PANASZKEZELESI SZABALYZAT

ALTALANOS RESZ

Bevezetés

A DELTA-Credit Hitel és Lizing Pénziigyi Szolgaltaté Zrt. (székhely: 1145 Budapest, Réna utca 189.
cégjegyzékszam: 01-10-048843, a tovabbiakban: Tarsasag)

- a hitelintézetekrél és a pénzigyi vallalkozasokrdl sz61é 2013. évi CCXXXVII. térvény 288. §-ban
elGirt kotelezettsége, valamint

- az egyes pénzligyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozd részletes
szabalyokrdl sz6lé 66/2021. (XI1.20.) szamu MNB rendeletben foglalt rendelkezések,

- tovabba a fogyasztovédelemrdl sz6l6 1997. évi CLV. torvény és

- azinformacids dnrendelkezési jogrél és az informacidszabadsagrdl sz616 2011. évi CXII. torvény
rendelkezéseire is figyelemmel, tovabba

- a befektetési vdllalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsatd
intézmények, az utalvanykibocsaték, a pénzigyi intézmények és a fliggetlen pénzigyi
szolgdltatas kozvetit6k panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval
kapcsolatos részletes szabalyokrol sz616 435/2016. (X11.16.) Kormanyrendeletnek megfelelGen

az Ugyfelei panaszainak egységes szabalyok szerint térténd atlathato, hatékony kezelése és kivizsgalasa
érdekében elkészitette a panaszkezelés maédjardl sz616 szabdlyzatat.

A szabdlyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat ltaldnos célja az Ugyfelek elégedettségének novelése, és igényeinek
magasabb szintl( kielégitése a fontos visszajelzéseket tartalmazd panaszok kezelése, kivizsgdlasa,
nyilvdntartdsa és értékelése Utjan. A szabalyzat el8segiti, hogy Ugyfeleink véleményiiket, panaszukat
egyszerlien és eredményesen juttathassak el a megfelel6 forumok részére, ezzel is tamogatva a gyorsabb
megoldashoz valé hozzajutast.

Alapelvek

Uzleti gyakorlatunk és a jogszabalyi elvarasok alapkdvetelménye Ugyfeleink panaszainak gyors
kivizsgaldsa és a feltart hibak orvoslasa. Jogszabdlyi kotelezettségeinknek eleget téve a
panaszbejelentéseket rogzitjlik, és rendezésiiket kiemelt feladatként kezeljiik. A Tarsasdg a panaszokat
és a panaszosokat barmilyen megkiilonboztetés nélkiil, egyenléen, azonos eljards keretében és
szabalyok szerint kezeli.

A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a
panasz okat, indokat és ezt kovetSen a panaszt mielGbb orvosolni sziikséges.

A Térsasag a beérkez6 panaszok kezelése soran szakszeri, érdemi, kifejté és naprakész valaszadasra
torekszik, mindeszt kozérthetd formaban teszi.

Fogalmi meghatdrozdsok

e Panasz: a Tarsasag tevékenységével, szolgdltatasaval, termékével szemben felmerilé minden
olyan egyedi kérelem vagy bejelentés, amelyben a Panaszos a Tarsasag eljarasat kifogasolja és
azzal kapcsolatban konkrét, egyértelm igényt fogalmaz meg.

Nem minésiil panasznak, ha az Ugyfél a Tarsasagtdl altalanos tajékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast igényel.



e Panaszos: lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezé
gazdasagi tarasag vagy mas szervezet, aki/amely a Tarsasag szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a
szolgdltatassal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje, illetve felsoroltak barmelyikének
képvisel6je. A panaszos altaldban a Tarsasag ligyfele, de panaszosnak tekintend6 az a személy
is, aki a Tarsasag eljarasat nem valamely konkrét szolgaltatdssal, hanem egyéb, a szolgdltatassal
Osszefliggd tevékenységével (példaul hirdetés) kapcsolatban kifogdsolja.

e Fogyasztd: az 6ndlld foglalkozdsan és gazdasagi tevékenységén kiviili célok érdekében eljaréd
természetes személy.

o Ugyfél: a Tarsasiggal szerz6déskodtést megel6z8en kapcsolatban &llé vagy a Tarsasaggal
szerz6dést létrehozd, fenntartd vagy annak megsziintetésével kapcsolatba hozhatd érintett
személy, panaszos vagy fogyaszto.

e Meghatalmazott: a felek meghatalmazott Utjan is eljarhatnak. Meghatalmazott lehet barmely
természetes vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkezd szervezet,
amennyiben a meghatalmazast kbzokiratba vagy teljes bizonyitd erejd maganokiratba foglaltak.
Nem lehet meghatalmazott: aki tizennyolcadik életévét még nem toltdtte be; akit jogerés birdi
itélet a kozligyektdl eltiltott, vagy akit a birdsag jogerdsen gondnoksag ala helyezett.

e Feliigyelet: Magyar Nemzeti Bank, a Tarsasag felligyeleti szerve.

Panaszkezelés menete

Panasz bejelentése, régzitése

Az Ugyfelek altal igénybe vehetd panaszbejelentés mddijai:
a) Szdébeli panasz:
- személyesen tehetG a Tdrsasag lgyfélszolgalatan, amelyek elérhet&ségeirdl
a Tarsasag honlapjan (www.delta-credit.hu) és a +36 1 444 9156 kapcsolasi
szamu telefonon kérheté tdjékoztatds
- telefonon

b) irasbeli panasz:
- személyesen vagy mas (meghatalmazott) altal dtadott irat utjan
- postai Uton
- elektronikus levélben

Bejelentés szdbeli (személyes, telefonos) és személyesen irdsban tett panasz esetén

Személyesen tett szobeli vagy irdsbeli panasz esetén kévetendd eljdrds:

Amennyiben az Ugyfél megitélése szerint a kifogdsolt eljaras a helyszinen megoldhatd, vagy egyszerien
orvosolhatd, esetleg informéaciéhidnyon vagy félreértésen alapul, az Ugyfél a Tarsasidg székhelyén,
munkanapon 8 6ratdl 16 draig, akar elére egyeztetett id6pontban is.

