A B2 Consequence Korlatolt Felel6sségii Tarsasag
PANASZKEZELESI SZABALYZATA

1. Preambulum

A B2 Consequence Korlatolt Felelésségii Tarsasag (a tovabbiakban: Tarsasag) az Ugyfelek
panaszai hatékony, atlathatd és gyors kezelésének érdekében — a hitelintézetekrél és pénzigyi
vallalkozasokroél szélo 2013. évi CCXXXVII. térvénynek (a tovabbiakban: Hpt.) valamint a 46/2018.
(XI1.17.) MNB rendeletnek megfelelve — az alabbi panaszkezelési szabalyzatot allapitja meg:

2. Fogalmak

2.1 Panasz: a Tarsasag Uzleti tevékenységével kapcsolatos nem szerz6dés szerinti
teljesitéshez, szolgaltatashoz, vagy a szolgaltatassal dsszefliggé tevékenységéhez kapcsol6do
konkrét bejelentés, reklamacio, melyben az Ugyfél vagy a képviseletében eljaré személy a
Tarsasag tevékenységével, magatartasaval vagy mulasztasaval kapcsolatos kritikat, észrevételt,
vélemény-nyilvanitast fogalmaz meg, illetve melyben az Ugyfél tudomasunkra hozza
elégedetlenségét és kivansagat a megoldasra vonatkozéan.

2.2 Ugyfél: az a jogi személy, jogi személyiség nélkiili gazdasagi tarsasag vagy szervezet,
valamint maganszemély, akivel a Tarsasag az Uzletszerli gazdasagi tevékenységi korébe tartozo
szolgaltatasa (koveteléskezelbi tevékenység) korében pénzigyi vallalkozéi minéségében, mint a
kezelt kdvetelések addsaval kapcsolatban all vagy kapcsolatba Iép, tovabba ide értendé az Ugyfél
képviseletében eljaré6 személy. A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott utjan torténé benyujtasa
esetén a Tarsasag vizsgalja a benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyujté személyének
azonositasara alkalmas iratok és/vagy adatok bemutatasaval/megadasaval, illetve
meghatalmazassal igazol. A meghatalmazast koézokiratba vagy teljes bizonyité ereji
maganokiratba foglalt formaban kételes elfogadni a Tarsasag.

3. Panasztétel lehetséges modjai

3.1 Széban személyesen a panaszugyintézés helyén, a 1013 Budapest, Pauler utca 11. alatt
lehet panaszt tenni munkanapokon H-K-SZ-P 9-17 éra k6z6tt, valamint CS 9-19 6ra kozott.

Telefonon a +36 1 5100 900 telefonszamon, munkanapokon H-K-SZ-P 9-17 6ra kozott, valamint
CS 8-20 ora kozott lehet panaszt tenni.

3.2 Irasban személyesen atadott irattal, postai uton, telefaxon vagy elektronikus levélben 0-24
oraig lehet panaszt tenni.

Levelezési cim: B2 Consequence Kft. 1013 Budapest, Pauler utca 11.
E-mail: behajtas@consequence.hu
Telefax: +36 1 5100 901

Az irasbeli panasz pénzugyi vallalkozas megbizasabdl kezelt ugyekben benyujthaté a Magyar
Nemzeti Bank honlapjan kozzétett formanyomtatvany felhasznalasaval is:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz

4, Panaszkezelés szabalyai

4.1 Szébeli panaszok. A Tarsasag a szébeli panaszt lehetéség szerint azonnal megvizsgalja,
és szukseég szerint orvosolja.

Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrol és az azzal kapcsolatos
allaspontjardl jegyzékonyvet vesz fel, €s annak egy masolati példanyat a szemelyesen kozolt
szObeli panasz esetén az Ugyfélnek atadja és Ugyféllel alairatja, telefonon kdzdlt szébeli panasz
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esetén az Ugyfélnek megkiildi az irasbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint legkésébb a
panaszra adott érdemi valasszal egy id6ben.

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag a panaszrol jegyzékonyvet vesz
fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szdébeli panasz esetén Ugyfélnek
atadja és Ugyféllel alairatja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén az Ugyféinek megkiildi az
irasbeli panaszra vonatkoz6 rendelkezések szerint legkésébb a panaszra adott érdemi valasszal
egy idében.

4.2 Telefonos panaszkezelés. Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Tarsasag és az
Ugyfél kdzotti telefonos kommunikaciét a Tarsasag hangfelvétellel rogziti, amelyrél az Ugyfelet a
beszélgetést megelé6zben tajékoztatja és a hangfelvételt 6t (5) évig megbrzi.

Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen
rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyz6konyvet vagy a
hangfelvétel masolatat huszondét (25) napon beldl.

A Tarsasag a telefonon kézolt szdbeli panasz esetén az inditott hivas sikeres felépulésének
idépontjatol szamitott 5 (6t) percen bellli, az lgyfélszolgalati ligyintéz6 éléhangos bejelentkezése
érdekében ugy jar el, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

4.3 frdsos panaszok. A Tarsasag az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott
allaspontjat, ha jogszabaly rovidebb hataridét nem ir el6, a panasz kozlését kovetd harminc (30)
napon belul megkuldi az Ugyfélnek.

