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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

A BOND Pénz- és Ertékfogalmi zartkiém mikods Részvénytarsasag (a tovabbiakban: ,BOND
Zrt.") befogad, nyilvantartasba vesz, teljes ddir kivizsgal és megvalaszol minden, a
szolgéaltatasaival kapcsolatban felmertilt panaszt.

A kiemelt/fugdh kdzvetitkre vonatkoz6 panaszbejelentések esetén a patiagéfe €s a BOND

Zrt. érintettségél flggéen dont a BOND Zrt. arrdl, hogy a panaszt sajédidtrben kivizsgélja
és rendezi, vagy illetékességés intézkedés céljdbdl atadja az érintett kommetk. Amennyiben
a panaszt illetékesséfjlatadja, annak tényéreértesiti a bejelent.

1. A panaszbejelentés maddjai
Az ugyfelek a panaszokat az alabbi médokon ny(gghkdie a BOND Zrt-hez:

1. Szlbeli panasz esetén:

a) személyesen (cim: 8000 Székesfehérvar, Vorogmtart 1.; Ugyintézés munkanapokon:
H-P: 8.00-16.00).

b) telefonon (telefon: +36-22/329-830/5; Ugyintépésnkanapokon: H: 8.00-15.00, K-P: 8.00-
16.00; +36-22/512-147; tugyintézés munkanapokon3:020.00).

2. Irasbeli panasz esetén:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat atjan;

b) postai uton (cim: 8000 Székesfehérvar, Vorogmartl.);

c) telefaxon (telefaxszam: +36/22/514-184);

d) elektronikus levélben (elektronikus levelezési:anfo@bondzrt.hit

Az ugyfelek meghatalmazott Utjan is eljarhatnak.elamyiben meghatalmazott Gtjan jarnak el, tgy
a meghatalmazast kézokiratba vagy teljes bizorgriggi maganokiratba kell foglalni.

A panasz benyujtdsahoz szikséges tovabbi etédmtket kdzponti és Uzletag lebontasban az
1. sz. melléklet tartalmazza.

A BOND Zrt. a panaszbejelentnyomtatvanyt székhelyén, telephelyein, illetveeineten
(www.bondzrt.hiy keresztil is elérhévé teszi. Az tigyfél szamara a panaszbejélagomtatvany
hasznalata nem koteléz

Barmelyik elektronikus elérhé&tég meghibasodasa esetén, az Ugyfelek a panaszleatyéb,
1. pontban felsorolt médokon nyujthatjak be.

2. A panaszbejelentés fogadasa, kivizsgalasa

A BOND Zrt. a panaszkezelés soran kiléntésen a kégétdatokat, dokumentumokat kérheti az
ugyfeltsl:

a) neve;

b) szerddésszam, ugyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama,;

e) értesités madja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgéltatas;

g) panasz leirdsa, oka;

h) a panasz alatamasztasdhoz szilkséges, az ligyféhban 1é% olyan dokumentumok masolata,
amelyek a BOND Zrt-nél nem éallnak rendelkezésre;

i) meghatalmazott utjan eljaré ugyfél esetébendres meghatalmazas;

J) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasdhoségék egyeb adat.



A BOND Zrt. a panaszt benyujtéo Ugyfél adatait ansglyes adatok védelmére vonatkozo
eléirasoknak megfeléen kezeli.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kijgmedi szamolhato fel. A panasz kivizsgalasa az
0sszes vonatkozo korulmény figyelembevételéveé tikt

A szébbeli panaszt azonnal meg kell vizsgélni, ésiség szerint orvosolni kell. A BOND Zrt. a
telefonon kozolt szébeli panasz esetén az lgyfiglaladi Ugyintéd elshangos, az inditott hivas
sikeres felépllésénekdpontjatdl szamitott 6t percen bellli bejelentkez&siekében Ugy koteles
eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalabaérkbt6. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, a BOND Zrt. a panaszrol jéggnyvet vesz fel.

Telefonon kdzolt szobeli panasz esetén fel kelinihiaz tgyfél figyelmét, hogy panaszarol
hangfelvétel készil. A telefonon kozo6lt panaszokedziilt hangfelvételt 5 évig meg kéfizni.

