GERENCSER ES TARSA KFT.
Fiiggetlen Pénzpiaci,
Jelzaloghitel Kozvetitoi és Hiteltanacsadéi Tobbes Ugynok
PANASZKEZELESI SZABALYZATA

A Gerencsér és Tarsa Kft. biztositja, hogy a magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozo
panaszat szoban (személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen vagy mas altal atadott irat tjan,
postai uton, telefaxon, elektronikus levélben) kozdlhesse.

A panaszkezelés soran a Gerencsér és Tarsa Kft. a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol
sz0l6 2013.évi CCXXXVILtv., pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsato
intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénziigyi intézmények és a fiiggetlen pénziigyi
szolgaltatds kozvetitOk panaszkezelésének eljarasdval, valamint a panaszkezelési szabalyzatival
kapcsolatos részletes szabalyokrol szol6 435/2016. (X11.16.) Korm. rendelet valamint a pénziigyi
szervezetek panaszkezelésére vonatkozd szabalyokrdl szolo 28/2014. (VIL.23.) MNB rendelet
eldirasait koveti.

I. A panasz bejelentésének modjai
1. Sz6beli panasz:

a) személyesen: a Gerencsér és Tarsa Kft. irodaiban:
9700 Szombathely, F6 tér 24.
9022 Gyér, Arpad u. 77/B.,
9400 Sopron, Csengery u. 30-32.
aa) a panasziigyintézés helye (pontos cim) és a nyitvatartasi id6 (tobb tigyfélforgalom szamara
nyitva allo helyiség esetén elegendd az azok elérhetdségére torténd utalas):
az el6z6 pontban irt irodakban, melyek nyitva tartasi ideje: munkanapokon 8 oratdl 16 oraig
ab) ennek hianyaban a székhely és a nyitvatartasi id6: 9700 Szombathely, F6 tér 24.,
munkanapokon 8 oratdl 16 oraig

b) telefonon:

ba) telefonszam: (30) 278 8124 és

bb) hivasfogadasi idd: telefonon kozolt szobeli panaszt minden munkanapon 8 6ratol 16 oraig
¢s a csiitortoki napon 8 oratol 20 oraig,

A Gerencsér és Tarsa Kft. fogyasztovédelmi iigyekben fogyasztovédelmi ligyekért felelds
kapcsolattartot kijeloli, és a Feliigyeletnek 15 napon beliil a felelds személyét, illetve annak
valtozésat irdsban bejelenti.



2. Irasbeli panasz:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan,

b) postai uton (levelezési cim megjel6lése): Gerencsér és Tarsa Kft. 9700 Szombathely, F6 tér
24,

c) telefaxon (telefaxszam megjeldlése): 94/393-027

d) elektronikus levélben (elektronikus levelezési cim megjelolése): info@gerencserbroker.hu

A Gerencsér és Tarsa Kft. az irasbeli panaszt elektronikus eléréssel - {izemzavar esetén

megfeleld mas elérhetdséget biztositva - folyamatosan fogadja.

3. Az ligyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan is. Amennyiben az {igyfél meghatalmazott utjan jar
el, a meghatalmazast kézokiratba vagy teljes bizonyito erejii maganokiratba kell foglalni.

II. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhato fel.

A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozé koriilmény figyelembevételével torténik.

1. Szobeli panasz:

1.1. A szobeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell vizsgalni,
¢s lehetdség szerint orvosolni. A szolgaltato a telefonon kozolt szobeli panasz esetén az inditott
hivas sikeres felépiilésének idopontjatol szamitott 6t percen beliili, az ligyfélszolgalati ligyintéz6
¢léhangos bejelentkezése érdekében igy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban
elvarhatd. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a szolgaltatd jegyzokonyvet vesz
fel.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Gerencsér €és Tarsa Kft. €s az tigyfél kozotti telefonos
kommunikéciot a Gerencsér és Tarsa Kft. hangfelvétellel rogziti.