4.4 Egyéb. A Tarsasag a panaszt és az arra adott valaszt 6t (5) évig 6rzi meg, és azt a
Megbizé vagy a feligyeleti szerv (MNB) kérésére bemutatja. A Tarsasag pénzugyi vallalkozasok
megbizasa esetén az Ugyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrdl a Hpt. elbirasai szerinti nyilvantartast vezet.

A panasz Kkivizsgalasa téritésmentes, azért kuléon dij nem kerul felszamitasra. A panasz
kivizsgalasa az Osszes vonatkozo korlimény figyelembevételével, illetve a Tarsasag
rendelkezésére allé és az Ugyfél altal ezen fellll benyujtott dokumentumok alapjan térténik.

5. Jogorvoslati lehetéségek

Amennyiben az Ugyfél az adott panasz kapcsan a Téarsasag valaszat nem fogadja el, panaszaval
pénzlgyi vallalkozas megbizdsaval kapcsolatos koOveteléskezelés soran felmerult panaszok
esetében az alabbi szervezetekhez fordulhat:

5.1 Pénziigyi Békéltetd Testiilet

Levelezési cim: 1525 Budapest Pf. 172,
Ugyfélszolgalat cime: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.,
Telefon: +36-80-203-776,

E-mail: pbt@mnb.hu

Az eljaras meginditasahoz sziikséges ,Fogyasztdi kérelem a PBT-hez” elnevezésii nyomtatvany
(3. szamu melléklet) elektronikus és ugyfélszolgalati elérhetéségei:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok és

1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

5.2 Magyar Nemzeti Bank — Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kézpont
Levelezési cim: 1534 Budapest BKKP Pf. 777,
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Telefon: 06-80-203-776,
E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu.

Az eljaras meginditasahoz sziikséges ,Fogyasztéi kérelem az MNB-hez” elnevezésii nyomtatvany
(4. szamu melléklet) elektronikus és Ugyfélszolgalati elérhetéségei:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok és

1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

Nem pénziigyi vallalkozas megbizasabol kezelt (igyek esetében az Ugyfél amennyiben a
panaszara adott valaszt nem fogadja el, akkor a fogyasztovédelemrdl szél6 1997. évi CLV. térvény
alapjan az Ugyfél lakohelye szerint illetékes békélteté testiilethez jogosult fordulni
(www.bekeltet.hu). A Békélteté Testiilet igénybevétele és hatarozata nem érinti az Ugyfél azon
jogat, hogy panaszat birésagi uton érvényesitse.

5.3 Birésag el6tt is érvényesitheti igényét dontése szerint az 5.1 és 5.2 pontokban irtak
mellett, akkor is, ha kezdeményezte a Pénzlgyi Békéltetd Testllet (pénzigyi szolgaltatassal
kapcsolatos panaszok esetében) vagy fogyasztéi jogvitaban az Iparkamarak mellett mikodd
Békéltetd Testuletek eljarasat.

Az illetékesség és hataskoér megallapitasahoz, valamint a birésagi jogérvényesitéssel kapcsolatos
informaciok eléréséhez a kovetkez6 oldalon kaphat bévebb tajékoztatast: http://birosag.hu/.

54 Ha az emlitett nyomtatvanyok beszerzése Ugyféinek a fenti forrasokbdl nehézséget okoz,
akkor Ugyfél ezeket a nyomtatvanyokat személyesen atveheti a Tarsasag ugyfélszolgalatan vagy
kérheti ezen formanyomtatvanyoknak a Tarsasag altali kdltségmentes megkuldését is a Tarsasag
elérhet6ségein: a B2 Consequence Kft. 1013 Budapest, Pauler. u. 11.

5.5. Adatvédelemmel kapcsolatos panaszok: Személyes adatok kezelésével kapcsolatban
bejelentést tenni az adatvedelem@consequence.hu elérhetéségen vagy postai uton lehetséges.
Adatvédelmi tisztvisel6 neve: Dr. Benyhe Hajnalka (telefonszam: +36-301791941). A Tarsasag
adatvédelmi tajékoztatéjat az Ugyfelek a Tarsasag honlapjan a
http://consequence.hu/szabalyzatok-felugyeleti-szervek-adatkezeles elérhetéségen tudjak
megtekinteni.

6. A szabalyzat hatalya

6.1 A jelen szabalyzat hatdlya a Tarsasag minden munkavallaléjara és Ugyfelére kiterjed. A
szabalyzat a keltének napjan lép hatalyba hatarozatlan id6ére, egyidejileg valamennyi korabbi
azonos targyban készult szabalyzat hatalyat veszti.

6.2 ATarsasag a jelen szabalyzat felllvizsgalatat évente koételes elvégezni.

* *x %

A B2 Consequence Kft. szamara kiemelkedé fontossagu Ugyfeleink elégedettsége, ezért
koszonjuk, ha észrevételével megkeres bennlnket.

Kelt: Budapesten, 2019.05.31. napjan
Hatalyos: 2019. 05.31.

Jovahagyta Burget Beata Eszter Ggyvezetd
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