PANASZKEZELESI SZABALYZAT
Az AURITA Zrt. zalogfiokjaban az ligyfél szoban (személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen
vagy mas altal atadott irat Gtjan, postai uton, telefaxon, elektronikus levélben) a pénziigyi vallalkozas,
illetve a pénziigyi vallalkozas érdekében vagy javéara eljaré személy — az ligyfél (zalogba ado)
tulajdonaban 1évé ingd dolog zalogba vételével, kivaltdsdval, valamint hitelezéssel kozvetlen
kapcsolatban allo6 - magatartasara, tevékenységére vagy mulasztdsara vonatkozd panaszat az alébbi
eljarasi rendnek megfelelden intézi, vizsgalja ki, tartja nyilvan.
1. Panasz, fogyaszté (tovabbiakban iigyfél), aru
1.1. Panasz:
Az AURITA Zrt., illetve az AURITA Zrt. érdekében vagy javara eljardé személy - az tigyfél
(zélogba ad6) tulajdonaban 1évé ingd dolog zalogba vételével, kivaltasaval, valamint hitelezéssel
kozvetlen kapcsolatban all6 - magatartasaval, tevékenységével vagy mulasztasaval kapcsolatosan
felmeriil6 reklamacio.
1.2. Fogyaszté (tovabbiakban iigyfél):
Az onéllo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységi korén kiviil esd célok érdekében eljard
természetes személy, aki szolgaltatast vesz, rendel, kap, hasznal, igénybe vesz, vagy a
szolgaltatassal kapcsolatos kereskedelmi kommunikécio, ajanlat cimzettje.
1.3. Aru:
A termék, az ingatlan és a vagyoni értékii jog, valamint a szolgaltatas.
2. Panaszbejelentés modja, panasz-bejelentési lehetoségek
2.1. Szobeli panaszbejelentés személyesen vagy telefonon tehet6

2.1.1. Szobeli panasz

az AURITA Zrt. valamennyi, tigyfelek szamdra nyitva allo zalogfidkjaban, nyitvatartasi
1dében, a zalogfiok tlizletvezetdjénél.

2.1.2. Telefonon kozolt szobeli panasz

az AURITA Zrt. telefonszdman: 06/72 515-287, hétf6tdl péntekig 8:00-t61 16:30-ig,
szombaton 8:00-t6l 12:30-ig

2.2. Irasbeli panaszbejelentés személyesen vagy mas altal atadott irat (tjan, postai iiton,
telefaxon, elektronikus levélben teheto

2.2.1. lrasbeli panasz (levél)
az AURITA Zrt. 7622 Pécs, Bajcsy-Zs. u. 2. szam alatti postacimen.
2.2.2. Elektronikus formaban kozolt irasbeli panasz

Az AURITA Zrt. e-mail cimén info@aurumzaloghaz.hu a hét minden napjan 0-24 o6raig.




2.2.3. Az AURITA Zrt. zalogfiokjaban, Vasarlok konyvébe tett bejegyzéssel érkezett
panasz

Az AURITA Zrt. valamennyi, iigyfelek szdmara nyitva allo zalogfiokjaban, nyitvatartasi
1d6ben, a kihelyezett Vasarlok konyve kitoltésével.

3. Panaszkezeléshez sziikséges adatok az iigyfél részérol

Ugyfél neve

Ugyfél alland6 lakohelye, valamint levelezési cime

Ugyfél telefonszama

Ugyfél e-mail cime (ha elektronikus levélben vér vélaszt a panaszara)
Zalogjegy szdma

Elhelyezés napja, lejarat napja, kivaltas napja (szlikség szerint)
Ertesités modja

e Bejelentésben (panaszban) érintett szolgaltatas(ok)

e Panasz oka

e Panaszos igénye

Amennyiben a panaszbejelentés nem tartalmaz elegendé informdciot a panasz érdemi
kivizsgaladsahoz, ugy az AURITA Zrt. telefonon, illetve irasban megkeresheti a bejelent6t a hidnyzo
adatok poétlasa érdekében.