A Tarsasag székhelyének elérhetdsége:

e 1145 Budapest, Rona utca 189. 2. emelet (székhely)
e Telefonszam: +36 1 444 9156

Személyesen tett irasbeli panasz esetén, ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a Tarsasag az
Ugyfél altal dtadott irdsbeli panaszt két példanyban id6bélyegzével ellatott pecséttel érkezteti, melynek
masod példanyat az Ugyfél részére atadja. A panasz masod példanyanak ataddsa révén az Ugyfél
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tdjékoztatdst kap a panasz atvételének datumardl, amely egyben a panasz azonositdsara szolgald adatot
képezi.

Személyesen tett szobeli panasz esetén, ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges vagy az Ugyfél
a panasz kivizsgalasaval nem ért egyet, a Tarsasag a helyszinen jegyz6konyvet készit az 1. sz. melléklet
alapjan két példanyban, mely jegyz6kdnyvet a panaszt felvevd személy (iigyintéz8) és az Ugyfél is alair.
Az aldirt jegyz6konyv egy példanya a Tarsasag tulajdona, mig a masodpéldany az Ugyfél részére dtadasra
keriil, amely alapjan az Ugyfél tdjékozéddhat a panaszt tovabbiakban kezel§ szervezeti egység
elérhetdségérdl, valamint a panasz azonositasara szolgdlé adatokrol.

Telefonos panasz esetén kdvetendd eljdrdsrend

Az Ugyfélnek lehetésége van szdbeli panasz tételére telefonon keresztil Ugyfélfogadasi idében
(hétkdznap 8 6ratol 16 éraig, szerdai napokon 20 6raig) a +36 1 444 9156 telefonszamon jelentheti be
panaszat.

Telefonon k6z0lt panasz esetén a Tarsasag biztositja az ésszer(i varakozasi idén belili (5 percen beldli
él6hangos bejelentkezés) hivasfogadast és ligyintézést.

A telefonon tortén6 panasz hangfelvétellel rogzitésre kerlil, amely hangfelvételt a keletkezés
id6pontjatdl szamitott 5 éven keresztil meg8riz a Tarsasag. Az Ugyfél kérésére a hangfelvétel
visszahallgatasat, valamint téritésmentesen a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6kdnyvet vagy a
hangfelvétel masolatat 25 napon beliil, egyéb esetben a panasz megvalaszolasanak hatdridejével
megegyezéen (30 nap) az Ugyfél rendelkezésére kell bocsatani.

A nem rogzitett mobiltelefonos kommunikacid esetén, ha az érdemi informaciot tartalmaz a kovetelés
kezelésével Osszefliggésben, akkor az lgyintézd feljegyzést koteles késziteni és a koveteléskezelS
rendszerben rogziteni.

Telefonon keresztiil tett panasz esetén, ha a panasz azonnali kivizsgéldsa nem lehetséges vagy az Ugyfél
a panasz kivizsgalasaval nem ért egyet, a Tarsasag jegyz6konyvet készit a panaszrdl, amelyet a Tarsasag
legkésébb a panasz megvalaszolasakor az Ugyfél rendelkezésére bocsat. A telefonon felvett panaszrél a
Térsasag ligyintéz6je tajékoztatja az Ugyfelet a panasz azonositasara szolgald adatokrdl. A Tarsasag a
telefonon kozolt szdbeli panasz esetén a panasz azonnali kivizsgalasa kbvetelményének ugy is eleget
tehet, hogyha a hivas fogaddsa hangfelvétel rogzitésével torténik, a Tarsasag az lgyfelet legkés6bb a
kovetkez6 munkanapon érdemi panaszkezelés céljdbol, hangfelvétel rogzitésének alkalmazasaval
visszahivja. Ez esetben a visszahivasrol készilt hangfelvétel is 5 évig megbrzésre kerdil.

Bejelentés irdsbeli panasz esetén

A hatékonyabb (igyintézés érdekében a Tarsasag kéri Ugyfeleit, hogy lehet8ség szerint hasznaljak a
Magyar Nemzeti Bank altal kozzétett Panaszbejelenté Nyomtatvanyt, amely a jelen szabdlyzat 1. sz.
mellékleteként, valamint az Ugyfélszolgélaton elérhetd és a Tarsasag honlapjardl is letdlthetd. A panasz
benyuljtdsa a nyomtatvanytdl eltéré formaban benyujtott irasbeli panaszt is befogadja a Tarsasdg. A
panasz elbiraldsahoz sziikséges a konkrét ligy pontos leirdsa, tobb kifogds esetén azok, illetve indokaik
elkllonitett rogzitése, tovdbba a hatdrozott igény megjeldlését és a panaszban foglaltakat aldtdamaszto
dokumentumok madsolatdt is mellékelni kell a beadvanyhoz. Amennyiben a panasznak voltak
el6zményei, az ezekkel kapcsolatos informdcidkat is kéri a Tarsasag megadni.

