HIRDETMENY

érvényes: 2017.07.20-t6l visszavonasig

A PANASZOK BEERKEZESEROL, KIVIZSGALASAROL

Panaszok bejelentése
A panaszok beérkezése torténhet: személyesen vagy irasban vagy elektronikus levelezés itjan

e Személyesen: 1061 Budapest, Andrassy ut 7. I/5.

A szobeli panaszt valamennyi, az ligyfelek szamara nyitva allo helyiségben annak nyitvatartasi
idejében, ennek hianyaban a székhelyén a 1061 Budapest, Andrassy ut 7. I/5 minden munkanapon
8 oratol 16 oraig tehetik meg

e frasban: 1061 Budapest, Andréssy t 7. I/5.
-Személyesen vagy mas altal atadott irat tjan
-Levélben a 1061 Budapest Andrassy ut 7. I/5
-elektronikus uton az info@terracredit.hu e-mail cimen

e Telefonon:
+36 1 249-4686 telefonszamon
A telefonon k6zolt szobeli panaszt minden munkanapon 8-16 o6ra kozott és legalabb a hét egy
munkanapjan csiitortokon 8 oratol 20 oraig

A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott utjan is benytjthaté. A panasz benyujtdja benyujtasi
jogosultsagat, meghatalmazassal koteles igazolni.

A panaszban bejelentésben a panaszos neve mellett fel kell tiintetni a panaszos - torvényes, illetve
meghatalmazotti — képvisel6jeként eljard, panaszbenyujtdé természetes személy nevét is (pl. jogi
személy képviseldje, természetes személy meghatalmazottja, stb.).

Meghatalmazas hidnyaban a panaszt a Terra Credit Zrt. nem fogadja be. A meghatalmazas potlasaval
vagy személyesen eljarva a panasz ismételten benytjthato.

A szobeli (ideértve a telefonon és a személyesen) panaszokat — amennyiben ez lehetséges — helyben és
azonnal orvosolni kell, az Eszrevételeket pedig megvalaszolni. A szoban felmeriild panaszokat a Terra
Credit Zrt. azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja.

A szolgaltatd a telefonon kozolt szobeli panasz esetén az inditott hivas sikerese felépiilésének
idopontjatol szamitott 6t percen belilli, az iligyfélszolgalati ligyintéz6 élohangos bejelentkezése
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érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato. Ha a pand
kivizsgalasa nem lehetséges, a szolgaltato jegyzokonyvet vesz fel.

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az {igyfél figyelmét, hogy panaszarol
hangfelvétel késziil. A telefonon k6zolt panaszokrol késziilt hangfelvételt 5 évig koteles a szolgaltato
megorizni.

Az tlgyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen
rendelkezésre kell bocsatania hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokdnyvet.

Ha az Ugyfél a szdbeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgaltatd a panaszrol ¢és aza azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel. A jegyzokonyv egy masolati példanyat a
személyesen kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az ligyfélnek meg kell
kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott, indoklassal ellatott valaszt a kozlést kovetd 30 naptari
napon beliil kell megkiildeni.

A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

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

-neve

-szerzOdésszama, ligyfélszama illetve pénztari azonositd

-lakcime, székhelye, levelezési cime

-telefonszama

-értesités modja

-panasszal érintett termék vagy szolgaltatas

-panasz leirasa, oka

-tigyfél igénye

-a panasz alatamasztasadhoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1év6 olyan dokumentumok masolata,
amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre

-meghatalmazott Gtjan eljaré tigyfél esetében érvényes meghatalmazas és a panaszkivizsgalasahoz
megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat

Panaszok Kkivizsgalasa

Szobeli panaszbejelentés esetén, ha a bejelentéskor azonnali kivizsgéldsra nincs lehetség, vagy a
Panaszos a kivizsgalassal nem ért egyet, abban az esetben a Terra Credit Zrt. két példanyban
jegyzokonyvet készit, melynek egyik példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az
igyfélnek atadja, telefonon kozolt panasz esetén az iigyfélnek az irasbeli panasszal kapcsolatos,
indokolassal ellatott allaspontjaval egyidejiileg megkiildi részére. A panasz kivizsgalasa egyebekben az
irasos bejelentés szabalyai szerint torténik.

Az irasos (levélben — azaz postai Gton —, faxon, e-mailben érkezett, valamint a szobeli panaszrol
készitett jegyzOkonyv szerinti) Panaszt a Terra Credit Zrt legkés6bb a beérkezéstol szamitott (szobeli
panasz esetén a jegyzokonyv keltétol) szamitott 30 naptari napon beliil torténé megvalaszolasra kertil.

A panasz bejelentésére vonatkozo szabalyokat a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol szol6
2013. évi CCXXXVIL torvény 288. §-a hatarozza meg.



Amennyiben a Panaszos a Terra Credit Zrt. valaszaval nem elégedett az MNB tor?
fogyasztovédelmi rendelkezések alapjan a Feliigyeletnél fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet,
vagy a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén birosaghoz fordulhat, vagy a
Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljarasat kezdeményezheti.

e A Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont elérhetdségei

Levélben: Magyar Nemzeti Bank 1534 Budapest BKKP Pf. 777.
Telefon: 06-80-203-776
E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

o A Pénziigyi Békélteté Testiilet elérhetoségei:

Levelezési cime: Pénziigyi Békélteto Testiilet H-1525 Budapest Pf.: 172
Telefon: 06-80-203-776
E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Budapest, 2017.07.20

Terra Credit Zrt.
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