esetén az Ugyfél — a panasz jellegétdl fliggéen — az alabbi testiletekhez,
illetve hatésagokhoz fordulhat:

- Magyar Nemzeti Bank pénzigyi fogyasztovédelmi targyu megkeresések fogadasara
kialakitott Ugyfélszolgalat (a Magyar Nemzeti Bankrol szold 2013. évi CXXXIX. térvény
fogyasztévédelmi rendelkezéseinek megsértése esetén levelezési cim: 1534 Budapest BKKP
Pf. 777, telefon: 06 80 203 776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu, személyes
ugyfélszolgalat cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., székhely: 1013 Budapest, Krisztina
korat 55.);

- Magyar Nemzeti Bank altal mikodtetett Pénzigyi Békélteté Testllet (a szerzddés
létrejottével,  érvényességével, joghatasaival és  megszinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén, levelezési cim: H-
1525 Budapest BKKP Pf. 172, telefon: 06 80 203 776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu,
személyes Ugyfélszolgalat cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., székhely: 1013 Budapest,
Krisztina krt. 55.);

- illetékes birdsag;

- adatvédelmi targyu érintetti kérelmek: Az érintett jogosult jogainak megsértése esetén
birésaghoz fordulni. A per — az érintett valasztasa szerint — az érintett lakdhelye vagy
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4. Egyéb forum

tartézkodasi helye szerinti torvényszék elétt is megindithaté.
Az érintett panaszaval fordulhat kézvetlenll a Nemzeti Adatvédelmi és Informaciészabadsag
Hatésaghoz (cim: 1055 Budapest, Falk Miksa utca 9-11.; telefon: +36-1-391-1400; e-mail:
ugyfelszolgalat@naih.hu; honlap: www.naih.hu) is.

Tarsasagunk a Pénzlgyi Bekélteté Testllet elétt — meghatarozott dsszeghatarig — altalanos
alavetési nyilatkozatot tett. Ugyanakkor a Pénzigyi Békéltetd Testllet eljaré tanacsa egyezség
hianyaban akkor is kotelezést tartalmazé hatarozatot hozhat, ha a szolgaltaté alavetési nyilatkozatot
nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyaszténak mindsilé Ggyfél érvényesiteni kivant igénye
- sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazoé hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg a
kettédmillié forintot.

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindéstilé Ugyfél a szerzédés létrejéttével,
érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezése érdekében birésaghoz fordulhat.

A panasz elutasitdsa esetén vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos térvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak minésulé ugyfél kdltségmentesen igényelheti
a Tarsasagtol a Pénzligyi Békélteté Testllet, illetve a Magyar Nemzeti Bank pénzigyi
fogyasztovédelmi targyl megkeresések fogadasara kialakitott Ugyfélszolgalat el6tt megindithato
eljaras alapjaul szolgalé nyomtatvany megkuldéseét.

5. A panaszok nyilvantartasa

A Tarsasag a panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalé intézkedésekrol
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,

o az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését,
e apanaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.
A Tarsasag a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 6rzi meg.

2024. marcius Hatalyos (JOG-SZ-02/18)
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1. szamu melléklet

PANASZ-BEJELENTO NYOMTATVANY

PENZUGYI SZOLGALTATOVAL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Felek adatai

Panasszal érintett pénziigyi szervezet
Név: Provident Pénzlgyi Zrt.
Székhely/Ugyféltajékoztatasi csoport | 1095 Budapest, Lechner Odén fasor 10/B.
levelezési cime:
Panaszkezelést végz6 szervezeti Ugyféltajékoztatasi csoport
egység neve
Telefon: 06 1 99 99 666
Fax: 06-1-354-4072
E-mail provident@provident.hu

Ugyfél

Név:

Erintett szerz6désszam/iigyfélszam:

Lakcim/levelezési cim:

Telefonszam:

Csatolt dokumentumok jegyzéke (pl.
szamla, szerz6dés, bizonylatok,
meghatalmazas)

Meghatalmazott neve*:

* Abban az esetben kell kitolteni, ha a panaszos meghatalmazottja Utjan nyujtja be a panaszt.
Meghatalmazott eljardsa esetén a nyomtatvanyhoz mellékelni sziikséges a két tanudval ellatott
meghatalmazas eredeti példanyat.

I. Ugyfél panasza és igénye

A Tarsasag a panasszal kapcsolatos allaspontjat a panasz kozlését kovets 30 napon belil irdsban kildi
meg a panaszosnak. Amennyiben Tdrsasdgunk 30 napon beliil nem vdlaszol a jelen beadvanyra vagy
valaszdnak eredményeként On és Tarsasagunk kézott megegyezés nem sziiletik, és On élni kivan egyéb
jogorvoslati lehet&ségeivel, Ugy panaszaval a Magyar Nemzeti Bankhoz, a Pénziigyi Békéltetd
Testiilethez, illetve birdsdghoz fordulhat.

Panasz oka (kérjuk x-el jel6lje meg):

[1 Nem nyujtottak szolgaltatast | Nem volt megelégedve az Ugyintézés
[1 Nem a megfelel6 szolgaltatast nyujtottak korilményeivel
[1 Késedelmesen nyujtottak a szolgaltatast | Téves tajékoztatast nyujtottak
[] A szolgdltatast nem megfeleléen | Hidnyosan tajékoztattak
nyujtottak

[J A szolgéltatast megsziintették
[] Kara keletkezett

H404 Panasz-bejelenté nyomtatvany (2023-07)
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[1 Dij/koltség/kamat valtoztatdsaval nem Kartérités 6sszegével nem ért egyet

ért egyet A kartéritést visszautasitottak
[J Jarulékos koltségekkel nem ért egyet

[] Egyéb szerz6déses feltételekkel nem ért

Nem megfeleld kartéritést nyujtottak
Szerz6dés felmondasa

I [ O B O

egyet Egyéb panasza van

Egyéb tipusu panasz megnevezése:

Il. A panaszrészletes leirasa:
[Kérjlik egyes kifogasainak elkiilonitetten, lIényegre toréen és felsorolasszerlien torténd rogzitését
annak érdekében, hogy a panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra keriiljon.]

Bejelentd alairdsa: .......ccceeveeceevercereccnennnsseesescneeseeenessseesenennes
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