Az irasbeli panasz érvényességi kelléke az Ugyfél aldirdsa. Az irasbeli panasz képvisel6 vagy
meghatalmazott Gtjan térténd benyuljtasa esetén a Tarsasag vizsgalja a képviseleti jogosultsagot, ezért
ha a felek meghatalmazott utjan jarnak el, gy az eredeti meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes
bizonyitd erejd magdanokiratba foglalva sziikséges benyujtani. A panaszlevélen a meghatalmazottként
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eljaréo természetes személy nevét is fel kell tlintetni, tovabbd a kérelemhez csatolni kell a
meghatalmazott aldirdsdval ellatott - legalabb két tand altal alairt, illetve panaszos altal sajat kezlleg irt
és alairt meghatalmazast.

A Tarsasag jelen Szabalyzat mellékleteként meghatalmazas mintat tesz kozzé, azonban a Tarsasag a
minta alkalmazdsa nélkiili meghatalmazast is elfogadja.

Ugyfél irasbeli panaszat megkiildheti:
e aTarsasag székhelyére 1145. Budapest, Rona utca 189.
e a Tarsasag kozponti e-mail cimére (info@delta-credit.hu)

Panasz kivizsgdldsa és megvdlaszoldsa

ATarsasaghoz nem kozvetlenil a panaszkezelési szervezeti egységhez beérkez6 panaszok, az érkeztetést
kovetSen, a Tarsasag panaszkezelési szervezeti egységéhez keriilnek tovabbitasra, amely szervezeti
egység rogziti a beérkez6 panaszokat a panaszkezelési nyilvantartasban.

Szdébeli panasz

A szbbeli panaszt a Tarsasag haladéktalanul kivizsgalja és szlikség szerint azonnal orvosolja.

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges vagy az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet a
Tdrsasdg a panaszrol jegyz6konyvet vesz fel és — a fent ismertetett részletszabalyoknak megfeleléen -
annak egy madsolati példanyat - személyesen kozolt szdbeli panasz esetén - az Ugyfélnek atadja,
telefonon kozélt szdbeli panasz esetén az Ugyfélnek megkiildi. Egyebekben a Térsasag az irasbeli
panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.

A jegyz6konyv a kovetkez6ket rogziti:
a) az tgyfél neve;
b) az tigyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;
c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja;
d) az tigyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkilonitetten torténé
rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszdban foglalt valamennyi kifogas
teljeskorlen kivizsgalasra kerljon;
e) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligyt6l fliggben tgyfélszam;
f) az Ggyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;
g) a jegyz6konyvet felvevs személy és az tigyfél alairasa (utdbbi formai elem személyesen
kozolt szdbeli panasz esetén elvart);
h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje.

A Térsasag altal befogadott sz6beli panaszok kivizsgalasa és megvalaszoldsa az irasbeli panasz
eljarasrendje szerint torténik.

irasbeli panasz

irasbeli panasz esetén a Tarsasag a panasziigyet érdemben megvizsgélja és a panasszal kapcsolatos
allaspontjat és érdemi dontését/intézkedését pontos indoklassal elldtva, a panasz kozlését kovets 30
napon beliil — pénzforgalmi szolgaltatassal 6sszefliggd panasz esetén 15 munkanapon belil - irdsban
megkiildi az Ugyfél részére. Ha a Tarsasag pénzforgalmi tevékenységével 6sszefiiggd panasz a térvény
altal elGirt 15 munkanapon beliil a Tarsasagon kivilallé okokbdl nem valaszolhaté meg, a Tarsasag
ideiglenes valaszt kiild az Ugyfélnek a késedelem okairdl, valamint a végsé valaszadasi hataridé
megijelolésérdl. A végss valasz megkiildésének hatarideje nem lehet kés6bbi mint a panasz kozlését
kévetd 35. munkanap.


mailto:info@delta-credit.hu

El6fordulhat, hogy a panasz kivizsgalasa soran a Tarsasagnak kiegészité informdacidkra lesz szliksége az
Ugyfél részérél. Ebben az esetben Ugyfél érdeke az ilyen irdnyl megkeresés miel6bbi megvalaszolasa,
mert a Tarsasag az eljarast a hidnyok pétlasaig nem tudja folytatni.

A Tarsasag a panaszkezelés sordn igyekszik a legrovidebb hatdrid6k betartasaval eljarni és biztositja,
hogy dontése soran a hatalyos jogszabalyok szerint vizsgdlja ki, orvosolja, vagy utasitja el a panaszt.
Panasziigyben hozott dontését kozérthet6en és egyértelmlien indokolva, valamennyi felvetett
problémadra reagalva kiildi meg Ugyfelei részére. A Tarsasdg a panaszkezelési eljarasa soran igyekszik
elkeriilni az esetleges fogyasztoi jogvitdk kialakulasat.

A Tdrsasag a panasz kivizsgaldsdért a Fogyasztdoval szemben kiilon dijat nem szamithat fel.

A Tdrsasdg a panaszkezelés sordn kiilonésen az alabbi adatokat kérheti az iigyféltél:

a) neve;

b) szerz6désszam, ligyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités madja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) panaszos igénye;

i) a panasz alatdmasztasahoz szikséges, az Ggyfél birtokaban lévé olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre;

j) meghatalmazott Utjan eljard Ggyfél esetében érvényes meghatalmazas;
k) a panasz kivizsgdlasahoz, megvdlaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté ligyfél adatait az informacids dnrendelkezési jogrél és az informacidszabadsagrol
sz016 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelGen kell kezelni.
Panaszkezelés folyamatdnak bemutatdsa

A panasz benyujtasat kovet6en a Tarsasag elsGdleges feladata annak eldéntése, hogy a jelen
szabdlyzatban meghatdrozott fogalom szerint a bejelentés panasznak mingstil-e vagy sem. Amennyiben
igen, sor kerl a panasz regisztraciojara.