1.2. Telefonon kozolt szobeli panasz esetén az ligyintézés kezdetekor fel kell hivni az tigyfél
figyelmét, hogy panaszarol hangfelvétel késziil.

1.3. A telefonon kozolt panaszokrol késziilt hangfelvételt 5 évig meg kell Orizni.

1.4. Az tgyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet.

1.5. Ha az ligyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgaltatd a panaszrol €s az
azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzOkonyvet vesz fel.

1.6. A jegyzOkonyv egy madsolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az
tigyfélnek 4t kell adni, telefonon kdzolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az
igyfélnek meg kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott, indokoléssal ellatott valaszt a
kozlést kovetd 30 naptari napon beliil kell megkiildeni.

1.7. Amennyiben jogszabdly jegyzOkonyv készitését irja eld, a jegyzOkonyv legaldbb az
alabbiakat tartalmazza:

a) az ugyfél neve,

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

C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja,

d) az ligyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogéas teljes
kortien kivizsgaléasra kertiljon,
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e) a panasszal érintett szerzOdés szama, tgyt6l fiiggben tigyfélszam, illetve a tag pénztari
azonositoja,

f) az ligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, - telefonon ko6zolt szobeli
panasz kivételével - a jegyzokonyvet felvevo személy €s az ligyfél alairasa,

h) a jegyzokonyv felvételének helye, ideje és

I) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime.

2. {rasbeli panasz:

2.1. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését
kovetd 30 naptari napon beliil kell megkiildeni az tigyfélnek.

III. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

1. A szolgéltato a panaszkezelés soran kiillondsen a kovetkezd adatokat kérheti az tigyféltdl:

a) neve,

b) szerz6désszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonosito,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités modja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

0) panasz leirasa, oka,

h) tigyfél igénye,

I) a panasz alatdmasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1évé olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgaltatonadl nem all rendelkezésre,

J) meghatalmazott utjan eljaré tigyfél esetében érvényes meghatalmazas és

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

2. A panaszt benyqjto Tlgyfél adatait az informdacidés Onrendelkezési jogrol és az
informacioszabadsagrol szoldo 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelden kell
kezelni.

3. A Gerencsér és Tarsa Kft. a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig Orzi meg, és azt a

Feliigyelet kérésére bemutatja.

IV. Panaszkezeléshez fliz0d6 tdjékoztatasi kotelezettség

1. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara eléirt 30 napos torvényi valaszadasi
hatarid6é eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiil6 ligyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénziigyi Békélteté Testiilet (a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatisaival kapcsolatos jogvita esetén):
cim: 1525 Budapest, Krisztina krt.39., levelezési cim: 1525 Budapest, Pf.172., telefonszam: 36-
80-203776

b) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpont: az aktualis elérhetdségei
cim: 1525 Budapest, Krisztina krt.39., levelezési cim: 1534 Budapest BKKP, Pf.777.,
telefonszam: 36-80-203776

C) birosag.



2. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 naptari napos torvényi
valaszadasi hatdrid0 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsild lgyfél
birésaghoz fordulhat.

3. A panasz eclutasitasa vagy a panasz kivizsgaldsara eldirt 30 naptari napos torvényi
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztot tdjékoztatni kell arrdl, hogy
kérelmére a Pénziigyi Békéltetd Testiilet, illetve a Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont eldtt
megindithato eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany megkiildését igényelheti.

V. A panasz nyilvantartasa

1. A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl
nyilvantartast kell vezetni.

A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését,

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat,

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését,

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

2. A panaszt ¢s az arra adott valaszt 6t évig meg kell érizni és azt a Felligyelet kérésére be kell

mutatni.

A Gerencsér és Tarsa Kft. a panaszkezelési szabalyzatot a honlapjan kozzéteszi és az iigyfelek szamara
nyitva allé helyiségében, ennek hidnyaban a székhelyén kifliggeszti.

A Panaszkezelési Szabalyzat 2017. marcius 1. napjatol hatalyos.

Gerencsér és Tarsa Kft.
Gerencsér Tamas ligyvezet6