Telefonon keresztiil torténd tajékoztatas esetében a beszélgetés hanganyaga szintén rogzitésre keriil.
4. Panaszkezelési eljaras, panaszkezelés
4.1. Szobeli panasz

Az AURITA Zrt. a szoébeli panaszt — lehet0ség szerint — azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint
orvosolja. Ha az iigyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy ha a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, akkor a zalogfiok iizletvezetdje a panaszrdl és az azzal kapcsolatos
allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat az tligyfélnek atadja,
egyebekben Tarsasagunk az irdsbeli panaszra vonatkozo6 rendelkezések szerint jar el.

4.2. Telefonon kozolt szobeli panasz

Telefonon torténd panaszkezelés esetén az AURITA Zrt. hétfétdl péntekig 8:00-to6l 16:30-ig,
szombaton 8:00-t6l 12:30-ig biztositja az ésszeri varakozasi idon beliili hivasfogadast és
ligyintézést.

Amennyiben az AURITA Zrt. a hivast fogadni nem tudja, ugy a telefonon bejelentett panasz
rogzitésre keriil, a hangfelvétel Orzési ideje 1 év. Errdl a fogyasztot a telefonos ligyintézés
kezdetekor tajékoztatni kell.

Az AURITA Zrt. az igyfél kérelmére — elére egyeztetett idopontban, a hangfelvétel
visszakeresését kovetden — a hangfelvétel visszahallgatasara székhelyén 7622 Pécs, Bajcsy-Zs.
u. 2. szam alatti irodahelyiségben biztosit lehetdséget hétfotdl péntekig 8:00-t6l 16:30-ig,
szombaton 8:00-t6l 12:30-ig. A hangfelvételrdl hitelesitett jegyzokonyv téritésmentesen
igényelhetd. A roOgzitett beszélgetés visszahallgatdsanak -eldfeltétele, hogy az iligyfél a
telefonbeszélgetés idopontjat, valamint a hivast kezdeményezd telefonszamot kozdlje
Térsasdgunkkal a hangfelvétel visszahallgatasi igényének bejelentésekor.
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Az AURITA Zrt. a telefonon bejelentett szobeli panaszt — lehetdség szerint — azonnal
megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja.

Ha az iigyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, akkor Térsasagunk a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzokonyvet
vesz fel, és annak egy masolati példanyat az ligyfélnek postai tton megkiildi, egyebekben az
irasbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.

4.3. irasbeli panasz, elektronikus formaban kozolt irasbeli panasz

Az irasbeli panasz benyljtdsanak moddja formailag kotetlen, a vasarlok konyvébe torténd
beirassal is torténhet, amely elérhetd az AURITA Zrt. zalogfiokjaban.

Az AURITA Zrt. az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolédssal ellatott allaspontjat a panasz
kozlését kovetd harminc napon beliil megkiildi az tigyfélnek.

Az elektronikus elérhetoség meghibasodasa esetén, a panasz a 2. pontban felsorolt tovabbi
modok barmelyikén benyujthato.

5. Jogorvoslati lehetoségek

Az AURITA Zrt. a hitelintézetekrdl és pénziigyi vallalkozasokrol szold 1996. évi CXIL torvény
(Hpt.) hatalya ald tartoz6 tevékenységével, szolgaltatasaval kapcsolatos panasz elutasitasa esetén
valaszéban tajékoztatja az ligyfelet arrdl, hogy panaszéaval - annak jellege szerint - a Feliigyeletnek
vagy a békéltetd testliletnek az eljarasat kezdeményezheti, tovabbad megadja a Feliigyeletnek ¢és a
békéltetd testiiletnek a levelezési cimét.

Az AURITA Zrt. ezaton tdjékoztatja iigyfeleit, hogy — fogyasztovédelmi, valamint Gazdasagi
Versenyhivatal eldtti - eljards a jogsértés bekovetkezésétol/jogsértd kereskedelmi gyakorlat
megvalosulasatol szamitott 3 éves eléviilési hataridon til nem indithato.