A panasz regisztracidja utan megkezd&dik a panasziigy kivizsgaldsa. A vizsgalati szakaszban kerulhet sor
a hianyzd informacidk, illetve szakvélemény beszerzésére.

Amennyiben valamennyi, a panaszbejelentés szempontjabdl fontos informacié rendelkezésre all, a
vizsgalati szakasz lezarul és sor keriil a dontéshozatalra.

A dontésnek harom fajtaja van:

1. Panasz elfogadasa
2. Panasz részbeni elfogadasa
3. Panasz elutasitasa



A dontéshozatalt a panaszeljaras befejezéseként az ligyfélvalasz elkészitése és megkiildése koveti a
jogszabaly dltal meghatérozott, illetve az Ugyfél ltal igényelt kozlési formaban.

A Tarsasag a panasszal kapcsolatos, indoklassal elladtott alldspontjat tartalmazdé valaszt alap esetben
postai, ajanlott kiildeményként vagy, amennyiben a panasz elektronikus Uton kerilt megkildésre és az
Ugyfél eltér6en nem rendelkezett a valaszadas mddjardl, Ugy a Tarsasdg a panasz elSterjesztésére
eredetileg igénybevett, azzal megegyez8 csatornan kiildi meg vélaszlevelét, amennyiben az Ugyfél
személye, a kildemény elkiildésének ténye és id6pontja, a kildemény elektronikus lenyomata
visszamendlegesen igazolhatd, tovabbd a valasztott csatornan a titokvédelmi szabdlyok harmadik
személyekkel szembeni védelme biztositott.

Igény esetén a Tdarsasag a kivizsgalas eredményérél telefonon vagy e-mailben is értesitést kild.

Amennyiben az Ugyfél altal korabban el6terjesztett és a mar Tarsasag altal kordbban elutasitott panasz
ismételten el6terjesztésére kerll, Ugy a Tarsasag a kordbbi alldspontjat fenntartva, valaszadasi
kotelezettségét a korabbi valaszlevélre torténd hivatkozassal, valamint a panasz elutasitdsa esetén
nyujtandé tajékoztatds megadasaval ismételten teljesiti.

Tdjékoztatds jogorvoslati lehetéségekrél

A Tarsasag tajékoztatja Ugyfeleit, hogy a Pénziigyi Békéltetd Testiilet hatdrozataira altalanos alavetési
nyilatkozatot tett.

A panasz elutasitdsa esetén a Tarsasag irasban tajékoztatja jogorvoslati allaspontjardl az tigyfelet, hogy
panaszaval — annak jellege szerint — milyen szervhez, hatésaghoz vagy birésaghoz fordulhat. Az Ugyfelet
ezek a lehet&ségek akkor is megilletik, ha a panasz kivizsgalasara el&irt 30 napos torvényi valaszadasi
hatdrid6 eredménytelenil telt el.

A panasz Tdrsasagon kivili bejelentésének, orvoslasanak lehet6ségei eltéréek aszerint, hogy
maganszemély Fogyasztd vagy nem maganszemély Panaszos kivan-e tovabbi panaszt tenni.

Amennyiben a Tarsasagi panaszkezelés nem jar a maganszemély Fogyasztd szamdra kielégit6
eredménnyel vagy nem kap 30 napon beliil valaszt, a kovetkez6 jogorvoslati lehet6ségek allnak
rendelkezésére:

a) barmely, kilonoésen a szerzédés Iétrejéttével, érvényességével, joghatdsaival és
megsziinésével, tovdbbd a szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos
jogvita (pénziigyi fogyasztoi jogvita) esetén a Magyar Nemzeti Bankrdl sz6lo 2013. évi
CXXXIX torvény VIII. fejezetében szabalyozott mddon a Fogyaszté a Magyar Nemzeti
Bank altal mikodtetett Pénziigyi Békélteté Testiilethez (Ugyfélszolgdlat: 1122
Budapest, Krisztina krt. 6. Levélcim: H-1525 Budapest BKKP Pf. 172, telefon: 06-80-203-
776, e-mail: pbt@mnb.hu), tovabbad a hatdskorrel és illetékességgel rendelkezd
birésaghoz fordulhat.

b) a Magyar Nemzeti Bankrél szélé 2013. évi CXXXIX. torvény 81. §-a szerinti
fogyasztévédelmi rendelkezések megsértése esetén a Magyar Nemzeti Bankhoz
fordulhat (1013 Budapest, Krisztina krt. 6. Levélcim: Magyar Nemzeti Bank, 1850
Budapest, telefon: +36-1-428-2600, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu)
fogyasztovédelmi eljaras lefolytatdasanak kezdeményezése céljabdl.

A Tarsasag felhivja a Fogyaszté figyelmét, hogy a Magyar Nemzeti Banknak nincs hatdskoére eljarni a
Fogyasztd és a Tarsasdg kozotti szerz6dés létrejottének, érvényességének, joghatadsainak és
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megsz(inésének, tovabba a szerz6désszegés és joghatasai megallapitasanak eseteiben. Polgari jogvita
esetén ugyanis a birdsagi Ut vagy alternativ vitarendezési férum - békéltet6 testiileti eljaras - veheté
igénybe.