Az ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvatisiszahallgataséat, tovabba az ugyfél kérésére
térittsmentesen huszonot napon belll rendelkeX&dkebocsatani a hangfelvétélrkészitett
hitelesitett jegyékonyvet vagy a hangfelvétel masolatét.

A BOND Zrt. a panaszrél és az azzal kapcsolat@sadintjarol jegyékonyvet vesz fel, valamint
telefonon kozolt panasz esetén megadja a panaspsiisara szolgalé adatokat, ha az ugyfél a
szbbeli panasz kezelésével nem ért egyet. A {dagyrv egy masolati példanyat a személyesen
kozolt szObeli panasz esetén az Ugyfélnek at kkli, delefonon kdzolt szébeli panasz esetén a
panaszra adott valasszal egyutt az tigyfélnek miégikdeni. Ebben az esetben a panaszra adott,
indokolassal ellatott valaszt a kozlést kévad napon belll kell megkuildeni.

A jegyzokonyv legalabb az aladbbiakat tartalmazza:

a) az ugyfél neve;

b) az ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyibriikséges, levelezési cime;

C) a panasz élerjesztésének helye, ideje, mddja;

d) az ugyfél panaszanak részletes leirdsa, az pgpaszelemek elkilonitetten tokdéngzitésevel,
annak érdekében, hogy az ugyfél panaszaban feglalinennyi kifogas teljes kiien kivizsgalasra
kertljon;

e) a panasszal érintett sz@eés szama, ugitfiggoen dgyfélszam;

f) az tgyfél altal bemutatott iratok, dokumentunéskegyéb bizonyitékok jegyzéke;

g) személyesen kozolt szobeli panasz esetén ajjedyyvet felvew személy és az ugyfél alairasa;
h) a jegydkonyv felvételének helye, ideje és

i) a BOND Zrt. neve és cime.

Az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokolassatottl allaspontot a panasz kozlését kovad
naptéri napon belll kell megkuldeni az tgyfélnek.

Amennyiben a bejelentés elektronikus level formajaérkezik, a BOND Zrt. illetékes munkatarsa
egy elektronikus valasziizenetben értesiti az Uglyfebgy a panaszat nyilvantartasba vette.

A BOND Zrt. a panasszal kapcsolatos indokolassatatt allaspontot elektronikus aton (a panasz
eloterjesztésére igénybe vettel megedyegatornan) kuldi meg, amennyiben a panasz az ligyfé
altal bejelentett és a BOND Zrt. altal nyilvantairt@lektronikus levelezési cidlr kerult
megkuldésre, és az ugyfél eién nem rendelkezik.

Az Ugyfeél bejelentésében rendelkezhet arrdl, hodyem formaban var valaszt megkereséseére. A
valasz kérhét elektronikus levél vagy hagyoményos postai leeémiajaban, illetve telefaxon
keresztul.



3. A panaszkezeléshez sziikséges tovabbi adatok bekérag tigyféll

Amennyiben a bejelentés nem tartalmaz ele§emidrmaciot a panasz érdemi kivizsgalasahoz, a
BOND Zrt. telefonon, illetve irdsban megkereshédtepelendt a hianyz6 adatok potlasa érdekében.
Telefonos megkeresés esetén a mar méglémaszbejeleétnyomtatvanyon jeldini kell, hogy az

0j informacié beszerzése telefonon tortént.

4. A panasz nyilvantartasa

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megatdszolgald intézkedéesékmyilvantartast
kell vezetni. A BOND Zrt. a panaszbejelentéseketlaktronikus iktatorendszerében rogziti. Az
azonositoszammal (iktatdbszam) ellatott bejelentéstabba annak mellékleteit az irattarban
elkulonitve tartja nyilvan. A nyilvantartas legathh kovetkeg adatokat tartalmazza:

a) a panasz leirasét, a panasz targyat kegsemény vagy tény megjelolését;

b) a panasz benyujtasanakpantjat;

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szofgéikedés leirdasat, elutasitds esetén annak
indokat;

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét egrehéjtasért felés szemeély megnevezéset;

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasalaktronikus uton megkuldétt valasz esetén az
elkuldés - datumat.