Az AURITA Zrt. a fogyasztovédelemrdl szoldo 1997. évi CLV. torvény, valamint annak
végrehajtasara kiadott jogszabalyokban foglalt rendelkezések, tovabba kiilon jogszabalyban
fogyasztovédelmi rendelkezésként meghatarozott rendelkezések betartdsaval, megsértésével
kapcsolatos panasz elutasitasa esetén valaszéban tdjékoztatja az ligyfelet arrol, hogy panaszaval —
valasztasa szerint — a Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatosag és/vagy a békéltetd testiilet eljarasat
kezdeményezheti, tovabba megadja az illetékes Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatosagnak és békéltetd
testiiletnek a levelezési cimét.

Az AURITA Zrt. ezliton tajékoztatja ligyfeleit, hogy a Békéltetd testiilet hatarozata rd nézve csak
ajanlas, ha az eljaras kezdetekor Uigy nyilatkozik, hogy a Békéltetd testiilet dontését kotelezéséként
nem fogadja el vagy erre vonatkozo nyilatkozatot egyaltalin nem tesz. A Békéltetd testiilet
Tarsasagunkra vonatkozo kotelezést tartalmazd hatarozattd akkor valhat, ha az eljaras kezdetekor
vagy a hatdrozat kihirdetésekor — nyilatkozatban - a Békéltetd Testiilet dontését magunkra nézve
kotelezonek ismerjiik el.

A fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmarol szoldo 2008. évi
XLVIL torvény 10. § (3) bekezdése alapjan a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmanak
megsértése miatt a Gazdasagi Versenyhivatal jar el, ha a kereskedelmi gyakorlat a gazdasagi
verseny érdemi befolyasoldsara alkalmas.

Az ligyfelek a polgari perrendtartasrol szolod 1952. évi IIL. térvény (Pp.), a kozigazgatési hatdsagi
eljaras és szolgaltatas altalanos szabalyairol sz6l6 2004. évi CXL. térvény (Ket.), tovabba a jelen
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szabalyzatban megjelolt kiilon torvények rendelkezéseinek megfelelden birosagi keresettel a
teriiletileg illetékes birosaghoz fordulhatnak.
5.1. Feliigyeleti szerv:

Magyar Nemzeti Bank
1013 Budapest, Krisztina krt. 39., levelezési cim: 1534 Budapest, Pf. 777.

5.2. Békélteto testiiletek:

AURITA Zrt. székhelye szerinti békélteto testiilet:

Baranya Megyei Békéltetd Testiilet 7625 Pécs, Majorossy Imre u. 36.
Békeélteto testiiletek elérhetdsége www.ofe.hu internetes oldalon megtalalhat6.
5.3. Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatosag:

AURITA Zrt. székhelye szerinti nemzeti fogyasztovédelmi hatdsag:

5.3.1. Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatosag Dél-dunantali Regionalis Feliigyeldsége
7400 Kaposvar, F6 u. 57., levelezési cim: 7401 Kaposvar, Pf. 76.

5.3.2. Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatdsdg Dél-dunantili Regiondlis Feliigyelosége Pécsi
Kirendeltség
7622 Pécs, Bajcsy-Zs. u. 14-16., levelezési cim: 7602 Pécs, Pf. 900.

A tertiletileg illetékes Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatosagok elérhetdségei www.nfh.hu internetes
oldalon megtalalhato.

5.4. Gazdasagi Versenyhivatal

1054. Budapest, Alkotmany u. 5.,
levelezési cim: 1245. Budapest 5. Pf. 1036

. Panasziigyi nyilvantartas vezetése

A panasziigyi nyilvantartds tartalmara vonatkozé szabalyokat a Hpt. 215/B. § (12) bekezdése
hatdrozza meg, amelynek értelmében a nyilvantartas tartalmazza a panasz leirasat, a panasz targyat
képezd esemény vagy tény megjelolését, a panasz benyljtasanak idOpontjat, a panasz rendezésére
vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokat, az intézkedés
teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését, tovabba a panasz
megvalaszolasanak idopontjat.

A panasz, valamint az arra adott valasz 6rzési ideje 3 év.

Hatalyos 2018. mércius 21.

AURITA Zrt.
Dr. Gulyas Endre
Igazgatosag Elnoke