Amennyiben az Ugyfél panasza a fentebb emlitett jogvitak alapjan mind az a) mind a b)pont hatalya al3
tartozik, ugy a Tarsasag koteles valaszaban a fogyasztét a panasz megfelel6 jogorvoslati helyérdl
tajékoztatast adni. A fogyasztonak mindsiild ligyfél esetén az Ugyfél kérésére az MNB honlapjan a
Pénzligyi BékéltetS Testllet eljardasanak, illetve az MNB fogyasztévédelmi ellen6rzési eljardsanak
kezdeményezésére irdnyuld kérelem benyuljtdsdhoz kozzétett formanyomtatvanyokat (2. és 3. sz.
melléklet) koltségmentesen, haladéktalanul megkiildi, tovabba a Tarsasag honlapjan kozzéteszi.

Amennyiben a Tarsasagi panaszkezelés a nem maganszemély Panaszos szamara nem jar kielégit6
eredménnyel, a kovetkezd jogorvoslati lehet6ség all rendelkezésére: barmely, igy kiilonodsen a szerz6dés
létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovdbbd szerzddésszegéssel és annak
joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén a hatdskorrel és illetékességgel rendelkez6 birdsaghoz
fordulhat.

Panasznyilvantartds és adatvédelem

A Térsasag az Ugyfelek panaszairdl és azok megolddsat szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast vezet,
amely a kovetkez6 f6bb adatokat tartalmazza:
e aPanasz azonositd szamat
e a Panaszos adatait
e apanasz leirdsat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolését
e apanasz benyujtasanak id6pontjat és maédjat
e apanasz orvoslasara szolgdld intézkedés leirdsat, elutasitas esetén annak indokoldsat
e a panaszligy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasdért felelés személy(ek)
megnevezését, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezardsdnak hatdridejét
e akivizsgdlds sordn beszerzett informaciokat és esetleges szakvéleményt
e apanaszban megjel6lt igényrél valé dontést
e apanasz megvalaszoldsdnak id6pontjat és madjat
e a panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsolddd egyéb informdcidkat
( pl.: panasz oka, gyakorisaga)

A panasznyilvantartasban rogzitett adatok, a panasziigyek éves, rendszeres tematikus vizsgalatakor
elemzésre kerililnek, amely alapjan a Tarsasag megallapitja, hogy tevékenységére és m(ikodésére az
azonositott panaszok milyen hatdst gyakorolnak, tovdbba a panaszok alapjan feltart hidnyossagok
javitasat kezdeményezi és kivitelezi a Tarsasag tevékenysége minGségének és mikddése
hatékonysaganak névelése érdekében.

Telefonon tdrténd panaszkezelés esetén a Tarsasag és az Ugyfél kozotti telefonos kommunikaciot
hangfelvétellel kell rogziteni, amelyrél az Ugyfelet a telefonos ligyintézés kezdetekor tajékoztatni kell.
Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabba 25 napon belil
téritésmentesen rendelkezésére kell bocsatani a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyz6kdnyvet,
egyéb esetben a telefon beszélgetésrdl késziilt jegyz6kdnyvet a panasz megvalaszolasaval egyidejlileg
az Ugyfél részére megkiildi.

A hangfelvételt 6t évig kell archivalni, ezt kovetéen az adatokat tordlni kell, illetve egyedi azonositasra
alkalmatlanna kell tenni.



A Tarsasag az irasbeli panaszokat — beleértve a személyes megjelenés soran el§adott panaszrol készilt
jegyz6konyvet is — tovabba az azokra adott valaszokat 6t évig archivalja és a Magyar Nemzeti Bank
kérésére, bemutatja. A megé6rzési idé elteltével az adathordozdkat (okiratokat) selejtezni kell.

A panasziigyi nyilvantartasban rogzitett személyes adatok kizardlag a panasziigyek regisztralasanak és a
panaszigyek elbiraldsanak céljabol tarolhaték.

A Tarsasdag ezen fellil jogosult jogai érvényesitéséhez vagy kotelezettségei teljesitéséhez a panaszokkal
kapcsolatban papir alapu formdban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat a panasz
vonatkozasaban elGirt bizonylat megbrzési szabalyoknak megfelel6en, de legalabb a polgari jog eléviilési
szabalyai szerinti elévilési idé leteltéig megbrizni.

FOGYASZTOVEDELMI UGYEKERT FELELOS KAPCSOLATTARTO

A Hpt. 215. § (15) bekezdése alapjan a Tarsasag koteles fogyasztovédelmi tigyekben fogyasztévédelmi
lgyekért felel6s kapcsolattartét kijelolni, és a Magyar Nemzeti Banknak 15 napon belill a felel6s
személyét, illetve annak valtozasat irdsban bejelenteni.

A fogyasztovédelmi Ugyekért felelds kapcsolattartonak (a tovabbiakban: fogyasztévédelmi
kapcsolattarto) feladatait a Tarsasag vezetése altal kijelolt személy végzi.
A fogyasztévédelmi kapcsolattarté altalanos feladatai:

a) koordindlja és 0Osszefogja a fogyasztovédelmi jogszabalyoknak, felligyeleti és egyéb
elvardsoknak a Tarsasdg mikodési rendszerébe torténd atlathatd beépitését, valamint
rendszeresen felligyeli a Tarsasdgi bels6 szabalyzatok és eljarasrendek fogyasztévédelmi
szempontu megfelelGségét

b) eljar annak érdekében, hogy a Tdrsasdg gyakorlata - fogyasztévédelmi szempontbdl -
megfeleljen a jogszabalyoknak, a felligyeleti elvarasoknak és ezeket a bels6é szabalyzatokban
rogzitsék, az Ggyintéz6ktdl pedig folyamatosan megkdveteljék

c) elG8segiti, hogy a fogyasztévédelmi jogszabdlyokat és elvarasokat az érintett terlletek és
munkatarsak id6ben megismerhessék, és ezeket munkdjuk soran alkalmazzak