A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig medkiehi.
5. A panaszbejelentés kezelése

Az egységes és hatékony lgyfélkiszolgalas érdekéhmmaszbejelentések kezelése lzletdgakra
bontva torténik, ahol az adott Uzletdgra specilidm@tt munkatarsak valaszoljak meg az tgyfelek
megkereséseit.

A BOND Zrt. a panaszbejelentések kezelését a hiédeteksl €s a pénzigyi vallalkozasokrol
sz6lo 2013. évi CCXXXVII. torvényben, az egyes p@gy szervezetek panaszkezelésének
formajara és modjara vonatkozo részletes szabdlyeké6lo 46/2018. (XI11.17.) MNB rendeletben,
illetve a befektetési vallalkozasok, a pénzforgaimézmeények, az elektronikuspénz-kibocséatéd
intézmények, az utalvanykibocséaték, a pénzigyemtnyek és a fliggetlen pénzigyi szolgaltatas
kozvetitk panaszkezelésének eljarasaval, valamint panasglsezszabalyzataval kapcsolatos
részletes szabalyokrdl szol6 435/2016. (XII. 160rid. rendeletben foglaltaknak megféleh
végzi.

Amennyiben az ugyfél bejelentése tobb szolgaltatfletve teriletet érint, a BOND Zrt. a
szukséges informaciok birtokaban torekszik arragyhegy egységes levélben adjon valaszt a
bejelent minden panaszara és minden éltala feltett kérdésre

Munkatérsaink arra torekednek, hogy a panaszbegseket minden kérulmeényt figyelembe véve
tekintsék at.

A BOND Zrt. kiemelt/fig¢ kozvetibinek tevékenységével kapcsolatban beéikez
panaszbejelentések esetében az Ugy kivizsgaléskédeh a BOND Zrt. felveszi a kapcsolatot az
érintett szervezettel, melynek eredményeképpenggiglia panasz jellegétés dsszetettségikt
flggden vagy a kozvetitsl, vagy a BOND Zrt-él kap valaszt.

A BOND Zrt. a panasz kivizsgaladsat koden valaszaban részletesen kitér a panasz teljés kor

kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezéasgyenwegoldasara vonatkozo intézkedeésre,
illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasidékara, valamint a valasz — sziikség szerint —
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tartalmazza a panasz targyara vonatkozo édést feltétel, illetve szabdlyzat, alapszabaly psnt
szovegét. A BOND Zrt. a valaszt kdzéribert fogalmazza meg.

A fentiekil eltérsen, ha az uigyfél a korabbaltelrjesztett, a BOND Zrt. 4ltal elutasitott panastav
azonos tartalommal ismételten panaszt terje§Zeh BOND Zrt. a korabbi allaspontjat fenntartja,
valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevattér hivatkozassal, valamint a panasz
elutasitasa esetén nyujtando tajékoztatas megaddsasijesitheti.

A BOND Zrt. allaspontjarol az tgyfél az altala magirozott médon a panasz kozlését kéae
napon belll kap valaszt a BOND Zrt. érintett Uzjétal, vagy a kozvetiktol, kiveve, ha az gyfeél
a panaszat személyesen vagy telefonon jelentiBSND Zrt. az abban foglaltaknak nyomban
eleget tesz.

A valaszadas soran a BOND Zrt. &derban az elektronikus iktatorendszerben szérepl
elérhetségeket (lakcim, levelezési cim, telefonszam, faxszemail cim) hasznalja fel a
kapcsolatfelvétel érdekében, amennyiben az Ugyfélrasz bejelentésekor nem jeldli meg, hogy
milyen moédon és milyen elértésggére kéri a valasz megkuldését.

A BOND Zrt. a panaszt és az arra adott valasztigpdvi meg.

A BOND Zrt. fogyasztovédelmi tgyekért febsl kapcsolattartot jelolt ki és étrtajékoztatta a
Magyar Nemzeti Bankot.

6. Jogorvoslati lehetiségek

Amennyiben az tgyfél a bejelentésre kapott valdseza ert egyet, esetleg Uj informacioval vagy
dokumentéacioval rendelkezik, kérheti a BOND &#it-az 1. pontban megjeldlt eléridségek
valamelyikén a bejelentés felllvizsgalatat. Ebberesetben a BOND Zrt. ismét megvizsgalja
panaszat, és bejelentését (j panaszként kezeli.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalaséira 20 napos torvényi valaszadasi hatérid
eredmeénytelen eltelte esetén a fogyasztonakstikh ligyfél az aldbbiakhoz fordulhat:

a) a szergdés létrejottével, érvényességével, joghatasamahégsiinésével, tovabba a
szerddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatatsjegetén a Pénziigyi Békaltet
Testiilethez fordulhat, amelynekérhebtségei az alabbiak:

Székhely: 1054 Budapest, Szabadsag tér 9.

