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1. MEGHATAROZASOK

Ugyfél: jelenti a Tarsasag altal nyujtott szolgaltatast igénybe vevo természetes személyt, jogi személyt,
jogi személyiséggel nem rendelkezé gazdasagi tarsasagot, vagy mas szervezetet, tovabba ezek
képviseldjét, meghatalmazottjat.

Panaszos: jelenti azon Ugyfelet, aki a Tarsasaghoz Panaszt nyujt be. Panaszos azonban nemcsak az
Ugyfél lehet, hanem olyan harmadik személy is, aki a Téarsasag egy szolgaltatasaval kapcsolatos
ajanlat vagy kereskedelmi kommunikacié cimzettje.

A panasz: Panasznak mindsiil minden, az iigyfélnek a szerzodéskotést, illetve a tagsagi jogviszony
1étrejottét megel6z0, vagy a szerzodés megkotésével, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, a
szolgaltato a szerzddés, illetve a tagsagi jogviszony fennallasa alatti, a szolgaltato részérdl torténd
teljesitéssel, valamint a szerzddéses, illetve tagsagi jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetoen a
szerzddéssel, illetve a tagsagi jogviszonnyal Osszefliggd - tevékenységét vagy mulasztasat érintd
kifogasa.

A Tarsasag tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével szemben felmeriil6 olyan egyedi kérelem
vagy reklamacio, amelyben a panaszos a szervezet eljarasat, tevékenységét, magatartasat, vagy
mulasztasat kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyedi és egyértelmii igényt fogalmaz meg.
Nem mindsiil panasznak, ha az iigyfél a Tarsasagtol altalanos tajékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast igényel, vagy fogalmaz meg.

A panasz minimalis tartalmi kdvetelményekhez tartozik, hogy egyértelmiien kideriiljon beldle
- a panaszos személye,

- a panaszos elérhetdsége,

- a panaszos kapcsolata a Tarsasaggal,

- a panasz konkrét targya,

- a panasz idOpontja és

- a panasz helye.

Eszrevétel (kérés, kérdés): jelenti, ha az Ugyfél a Tarsasagtol altalanos tajékoztatast, véleményt, vagy
allasfoglalast igényel, illetve méltanyossagi kérelemmel fordul a Téarsasaghoz.

2. A PANASZKEZELES FOLYAMATA

A pénziigyi intézmény és a fliggetlen kozvetito a panaszkezelési szabalyzatot a honlapjan kozzéteszi
¢s az ligyfelek szamara nyitva allé helyiségében, ennek hianyaban a székhelyén kifliggeszti.

2.1. A PANASZOK BEERKEZESE

A Panaszok/Eszrevételek beérkezése torténhet: személyesen vagy irasban.
e Személyesen:

o A szbbeli panaszt valamennyi, az ligyfelek szamara nyitva allo helyiségben, annak
nyitvatartasi idejében, ennek hidnyaban a székhelyén minden munkanapon 8 6ratol 16
oraig.

o A telefonon kozolt szobeli panaszt minden munkanapon és legalabb a hét egy
munkanapjan 8 oratol 20 oraig,

o frasban:

o Személyesen vagy mas altal atadott irat utjan.

o Levélben a 1134 Budapest, Vaci ut 37. cimre torténd postazas utjan.

o Telefaxona+36 1 577 1581 szamon.

o Elektronikus levélben az info@terracredit.hu cimre torténd kiildéssel.
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A panasz képviseld vagy meghatalmazott Gtjan is benyUjthatd. A panasz benytjtéja benytjtasi
jogosultsagat, meghatalmazassal teljes bizonyitdé erejli maganokirattal, vagy kozokirattal koteles
igazolni.

A panaszban bejelentésben a panaszos neve mellett fel kell tiintetni a panaszos - térvényes, illetve
meghatalmazotti — képviseldjeként eljard, panaszbenyujtdé természetes személy nevét is (pl. jogi
személy képviseldje, természetes személy meghatalmazottja, stb.).

Meghatalmazas hidnyaban a panaszt a Tarsasag nem fogadja be. A meghatalmazas poétlasaval vagy
személyesen eljarva a panasz ismételten benyujthato.

A szobeli - ideértve a személyesen €s telefonon tett - panaszt azonnal meg kell vizsgélni, és lehetdség
szerint orvosolni. A szolgaltatd a telefonon kozolt szobeli panasz esetén az inditott hivas sikeres
felépiilésének idopontjatdl szamitott 6t percen belilli, az ugyfélszolgalati iigyintézo ¢l6hangos
bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato. Ha a
panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a szolgaltatd jegyzokdnyvet vesz fel.

Telefonon ko6zolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az tigyfél figyelmét, hogy panaszarol
hangfelvétel késziil.

A telefonon kozolt panaszokrol késziilt hangfelvételt 1 évig meg kell Orizni.

Az tgyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatisat, tovabba téritésmentesen
rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzOkonyvet.