d) a termékek és szolgdltatasok feltételeinek kialakitasa sordn biztositja, hogy a termékfejlesztés
és a folyamatszervezés szakaszdban a Tarsasag szem elGtt tartsa a fogyasztovédelmi
elvarasoknak valé megfelelést is

e) a Tarsasag érintett terlleteivel egylttmlkodve kialakitia a panaszkezelési gyakorlat
elemzésének rendszerét, biztositva azt, hogy a Tarsasag vezet6 testiiletei részére rendszeres
jelleggel értékelé beszamolét késziljon

f) eljar annak érdekében, hogy a Tarsasag illetékes szakteriilete a fogyasztévédelmi célu
feligyeleti adatszolgaltatdsokat az elGirt tartalommal és hatdridében kiildje meg a Magyar
Nemzeti Bank részére

g) kozremikodik a megfeleld ligyfél-kapcsolattartds és lgyfél-tajékoztatds eredményességének
mérésére szolgald folyamatok kiépitésében, eredményeinek értékelésében és az ennek alapjan
szlikségessé valé esetleges fejlesztésekben

h) eljar annak érdekében, hogy a Tarsasag megfelel6 oktatast biztositson illetékes lgyintézGi
részére az Ugyfelek pontos, hasznos és kdzérthetd informéacidval térténé ellatasa érdekében

i) biztositja, hogy a bels6 oktatdsi anyagokba beépitésre keriljon a fogyasztovédelmi
jogszabalyokra és elvarasokra vonatkozé ismeretanyag

j)  szlikség esetén kezdeményezi a tudatos fogyasztdi szemléletmadd fejlesztését célzo tajékoztatok
Osszedllitasat, és azoknak a Tarsasag internetes fellletén és az lgyfélfogadasra nyitva allo
helyiségében torténd kozzétételét



k) a pénzigyi kultura fejlesztése érdekében elGsegiti, hogy a Tarsasag részt vegyen a Magyar
Nemzeti Banknak, illetve mas szervezetekkel folytatott, a fogyasztok pénziigyi ismereteinek
bovitését célzo egylttmikodésben

A fogyasztévédelmi kapcsolattarté feladatai a panasziigyintézés vonatkozasaban:

a) a Tarsasadg valasza utdn esetlegesen visszatéré panaszigyet sziikség szerint kozvetlen
hatdskorbe vonhatja

b) a Magyar Nemzeti Bank vagy a békéltetd testiilet hatdkorébe kerllt panasziigyeket kdzvetlen
hataskorbe vonhatja

c) figyelemmel kiséri a panaszkezelési hatdrid6k betartasat, valamint az elutasitott (részben
elutasitott) panaszokra adott valaszok érdemi megfelel6ségét

EGYEB RENDELKEZESEK

A szabdlyzat elérhetGsége

Jelen panaszkezelési szabdlyzatat a Tarsasag székhelyén, az lgyfélszolgdlaton és a Tarsasag honlapjan
(www.delta-credit.hu) is elérhetévé, illetve kozzéteszi.

Budapest, 2022.01.12.

Nogrady Janos

Operativ igazgato


http://www.delta-credit.hu/

A PENZUGYI SZERVEZETHEZ BENYUJTANDO PANASZ
PENZUGYI SZERVEZETTEL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet
Név:

Felek adatai

Ugyfél

Név:

Szerzddésszam/ugyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités modja (levél,
email):

Csatolt dokumentumok (pl.
szamla, szerzddés, képviseld
meghatalmazasa)

Panasziigyintézés helye (pl. fioktelep, k6zpont, székhely, kozvetitd):*

*személyesen tett panasz esetén

L Ugyfél panasza és igénye

10



[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszerii tértivevényes és ajanlott
killdeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek az irasbeli panasz
kézhezvételét kovetéen 30 nap, pénzforgalmi szolgaltatassal osszefiiggé irasbeli
panasz esetén 15 munkanap all rendelkezésére, hogy az iigyet érdemben
megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit
indoklassal ellatva az iigyfélnek irasban megkiildje. Ha a pénzforgalmi
szolgaltatassal 0sszefiigg6 panasz valamennyi eleme a szolgaltaton Kkiviil allé okbol
15 munkanapon beliil nem valaszolhato meg, a szolgaltato ideiglenes valaszt kiild az
iigyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a végs6 valasz
hataridejét is tartalmazza. A szolgaltaté altali végsé valasz megkiildésének
hatarideje ugyanakkor nem lehet késdbbi, mint a panasz kozlését koveté 35.
munkanap.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:
1 Nem nyujtottak szolgaltatast 1 Egyéb szerzdédéses feltételekkel
7 Nem a megfelel6 szolgaltatast nem ért egyet
nyujtottak 1 Kartérités Osszegével nem ért
[0 Késedelmesen nyujtottdk  a egyet
szolgaltatast 1 AKkartéritést visszautasitottak
1 A szolgaltatast nem megfelel6en 1 Nem megfeleld kartéritést
nyujtottak nyujtottak
1 A szolgaltatast megsziintették "1 Szerz6dés felmondasa
71 Kara keletkezett 1 Egyéb panasza van

7 Nem volt megelégedve az
ligyintézés kortilményeivel

1 Téves tajékoztatast nyujtottak

71 Hianyosan tajékoztattak

1 Dij/koltség/kamat
valtoztatadsaval nem ért egyet

1 Jarulékos koltségekkel nem ért

egyet
11



D ELTA DELTA-Credit Zrt. - 1145 Budapest, Rona utca 189.

