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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

A BOND Pénz- és Ertékfogalmi zartkortien miikodo Részvénytarsasag (a tovabbiakban: ,,BOND
Zrt.”) befogad, nyilvantartasba vesz, teljes kortien kivizsgal és megvalaszol minden, az ligyfélnek
a BOND Zrt. — szerz6déskotést megeldzo vagy a szerz6dés megkotésével, a szerz6dés fennallasa
alatti, a BOND Zrt. részérol torténo teljesitéssel, valamint a szerzédéses jogviszony megsziinésével,
illetve azt kovetden a szerzodéssel Osszefiiggd — magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat
érintd kifogasat (a tovabbiakban: ,,panasz”).

A kiemelt/fliggd kozvetitokre vonatkozd panaszbejelentések esetén a panasz jellegétol és a BOND
Zrt. érintettségétol fiiggéen dont a BOND Zrt. arrol, hogy a panaszt sajat hataskorben kivizsgalja
¢s rendezi, vagy illetékességbdl és intézkedés céljabdl atadja az érintett kozvetitdnek. Amennyiben
a panaszt illetékességbdl atadja, annak tényérdl értesiti a bejelentdt.

1. A panaszbejelentés modjai
Az ligyfelek a panaszokat az alabbi modokon nytjthatjak be a BOND Zrt-hez:

1. Szobeli panasz esetén:

a) személyesen (cim: 8000 Székesfehérvar, Vorosmarty tér 1.; ligyintéz€s munkanapokon:
H-P: 8.00-16.00).

b) telefonon (telefon: +36-22/329-830/5; ligyintézés munkanapokon: H: 8.00-15.00, K-P: 8.00-
16.00; +36-22/512-147; ligyintézés munkanapokon H: 15.00-20.00).

2. [rasbeli panasz esetén:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat Gitjan;

b) postai uton (cim: 8000 Székesfehérvar, Vorosmarty tér 1.);

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

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

Az tigyfelek meghatalmazott Gitjan is eljarhatnak. Amennyiben meghatalmazott Gtjan jarnak el, gy
a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyito erejli maganokiratba kell foglalni.

A panasz benyujtasdhoz sziikséges tovabbi elérhetdségeket kozponti €s iizletdg lebontasban az
1. sz. melléklet tartalmazza.

A BOND Zrt. a panaszbejelentd nyomtatvanyt székhelyén, telephelyein, illetve interneten
(www.bondzrt.hu) keresztiil is elérhetdvé teszi. Az ligyfél szamara a panaszbejelentd nyomtatvany
hasznalata nem kotelezd!

Barmelyik elektronikus elérhetéség meghibasodasa esetén, az tligyfelek a panaszokat az egyéb,
1. pontban felsorolt médokon nyujthatjak be.

2. A panaszbejelentés fogadasa, kivizsgalasa

A BOND Zrt. a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkezé adatokat, dokumentumokat kérheti az
ugyfeltol:

a) neve;

b) szerzodésszam, ligyfélszam;

c) lakcime, szé€khelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgéltatas;

g) panasz leirasa, oka;



h) a panasz alatdmasztasahoz sziikséges, az tigyfél birtokaban 1év6 olyan dokumentumok masolata,
amelyek a BOND Zrt-nél nem allnak rendelkezésre;

1) meghatalmazott Gtjan eljaro ligyfél esetében érvényes meghatalmazas;

J) a panasz kivizsgélasdhoz, megvalaszolasdhoz sziikséges egyéb adat.

A BOND Zrt. a panaszt benyujto ligyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozo
eldirasoknak megfelelden kezeli.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhat6 fel. A panasz kivizsgalasa az
Osszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.

A szdbeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehetdség szerint orvosolni kell. A BOND Zrt. a
telefonon kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélszolgalati ligyintéz6 €léhangos, az inditott hivas
sikeres felépiilésének idOpontjatol szamitott 6t percen beliili bejelentkezése érdekében ugy koteles
eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhat6. Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem
lehetséges, a BOND Zrt. a panaszrol jegyzokonyvet vesz fel.

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az ligyfél figyelmét, hogy panaszarol
hangfelvétel késziil. A telefonon k6zolt panaszokrdl késziilt hangfelvételt 5 évig meg kell 6rizni.
Az ligyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba az ligyfél kérésére
téritésmentesen huszonodt napon beliil rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett
hitelesitett jegyzOkonyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

A BOND Zrt. a panaszrdl és az azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyzékonyvet vesz fel, valamint
telefonon kozolt panasz esetén megadja a panasz azonositasara szolgald adatokat, ha az ligyfél a
szobeli panasz kezelésével nem ért egyet. A jegyzOkonyv egy masolati példanyat a személyesen
kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek at kell adni, telefonon k6zo6lt szobeli panasz esetén a
panaszra adott valasszal egyiitt az ligyfélnek meg kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott,
indokolassal ellatott valaszt a kozlést kovetd 30 napon beliil kell megkiildeni.

A jegyzOkonyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) az ligyfél neve;

b) az ligyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

c) a panasz eldterjesztésének helye, ideje, modja;

d) az ligyfél panaszanak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd rogzitésével,
annak érdekében, hogy az ligyfél panaszéban foglalt valamennyi kifogas teljes korlien kivizsgalasra
keriiljon;

e) a panasszal érintett szerzodés szama, ligytol fliggden ligyfélszam;

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

g) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzokonyvet felvevo személy €s az ligyfél alairasa;
h) a jegyzokonyv felvételének helye, ideje és

i) a BOND Zrt. neve és cime.

Az iréasbeli panasszal kapcsolatos, indokoléassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kovetd 30
naptari napon beliil kell megkiildeni az iigyfélnek.

Amennyiben a bejelentés elektronikus levél formajaban érkezik, a BOND Zrt. illetékes munkatarsa
egy elektronikus valasziizenetben értesiti az ligyfelet, hogy a panaszat nyilvantartasba vette.

A BOND Zrt. a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot postai uton, tértivevényes
levélben kiildi meg az tigyfél részére.



3. A panaszkezeléshez sziikséges tovabbi adatok bekérése az iigyféltol

Amennyiben a bejelentés nem tartalmaz elegendd informaciot a panasz érdemi kivizsgalasahoz, a
BOND Zrt. telefonon, illetve irdsban megkeresheti a bejelentdt a hidnyz6 adatok potlasa érdekében.
Telefonos megkeresés esetén a mar meglévo panaszbejelentd nyomtatvanyon jeldlni kell, hogy az
1j informacio beszerzése telefonon tortént.

4. A panasz nyilvantartasa

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrdl nyilvantartast
kell vezetni. A BOND Zrt. a panaszbejelentéseket az elektronikus iktatérendszerében rogziti. Az
azonositdszammal (iktatészam) ellatott bejelentést, tovabba annak mellékleteit az irattarban
elkiilonitve tartja nyilvan. A nyilvantartds legalabb a kovetkezd adatokat tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez0 esemény vagy tény megjelolését;

b) a panasz benyujtasanak idépontjat;

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat;

d) az intézked¢s teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését;

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

A panaszt €s az arra adott valaszt 6t évig meg kell Orizni.
5. A panaszbejelentés kezelése

Az egységes ¢€s hatékony ligyfélkiszolgalas érdekében a panaszbejelentések kezelése iizletagakra
bontva torténik, ahol az adott lizletagra specializdlédott munkatarsak véalaszoljak meg az ligyfelek
megkereséseit.

A BOND Zrt. a panaszbejelentések kezelését a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol
szold 2013. évi CCXXXVII. torvényben, az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének
formajara és modjara vonatkozo részletes szabalyokrol szolo 66/2021. (XII. 20.) MNB rendeletben,
illetve a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsatd
intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénziigyi intézmények ¢€s a fiiggetlen pénziigyi szolgaltatas
kozvetitdk panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabdlyzataval kapcsolatos
részletes szabalyokrol sz6lo 435/2016. (XII. 16.) Korm. rendeletben foglaltaknak megfelelden
vegzi.

Amennyiben az ligyfél bejelentése tobb szolgaltatast, illetve teriiletet érint, a BOND Zrt. a
sziikséges informéciok birtokaban torekszik arra, hogy egy egységes levélben adjon valaszt a
bejelentd minden panaszara és minden altala feltett kérdésre.

Munkatarsaink arra torekednek, hogy a panaszbejelentéseket minden koriilményt figyelembe véve
tekintsék at.

A BOND Zrt. kiemelt/fliggd kozvetitdinek tevékenységével kapcsolatban beérkezd
panaszbejelentések esetében az ligy kivizsgalasa érdekében a BOND Zrt. felveszi a kapcsolatot az
érintett szervezettel, melynek eredményeképpen az ligyfél a panasz jellegétdl és Osszetettségétol
fliggden vagy a kozvetitotol, vagy a BOND Zrt-tdl kap valaszt.