Ha az ligyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgaltatd a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyzokdnyvet vesz fel.

A jegyzokonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek at
kell adni, telefonon kdzolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az iigyfélnek meg
kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott, indokolassal ellatott valaszt a kozlést kovetd 30
naptari napon beliil kell megkiildeni.

frasbeli panasz:
Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokoléssal ellatott allaspontot a panasz kozlését kovetd30 naptari
napon beliil kell megkiildeni az tigyfélnek.

2.2. APANASSZAL KAPCSOLATOS ADATKEZELES SZABALYAI

A Téarsasag a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkezo adatokat kérheti az tigyféltdl:
e neve,

szerzO6désszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonosito,

lakcime, székhelye, levelezési cime,

telefonszama,

értesités modja,

panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

panasz leirasa, oka,

igyfél igénye,

a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az igyfél birtokaban 1évé olyan dokumentumok

masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,

meghatalmazott utjan eljard ligyfél esetében érvényes meghatalmazas és

e apanasz kivizsgalasdhoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benytjto iigyfél adatait az informacios onrendelkezési jogrdl és az informacidszabadsagrol
sz616 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.
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2.3. A PANASZ(OK) KIVIZSGALASA, ERDEMI MEGVALASZOLASA

2.3.1. A Panasz(ok) kivizsgalasa

A Panaszok kezelése a Tarsasag szervezetén belill a vezérigazgatd feladata, aki ezen hataskorén beliil
— kozvetlen ellenérzése mellett — a feladatokat delegalja a panasziigyintézéssel foglalkoz6 munkatarsai
szdmara, igy a beérkezett panaszokat az arra illetékes vagy az abban érintett szakteriilet vizsgalja ki és
valaszolja meg. Panasz esetén a Tarsasag torekszik arra, hogy a dontéshozatalban lehet6leg ne vegyen
részt a Tarsasag olyan alkalmazottja, aki a sérelmezett intézkedésben vagy dontés meghozatalaban
korabban részt vett. Amennyiben a Panaszt kivizsgalo szaktertilet illetékessége nem egyértelmii a
Panasz tartalma alapjan, a Tarsasag vezérigazgatdja kijeloli a Panaszt kivizsgalo és megvalaszolo
szakteriilet(ek)et. A vezérigazgato figyelemmel kiséri a panaszok kivizsgalasat és azok hataridore — a
Panasz a Tarsasaghoz tortént beérkezésétdl , illetve a jegyzOkonyv keltétdl) szamitott 30 naptari
napon beliil — torténd irasbeli megvalaszolasat.

2.3.2. Erdemi valaszok elkészitése, kikiildése

A szbbeli (ideértve a telefonon és a személyesen) panaszokat — amennyiben ez lehetséges — helyben és
azonnal orvosolni kell, az Eszrevételeket pedig megvalaszolni. A szdban felmeriilé panaszokat a
Tarsasag azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja.

Szdbeli panaszbejelentés esetén, ha a bejelentéskor azonnali kivizsgalasra nincs lehetdség, vagy a
Panaszos a kivizsgalassal nem ért egyet, abban az esetben a Téarsasdg koteles két példanyban
jegyzokonyvet késziteni, melynek egyik példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az
tgyfélnek atadja, telefonon kozolt panasz esetén az ligyfélnek az irasbeli panasszal kapcsolatos,
indokolassal ellatott allaspontjaval egyidejlileg megkiildi részére. A panasz Kivizsgalasa egyebekben az
irasos bejelentés szabalyai szerint torténik

Az irasos (levélben — azaz postai uton —, faxon, e-mailben érkezett, valamint a szobeli panaszrol
készitett jegyzokonyv szerinti) Panaszt a Téarsasdg vezérigazgatdja, vagy az altala megbizott illetékes
munkatarsa koteles gondoskodni a Panasz mielébbi, de legkésobb a beérkezéstél szamitott (szébeli
panasz esetén a jegyzOkonyv keltétél) szamitott 30 naptari napon beliil tortén6é megvalaszolasarol.
A Panaszra vonatkozo6 valasznak egyértelmii és pontos indokolést kell tartalmaznia, sziikség szerint a
vonatkozo jogszabalyhely pontos megjelolésével és a kapcsolodd — ASZF-nek nem mindsiilé —
dokumentum masolatok mellékelésével.

A Tarsasag altal elkészitett valaszlevelet, a Panaszt kivizsgalo és megvalaszolo tajékoztatasa alapjan a
Tarsasag illetékes teriilete/osztalya késziti el, és a Tarsasag vezérigazgatoja irja ala és kiildi meg a
Panaszos részére. Sziikség szerint a Tarsasag mas, a témaban érintett tarsszakteriiletek bevonasaval is
orvosolhatja a beérkez6 Panaszt.