CREDIT:

Egyéb tipusu panasz megnevezése:

IL. A panasz részletes leirasa:
[Kérjiik egyes kifogasainak elkiilonitetten torténé rogzitését annak érdekében,
hogy a panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra keriiljon.]

Kelt:

Alairas:
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DELTA

CREDIT: DELTA-Credit Zrt. - 1145 Budapest, Rona utca 189.

On abban az esetben fordulhat kérelemmel a Magyar Nemzeti Bankhoz, ha az alabbi
feltételek mindegyike egyiittesen teljesiil:

e On fogyaszt6, azaz gazdasagi vagy szakmai tevékenységi korén kiviil esé célbol vesz/vett
igénybe pénziigyi szolgaltatast, vagyis tipikusan maganszemélyként veszi igénybe a
szolgaltatast,

o Kkozvetleniil a pénziigyi szolgaltaténal mar megkisérelte a vita rendezését (panaszt nyujtott
be a szolgaltatohoz), sikerteleniil,

e apénziigyi szolgaltato jogszeriitleniil vagy megtéveszté modon jart el Onnel szemben,

o nem telt el 6t év a jogsértés bekovetkezése oOta,

e kérelméhez csatolta a pénziigyi szolgaltatéhoz benyujtott panasz, illetve a panaszra kapott
valasz masolatat,

e meghatalmazott Gitjan torténo eljaras esetén csatolta az eredeti meghatalmazast,

o kérelmét aldirta, pontos lakcimét kozolte.

A MAGYAR NEMZETI BANKHOZ
CIMZETT

FOGYASZTOI KERELEM

Kérjiik, hogy a csillaggal jelolt mezéket mindenképp toltse ki, és irja ala kérelmét, tovabba
csatolja az iigyre vonatkozo iratok masolatat!

Kérjiik, hogy kérelmét a kdvetkezd cimre kiildje:
Magyar Nemzeti Bank
1534 Budapest, BKKP Postafiok: 777.

*Név:

*Lakcim:

Telefon:

Fax:

E-mail:
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DELTA

CREDIT: DELTA-Credit Zrt. - 1145 Budapest, Rona utca 189.

* Az érintett pénziigyi szolgaltato (pl. bank, biztosito):

1. az. melléklet

Szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

*A pénziigyi szolgaltatoval kozolt panasz igazolasa

A panasz pénziigyi
szolgaltatoval torténd
kozlésének
idépontja:

A panasz pénziigyi telefonon személyesen irdsban
szolgaltatoval  vald
kozlésének modja:

A panaszra a
pénziigyi szolgaltato
altal adott valasz
idépontja:

*Kérjiik, hogy kérelméhez csatolja az On altal a pénziigyi szolgaltatoval kdzolt panasz
igazolasat aldtdmaszté dokumentum masolatat €s a pénziigyi szolgaltaté erre adott
valaszat!

Az érintett pénziigyi szolgaltatonal az On azonositasira szolgalé egyéb adat
(pl. bankszamlaszam, szerz6désszam):
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CREDIT: DELTA-Credit Zrt. - 1145 Budapest, Rona utca 189.

*A Magyar Nemzeti Bankhoz eloterjesztett kérelme:

Kelt:

alairas
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CREDIT: pELTA-Creditzrt.- 1145 Budapest, Réna utca 189.

2. sz. melléklet

Mit kell tudni a Magyar Nemzeti Bankhoz cimzett
fogyasztoi kérelemrol?

Mielott kérelmét benyidjtana a Magyar Nemzeti Bankhoz (MNB), tanulminyozza at az
alabbiakat!

Az alabbi tajékoztatas segitséget nyujt az MNB-hez cimzett kérelem kitoltéséhez.

e Vitajat ELSOKENT MINDEN ESETBEN a pénziigyi szolgaltatoval kisérelje meg
rendezni! Ebben segithet az MNB honlapjan talalhatdo ,,Fogyasztéi panasz
szolgaltatonak” elnevezésli formanyomtatvany, amelyet a Fogyasztovédelem — Pénziigyi
panasz — Formanyomtatvanyok elérési titvonalon talal meg.
(www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok)

! Pénzforgalmi szolgaltatasok: 1) fizetési szdmlara torténd készpénzbefizetést lehetdvé tevd szolgiltatas,
valamint a fizetési szamla vezetéséhez sziikséges Osszes tevékenység; 2) fizetési szamlardl torténd
készpénzkifizetést lehet6vé tevd szolgaltatas, valamint a fizetési szamla vezetéséhez sziikséges Osszes
tevékenység; 3) fizetési miveletek fizetési szamlak kozotti teljesitése és 4) ugyanez a miivelet akkor is, ha a
fizetési miivelet teljesitése a pénzforgalmi szolgaltatast igénybe vevd ligyfél rendelkezésére allo hitelkeretbdl
torténik; 5) készpénzhelyettesitd fizetési eszkdz — ide nem értve a csekket €és az elektronikus pénzt —
kibocsatasa, valamint fizetési muveletek elfogadasa; 6) készpénzatutalas; 7) fizetéskezdeményezési
szolgaltatas; 8) szamlainformacios szolgaltatas
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CREDIT: DELTA-Credit Zrt. - 1145 Budapest, Rona utca 189.

> sérelmezi a kapott valaszt, mivel Gigy itéli meg, hogy a pénziigyi szolgaltatéo Onnel
szemben tanusitott magatartasa, mulasztasa, eljarasa, tevékenysége jogsértd vagy
megtéveszto.