Ugyfélszolgalat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

Levelezési cim: H-1525 Budapest, Pf. 172.

Ugyfélszolgalati telefon: (+36 80) 203-776

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

b) fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet a Mady@mzeti Bank Pénzugyi
Fogyasztovédelmi Kdzpontjanal, amelynek eléibégei az alabbiak:

Székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

Levelezési cim: 1534 Budapest BKKP Pf. 777.

Telefon: (+36 80) 203-776

Email: ugyfelszolgalat@mnb.hu

c) birésaghoz fordulhat.

A BOND Zrt. a fogyasztonak mésils Ugyfelet a panasz elutasitasa esetén tajékoatadja hogy
alldspontja szerint a panasz
a) a szer#dés létrejottével, érvényességével, joghatdsawahégsiinésevel, tovabba
szerddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatisjogndezésére vagy



b) a Magyar Nemzeti Bankrol szoldé torvényben meghati#tofogyasztovédelmi
rendelkezések megseértésenek kivizsgalasara iranyult
Ha a BOND Zrt. szerint a panasz az a) és b) porfibglaltakat is érinti, akkor a fogyasztonak
mindsuls ugyfelet tajékoztatni kell arrdl, hogy a panasziagialtak mely része tartozik az a),
illetve a b) pont korébe.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalaséira 8 naptari napos térvényi valaszadasi
hatéridd eredménytelen eltelte esetén a fogyasztét tajekuxell arrdl, hogy kérelmére a Pénzigyi
Békéltet) Testllet, illetve a Pénzigyi Fogyasztévédelmi Kipebtt megindithatd eljaras
alapjaul szolgalo kérelem nyomtatvany megkuldégétyelheti.

A Pénzugyi Békeéltét Testllet eljaré tanacsa egyezség hianyaban akKdaitelezést tartalmazo
hatarozatot hozhat, ha a BOND Zrt. alavetési rikalzatot nem tett, de a kérelem megalapozott és
a fogyasztonak mistilo Ugyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a kérbmsem a kotelezeést
tartalmazo hatarozat meghozatalakor — nem haladgan egymillié forintot.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalaséira 80 naptari napos térvényi valaszadasi
hataridd eredménytelen eltelte esetén a siés Iétrejittével, érvényességével, joghatasawal é
megs#inésével, tovabba a szédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolategtajag
rendezése érdekében a fogyasztonak nerisiikhligyfél birosaghoz fordulhat.

A jelen szabdlyzat kiadasaval a BOND Zrt. 2020ug@n31-6l érvényben |é§ Panaszkezelési
szabélyzata hatalyat veszti.

Székesfehérvar, 2020. augusztus 13.

Bruder Balazs
tgyvezed
Jovahagyom:
Zsido Laszlo Zsolt
az lgazgatosag elndke



Panaszbenyujtashoz szukséges elériségek

Panaszbenyujtas kézponti elérhdiségei:
8000 Székesfehérvar, Vorésmarty tér 1.
Személyesen: Ugyintézés munkanapokon: H-P: 8.00016.

Székhely:

1.sz. melléklet

Telefon: 06-22/329-840/5, Ugyintézés munkanapoktr8.00-15.00, K-P: 8.00-16.00
06-22/512-147, Ugyintézés munkanapokon: H: 12000

Fax: 06-22/514-184

Email: info@bondzrt.hu

A BOND Zrt-n belll a panaszfelvételt és panaszinté&st meghatarozott és egyértelifen
azonosithatd szervezeti egység/ek vagy munkatars/agyfélszolgalati elérheésége(i)