A BOND Zrt. a panasz kivizsgalasat kdvetden valaszaban részletesen kitér a panasz teljes kori
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megolddsara vonatkozo6 intézkedésre,
illetve a panasz elutasitisa esetén az elutasitds indokara, valamint a vélasz — sziikség szerint —
tartalmazza a panasz targyara vonatkoz6 szerzddési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly pontos
szovegét. A BOND Zrt. a valaszt kdzérthetden fogalmazza meg.



A fentiektdl eltéréen, ha az ligyfél a korabban el6terjesztett, a BOND Zrt. altal elutasitott panaszaval
azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt el €s a BOND Zrt. a kordbbi 4llaspontjat fenntartja,
valaszadasi kotelezettségét a kordbbi valaszlevelére torténd hivatkozéassal, valamint a panasz
elutasitasa esetén nyujtando tdjékoztatds megadasaval is teljesitheti.

A BOND Zrt. allaspontjardl az ligyfél a panasz kozlését kovetd 30 napon beliil kap valaszt a BOND
Zrt. érintett lizletagatol, vagy a kozvetitoktol, kivéve, ha az ligyfél a panaszat személyesen vagy
telefonon jelenti és a BOND Zrt. az abban foglaltaknak nyomban eleget tesz.

A vélaszadds soran a BOND Zrt. elsésorban az elektronikus iktatorendszerben szerepld
elérhetoségeket (lakcim, levelezési cim) hasznalja fel a kapcsolatfelvétel érdekében, amennyiben
az Ugyfél a panasz bejelentésekor nem jeloli meg, hogy milyen elérhetdségére kéri a valasz
megkiildését.

A BOND Zrt. a panaszt €s az arra adott valaszt 5 évig 6rzi meg.

A BOND Zrt. fogyasztovédelmi ligyekért felelds kapcsolattartot jelolt ki €s errdl tajékoztatta a
Magyar Nemzeti Bankot.

6. Jogorvoslati lehetoségek

Amennyiben az ligyfél a bejelentésre kapott valasszal nem ért egyet, esetleg 1j informacioval vagy
dokumentacioval rendelkezik, kérheti a BOND Zrt-t6l az 1. pontban megjeldlt elérhetdségek
valamelyikén a bejelentés feliilvizsgalatat. Ebben az esetben a BOND Zrt. ismét megvizsgalja
panaszat, €s bejelentését U panaszként kezeli.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiilo iigyfeél az alabbiakhoz fordulhat:

a) a szerzOdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén a Pénziigyi Békéltetd
Testiilethez fordulhat, amelynek elérhetdségei az alabbiak:

Székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.

Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

Levelezési cim: 1525 Budapest, Pf. 172.

Ugyfélszolgalati telefon: (+36 80) 203-776

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

b) fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet a Magyar Nemzeti Banknal, amelynek
elérhetdségei az alabbiak:

Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

Levelezési cim: 1534 Budapest BKKP Pf. 777.

Telefon: (+36 80) 203-776

Email: ugyfelszolgalat@mnb.hu

¢) birésaghoz fordulhat.

A BOND Zrt. a fogyasztonak mindsiild ligyfelet a panasz elutasitdsa esetén tajékoztatja arrol, hogy
allaspontja szerint a panasz
a) a szerzOdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerzddésszegéssel €s annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy
b) a Magyar Nemzeti Bankrdol szo6ld torvényben meghatarozott fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgalasara iranyult.



Ha a BOND Zrt. szerint a panasz az a) és b) pontban foglaltakat is érinti, akkor a fogyasztonak
mindsiilod tigyfelet tdjékoztatni kell arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a),
illetve a b) pont korébe.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgdldsara jogszabalyban eldirt 30 napos valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztot tajékoztatni kell arrdl, hogy kérelmére a Pénziigyi
Békeélteto Testiilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank el6tt megindithato eljaras alapjaul szolgalod
kérelem nyomtatvany megkiildését igényelheti.

A Pénziigyi Békélteto Testlilet eljard tandcsa egyezség hidnyaban akkor is kotelezést tartalmazo
hatarozatot hozhat, ha a BOND Zrt. alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és
a fogyasztonak mindsiil6 ligyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazo hatdrozat meghozatalakor — nem haladja meg az egymilli6 forintot.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgdldsara jogszabalyban eldirt 30 napos valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a szerzodés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival €s
megsziinésével, tovabba a szerzodésszegéssel €s annak joghatasaival kapcsolatos jogvitdja
rendezése érdekében a fogyasztonak nem mindsiild tigyfél birésaghoz fordulhat.