Pénzforgalmi szolgaltatassal 6sszefiiggd panasz esetén On akkor fordulhat az MNB-

hez, ha a szolgaltat6 az irasbeli panasz kozlését kovetd

» 15 munkanapon belill egyaltalan nem valaszol ¢s ideiglenes valaszt sem ad,
illetéleg

» 35 munkanapon beliil nem kiild végs6 valaszt a panasszal kapcsolatban.

Amennyiben ezek utan az MNB-hez kivan fordulni, kérjiik, hogy az érdemi iigyintézés
érdekében a pénziigyi szolgaltatoval szembeni panasza és a panaszra kapott valasz
masolatiat minden esetben csatolja az MNB-hez benyujtand6 kérelméhez! Ha panaszara
a pénziigyi szolgaltaté nem valaszolt, kérjiik, kérelmében e tényt is jelezze!

Az MNB-hez csak fogyasztok fordulhatnak. Fogyaszto az a személy, aki Onallo
foglalkozasan vagy gazdasagi tevékenységén kiviil esé célok érdekében jar el, kot
szerz6dést, vesz igénybe pénziigyi szolgaltatast.

Fogyaszto6i kérelmét minden esetben lassa el sajat kezii aldirasaval, és tiintesse fel
lakcimét! Amennyiben meghatalmazott Gtjan kivan eljarni, ugy a kérelemhez csatolnia kell
az On 4ltal meghatalmazott személy részére adott eredeti meghatalmazast.

A jogszabaly szerint az MNB-hez fordulni csak a sérelmezett jogsértés bekovetkezését
kovetd 5 éven beliil van lehetoség. Amennyiben a sérelmezett jogsértés folyamatos, ugy e
hatarid6 a sérelmezett magatartds megsziintetésekor kezdddik.

A kérelme alapjan inditott eljaras iigyintézési hatarideje 6 hénap. Az eljarasi hataridébe
nem szamit bele a pénziigyi szolgaltatotol torténd informacidokérés, valamint a hidnypotlas
id6tartama, igy ezen idotartamok az eljaras hataridejét meghosszabbitjak.

Az M
>

>

NB-hez tobbek kozott akkor fordulhat kérelemmel, ha Ggy itéli meg, hogy:
a pénziigyi szolgaltatd panaszat nem a jogszabalyban el6irt modon kezelte, vizsgalta
ki,
a pénziigyi szolgaltatd valamely jogszabalyban el6irt tajékoztatasi kotelezettségének
nem tett eleget,
a penziigyi szolgaltato tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatot folytatott Onnel
szemben, pl.: téves tajékoztatast adott Onnek, megtévesztette Ont.

Fontos, hogy az MNB egyedi szerzédéses jogvitak esetén nem tud hatosagként eljarni,
ezért a pénziigyi targyl szerzédéses jogviszony létrejottével és teljesitésével kapcsolatos
vitdja rendezése érdekében — a birosagi eljaras helyett — az MNB altal miikodtetett
Pénziigyi Békélteté Testiilethez is fordulhat. Ebben az esetben kérjiik, hogy kérelmét a
Pénziigyi Békéltetd Testiiletnek cimezze: ,,Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Békéltetd
Testiilet”, levélcim: H-1525 Budapest BKKP Pf.:172.
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CREDIT: DELTA-Credit Zrt. - 1145 Budapest, Rona utca 189.

Tajékoztatjuk tovabba, hogy polgari jogi jogvita esetén birésaghoz is fordulhat.

Az MNB szervezeti keretein beliil miikodé, fiiggetlen Pénziigyi Békélteto Testiilet jarhat
el, ha példaul a pénziigyi szolgaltato:

>
>

>
>

1do el6tt felmondta a szerzodést,

olyan tobbletkoltséget szamolt fel az ligyfél terhére, amelyet a szerzddés, az altalanos
szerz6dési feltételek, a hirdetmény vagy kondicids lista nem tett szamara lehetéveé,
szerzodésszegése kart okozott,

biztositasi esemény bekodvetkezését vitatja.

Kizardélag a birosag jarhat el példaul a Kozponti Hitelinformacids Rendszerbe (KHR) kertilés
jogalapjaval kapcsolatos jogvita esetén.
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DELTA
CREDIT:

Alulirott

Nev:

Anyja neve:

Lakcim:

DELTA-Credit Zrt. -

1145 Budapest, Rona utca 189.

MEGHATALMAZAS
DELTA-Credit Zrt. elé6tti eljarashoz

Sziiletési hely:

Sziiletési ido:

Személyigazolvany szam:
a tovabbiakban Meghatalmazé

ezennel meghatalmazom

Nev:

Anyja neve:

Lakcim:

Sziiletési hely:

Sziiletési ido:

Személyigazolvany szam:
a tovabbiakban Meghatalmazott

hogy helyettem €s nevemben teljes jogkorrel eljarjon

a DELTA-Credtit Zrt.-nél lefolytatand panaszkezelési eljaras soran, tovabba hozzajarulok, és
egyuttal felhatalmazom a DELTA-Credit Zrt.-t, hogy a panaszkezelési eljarashoz kapcsoléddan a
ram vonatkozé banktitkot, tizleti titkot vagy mas jogszabaly altal védett titkot a meghatalmazott
szamara atadja. A panaszkezelési eljarashoz kapcsolodoan a DELTA-Credit Zrt.-t titoktartasi
kotelezettsége alol felmentem. Jelen meghatalmazas kizarolag a fentiekre terjed ki és
visszavonasig hatalyos.

Kelt:

Meghatalmazo

Elottink, mint tantk elbtt:

Név:
Lakcim:

Alairas

Meghatalmazott

Név:
Lakcim:

Alairas
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