Név Cim Telefonszam Email Uzletag Ugyintézés
munkanapokon
Pracser Karoly 8000 Székesfehérvar| 06-22/514-170 | pracser.karoly@bondzrt.hu| Faktoring H-P: 8.00-16.00
Mészaros Katalin | Vorésmarty tér 1. meszaros.kata@bondzrt.hy
SZics Katalin 8000 Székesfehérvar, 06-22/329- szucs.katalin@bondzrt.hu | Zalog H-P: 8.00-16.00
Jozsef A. u. 5-7. 840/5
Mészaros Katalin 8000 Székesfehérvdr,06-22/514-170 meszaros.kata@bondzrt.Hu Pénzilgygliz H-P: 8.00-16.00
Vorésmarty tér 1.
06-22/512-147 H: 15.00-20.00

A BOND Zrt. zalogfidokjainak elérhetgsége:

1.

Cim: 8000 Székesfehérvar,Jozsef A. u. 5-7.
Tel./Fax: 06-22/329-830

Cim: 8000 Székesfehérvar, Piac tér 8.
Tel./Fax: 06-22/333-752

Cim: 1211 Budapest, Il. Rakoczi F. u. 142.
Tel./Fax: 06-1/420-9601

Cim: 8630 Balatonboglar, Szabadsag u. 11.
Tel./Fax: 06-85/450-121

Cim: 8600 Siéfok, Széchenyi u. 7.

Tel./Fax: 06-84/317-842

Cim: 8200 Veszprém, Munkacsy Mihaly u. 3/A.
Tel./Fax: 06-88/411-737

Cim: 2700 Cegléd, Teleki u. 9.

Tel/Fax: 06-53/313-066

Ugyinté®k: Bodi Tinde, Simon Janosné, Berta Barbara, Brudeizsanna, Takacs Monika,

Szantoné Szabd Judit, Szegedi Imre, Szegedi Im&nkd Béla, Katona Andrea,
Barthané Rezi Klara, Félegyhazi-Torok Eszter, Biagkntia, Balint lldikd, Gal
Fatime Indira




A BOND Zrt. kiemelt/fligg 6 kdzvetitdinek elérhetésége:

1.

Cégnév:

Tevékenység végzésének helye:
Ugyintés neve:

Tel./fax:

Tevékenység végzésének helye:
Ugyinté®k neve:

Tel./fax:

Tevékenység végzésének helye:
Ugyinté®k neve:

Tel./fax:

Tevékenység végzésének helye:
Ugyinté®k neve:

Tel./fax:

Tevékenység végzésének helye:
Ugyinté®k neve:

Tel./fax:

Tevékenység végzésének helye:
Ugyinté®k neve:

Tel./fax:

Tevékenység végzésének helye:
Ugyinté®k neve:

Tel./fax:

Cégneév:

Tevékenység végzésének helye:
Ugyintés neve:

Tel./fax:

Cégnév:

Tevékenység végzésének helye:
Ugyintés neve:

Tel./fax:

Cégnév:

Tevékenység végzésének helye:
Ugyintés neve:

Tel./fax:

Zenit-Ker Kft.

8000 Székesfehbrimartér 8.
Simon Janosné, Sinko6 Béla
06-22/333-752

1211 Budapestkiodzi F. u. 142.

Takacs Monika, Simon Janosné, Szantéaedsiudit

06-1/420-9601

8630 Balatonbdggahadsag u. 11.
Szegedi Imre, Szegedi Imréné, Sinké Béla
06-85/450-121

8600 Siofok, Szgchen.
Katona Andrea, Barthané Rezi Klara
06-84/317-842

8200 Veszprém, Magpkdihaly u. 3. A.ép.
Félegyhazi-Torok Eszter, Blasko Cintia,
Sinké Béla, Bruder Zsuzsanna
06-88/411-737

2700 Cegléd, Telexi
Balint lldikd, Gal Fatime Indira,
06-53/313-066

8000 Székesfehdozsef A. u. 5-7.
Berta Barbara, Bodi Tiinde
06-22/329-830

Eurozalog Kft.

3000 Hatvan, Rako6&7i.
Ovari-Kis Marianna
06-37/349-691

To-Ma 200 Kit.

2400 Dunaujvarassd@8yorgy ut 19. fszt. 1.
Horvath Marton
06-25/410-052

BNET EKSZER Kift.

8500 Papa, KossuthD.
Boldis Krisztian, Kelemen Melinda
06-89/313-616