A jelen szabalyzat kiadasaval a BOND Zrt. 2021. augusztus 6-t6l érvényben 1évé Panaszkezelési
szabalyzata hatalyat veszti.

Székesfehérvar, 2022. januar 31.

Bruder Balazs
ligyvezeto, igazgatosagi tag
Jovahagyom:
Zsido Laszlo Zsolt
az Igazgatosag elnoke



Panaszbenyujtashoz sziikséges elérhetéségek

Panaszbenyujtas kozponti elérhetdségei:

1.sz. melléklet

Székhely: 8000 Székesfehérvar, Vordsmarty tér 1.
Személyesen: Ugyintézés munkanapokon: H-P: 8.00-16.00
Telefon:
06-22/512-147, Ugyintézés munkanapokon: H: 15.00-20.00
Fax: 06-22/514-184
Email: info@bondzrt.hu

06-22/329-830/5, Ugyintézés munkanapokon: H: 8.00-15.00, K-P: 8.00-16.00

A BOND Zrt-n beliil a panaszfelvételt és panasziigyintézést meghatarozott és
egyértelmiien azonosithato szervezeti egység/ek vagy munkatars/ak iigyfélszolgalati

elérhetosége(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 Vorosmarty tér 1. meszaros.kata@bondzrt.hu
Sziics Katalin 8000 Székesfehérvar, | 06-22/329- szucs.katalin@bondzrt.hu Zalog H-P: 8.00-16.00

Jozsef A. u. 5-7. 830/5
Meészaros Katalin 8000 Székesfehérvar, | 06-22/514-170 meszaros.kata@bondzrt.hu Pénziigyi lizing | H-P: 8.00-16.00

Vorosmarty tér 1.

06-22/512-147 H: 15.00-20.00

A BOND Zrt. zalogfiokjainak elérhetosége:

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

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

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

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

5. Cim: 8600 Siofok, Széchenyi u. 7.
Tel./Fax: 06-84/317-842

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

Ugyintézék: Simon Janosné, Berta Barbara, Takacs Monika, Szantoné Szabo Judit, Szegedi Imre,
Horvath Erika, Sink6 Béla, Katona Andrea, Barthané Rezi Klara, Félegyhazi-Torok

Eszter, Blasko Cintia, Sallai Renata




A BOND Zrt. kiemelt/fiiggo kozvetitoinek elérhetosége:

1.

Cégnév:

Tevékenység végzésének helye:
Ugyintézd neve:

Tel./fax:

Tevekenység vegzésének helye:
Ugyintézok neve:

Tel./fax:

Tevekenység vegzéseének helye:
Ugyintézok neve:
Tel./fax:

Tevekenység vegzésenek helye:
Ugyintézok neve:
Tel./fax:

Tevekenység vegzésenek helye:
Ugyintézok neve:

Tevekenység vegzésenek helye:

Ugyintézok neve:
Tel./fax:

Cégnév:

Tevekenység vegzéseének helye:

Ugyintéz6 neve:
Tel./fax:

Cégnév:

Tevékenység végzésének helye:

Ugyintézd neve:
Tel./fax:

Cégnév:

Tevekenység vegzéseének helye:

Ugyintéz6 neve:
Tel./fax:

Zenit-Ker Kft.

8000 Székesfehérvar, Piac tér 8.
Simon Janosné, Sink6 Béla
06-22/333-752

1211 Budapest, II. Rakoczi F. u. 142.

Takacs Monika, Szanténé Szabo Judit, Félegyhazi-
Torok Eszter, Sinko Béla

06-1/420-9601

8630 Balatonboglar, Szabadsag u. 11.
Szegedi Imre, Sink6 Béla, Horvath Erika,
06-85/450-121

8600 Siofok, Széchenyi u. 7.
Katona Andrea, Barthané Rezi Klara
06-84/317-842

8200 Veszprém, Munkacsy Mihaly u. 3. A.ép.
Félegyhazi-Torok Eszter, Blasko Cintia,
Sallai Renata

8000 Székesfehérvar, Jozsef A. u. 5-7.
Berta Barbara, Simon Janosné
06-22/329-830

Eurozélog Kft.

3000 Hatvan, Rakoczi u. 37.
Ovari-Kis Marianna
06-37/349-691

To-Ma 200 Kft.

2400 Dunaujvaros, Do6zsa Gyorgy ut 19. fszt.1.
Horvath Marton

06-25/410-052

BNET EKSZER Kft.

8500 Papa, Kossuth L. u. 20.
Boldis Krisztian, Turi Katalin
06-89/313-616