A panaszkezelések soran biztositani és ellendrizni kell a beérkezett panaszok hatékony kezelését, a
hatékony és megfelel6 tarsasagon beliili informaciotovabbitast, valamint a megfeleld nyilvantartast €s
adatszolgaltatast.

A hatosagoktol beérkezett Panaszok tekintetében kizardlag a Tarsasag altal megbizott jogasz irasos
el6zetes véleménye alapjan készitheto el a kiildendd valaszlevél.

A panasz bejelentésére vonatkozd szabalyokat a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol
sz616 2013. évi CCXXXVIL. torvény 288. §-a hatarozza meg.

A nyilvantartasnak tartalmaznia kell:
e apanasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését
e apanasz benyujtasanak idépontjat
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e a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat

e a fenti pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy
megnevezesét

e apanasz megvalaszolasanak idopontjat.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi valaszadasi hataridd
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiil6 tigyfél az alabbiakhoz fordulhat:

e Pénziigyi Békélteto Testiilet (a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerzodésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén): az aktualis elérhetdségek (levelezési cim, telefonszam) az MNB honlapjan
megtaldlhatok, azokat kell a szabalyzatban feltiintetni;

e Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont: az aktualis elérhetdségei
(levelezési cim, telefonszam) az MNB honlapjan megtalalhatok, azokat kell a szabalyzatban
feltiintetni;

e birdsag.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgaldsara el6irt 30 naptari napos toérvényi valaszadasi hatarid6
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsiilé tigyfél birésaghoz fordulhat.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgaldsara el6irt 30 naptari napos térvényi valaszadasi hatarid6
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztot tajékoztatni kell arrol, hogy kérelmére a Pénziigyi Békéltetd
Testiilet, illetve a Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont el6tt megindithatod eljaras alapjaul szolgalod
kérelem nyomtatvany megkiildését igényelheti.

A Panasz kivizsgalasaért a Tarsasag kiilon dijat nem szamit fel.

2.3.3. Koztes valaszlevél elkészitése, kikiildése

Amennyiben a Panaszt kivizsgaldo és megvalaszolo észleli, hogy a benyujtott/kozolt Panasz —
tartalmabdl, a sziikséges valasz, informaciok mennyiségébdl, korébol adoddéan — megvalaszolasahoz a
fenti 30 napnal varhatéan hosszabb idétartam sziikséges, illetdleg a beérkezett panaszlevél nem
tartalmazza az érdemi kivizsgalashoz sziikséges valamennyi adatot, informaciot, és az Ugyfél a kért
adatokat, dokumentumokat idoben nem kiildi meg a Tarsasidg részére, gy a Tarsasag egy koztes
valaszlevelet kiild a Panaszosnak a 2.2.2. pontban rogzitett hataridon bell.

A koztes valaszlevélben, amely megfelel 2.2.2. pontban leirt tartalmi feltételeknek a Tarsasag
tajékoztatja a Panaszost arr6l, hogy Panasza beérkezett a Tarsasaghoz és arrol, hogy a rendelkezésre
4116 érdemi informdaciok alapjan a Tarsasdg az Ugyfél panaszat jogosnak vagy jogtalannak ismeri-¢ el,
¢s megjeldli az esetlegesen hianyzd adatokat, informacidkat, amelyek sziikségesek a Panasz tovabbi
esetleges megvizsgalashoz.

A tovabbi kivizsgalast kdvetden a Térsasag haladéktalanul megkiildi az Ugyfélnek a végleges valaszt.

2.4, NYILVANTARTAS, TAJEKOZTATAS

2.4.1. Panaszok és valaszok belsd nyilvantartasa

A Panaszokrél és az azokra adott valaszokrdl illetdleg intézkedésekrél a Tarsasag panaszonkénti és
idébeni bontasban elektronikus nyilvantartast vezet, amelybdl datum, illetve Panaszos alapjan utolag
is visszakereshetd minden Panasz és az arra adott valasz is.

A Panaszokkal kapcsolatos irasban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat (ideértve a Panaszt
¢s az arra adott valaszt is) a Tarsasdg a Panasz alapjaul szolgald jogviszonyra eldirt bizonylat-
megOrzési szabalyoknak megfelelden, ilyen hianyaban pedig a vonatkozo Hpt. eléviilés szabalyaibol
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kovetkezé hataridékre tekintettel megfeleld ideig, de legalabb 3 évig megérzi és sziikség esetén a
Feliigyelet kérésére bemutatja azokat.

A Panaszos ¢és a Tarsasadg kozott a fenti telefonszamon, illetve az egyéb hangrogzitésre alkalmas
vonalon torténé kommunikaciot hangfelvételét a Tarsasag rogziti, és egy évig megorzi.
Telefonon kozolt Panasz esetén a Tarsasag biztositja az ésszer(l varakozasi idon beliili hivasfogadast.

Hatalyos: 2014. 08.01. napjatol

Budapest, 2014. augusztus 1.

Terra Credit Zrt.
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3. MELLEKLETEK



