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A Budapesti Vallalkozasfejlesztési Kozalapitvany Mikrohitel
Panaszkezelési Tajékoztatdja

A Budapesti Vallalkozasfejlesztési Kozalapitvany kiemelt célkitlizése, hogy a mikrofinanszirozasi
szolgdltatasban részesiilé Ggyfelek szdamara mindenkor magas szinvonalon nyujtsa szolgdltatasat,
egylttm(kodjon az Ugyfelekkel, tovabba a felmeril6 problémak megoldasat segit6készen,
hatékonyan és rugalmasan biztositsa.

Amennyiben On a mikrohitel ligyének Kézalapitvanyunk altali intézését valamely okndl fogva
sérelmezi, panaszt tehet mind széban, mind irdsban.

A szdbeli panaszokat Kozalapitvanyunk személyesen és telefonon fogadja, illetve kezeli. Az irdsban
el6terjesztett és azon szébeli panaszok megvalaszolasat, melyek azonnali megoldasa nem
lehetséges, igy azok irasban torténé kezelése sziikséges, Kozalapitvanyunk jogi képviseld
kozremikodésével végzi annak érdekében, hogy a kifogasok kivizsgaldsa és megvalaszoldsa minden
esetben maradéktalan és minden igényt kielégit6 legyen.

A PANASZKEZELES MENETE
Panasz bejelentése, rogzitése
Az Ugyfelek altal igénybe vehetd panaszbejelentés médijai:

a) Szébeli panasz:

- személyesen a BVK ligyfélszolgdlatan, amelyek elérhet&ségeirél a BVK
honlapjan (www.bvk.hu), a +36 1 268 1800 kapcsolasi szamu telefonon,
valamint a jelen tajékoztatdban ad tajékoztatast

- telefonon

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

Bejelentés szdbeli (személyes és telefonos) panasz esetén
Szdbeli panasztétel esetén — igy kiilondsen, ha az Ugyfél megitélése szerint a kifogasolt eljaras a
helyszinen megoldhatd, vagy egyszerlen orvosolhatd, esetleg informacidhianyon vagy félreértésen

alapul - az Ugyfél:

e (gyfélfogadasi id6ben a BVK (igyfélszolgalatan, vagy az Ugyféllel kapcsolatot tartd

Ugyfélgazdanal
e (igyfélfogadasi id6ben az Ugyfélszolgalati telefonon (+ 36 1268 1800) jelentheti be
panaszat.

A BVK ligyfélszolgdlatanak elérhet6sége:

e 1072 Budapest, Rakdczi ut 18. 2. emelet
e Telefonszam: +36 1 268 1800
e Nyitvatartds: hétf6tdl csiitortokig 10.00 6ratél 16.00 oraig


http://www.bvk.hu/
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Bejelentés irasbeli panasz esetén

A hatékonyabb lgyintézés érdekében a BVK kéri lgyfeleit, hogy lehet6ség szerint haszndljak a
tajékoztatd mellékletét képezd Panaszkérelmi nyomtatvanyt, amely az Ugyfélszolgalaton elérhetd és
a BVK honlapjardl is letolthet6. A panasz elbiraldsdhoz sziikséges a konkrét (igy pontos leirdsa, tobb
kifogas esetén azok, illetve indokaik elkiilonitett rogzitése, tovdbba a hatarozott igény megjelolését
és a panaszban foglaltakat aldtamaszté dokumentumok masolatdt is mellékelni kell a beadvanyhoz.
Amennyiben a panasznak voltak el6zményei, az ezekkel kapcsolatos informacidkat is kéri a BVK
megadni.

Az irasbeli panasz érvényességi kelléke az ligyfél aldirasa. Az irdsbeli panasz képvisel6 vagy
meghatalmazott Utjan vald benyujtdsa esetén a BVK vizsgalja a képviseleti jogosultsagot, ezért ha a
felek meghatalmazott utjan jarnak el, a panasz kérelmen a meghatalmazottként eljaré személy nevét
is fel kell tlintetni, tovabbd a kérelemhez csatolni kell a meghatalmazé és a meghatalmazott
aldirasaval ellatott - legalabb két tanu altal aldirt, vagy sajat kezlileg irt és aldirt - eredeti
meghatalmazast.

Az ligyfél irasbeli panaszat megkildheti:
e aBVK székhelyére (1072 Budapest, Rakdczi ut 18.)
e aBVK postacimére: 1364 Budapest 5. Pf. 226B.
e a BVK kdzponti e-mail cimére (info@bvk.hu)

Panasz kivizsgdlasa

Kbzalapitvanyunk a szdéban el6terjesztett kifogast azonnal megvizsgalja, és lehetGség szerint
orvosolja. Azonnali megoldas hidnyaban, illetve amennyiben On a panaszra adott valasszal nem ért
egyet, abban az esetben Kdzalapitvanyunk a panaszrdl irdsbeli jegyz6konyvet vesz fel, melynek egy
masolati példanyat személyesen, széban kdzélt panasz esetén munkatdrsunk Onnek &tadja,
telefonon kozolt panasz esetén postai uton, legkés6bb a panaszra adott valasszal egyidejlileg
megkiildi Onnek.

Az irdsban megkildott panaszok kivizsgaldasara és a vdlaszaddsra a panasz befogaddsatdl szamitott
30 naptari nap all a BVK rendelkezésére.

Vélaszadas

A panasz befogaddsatdl szamitott 30 naptari napon belil Kdzalapitvanyunk irdsbeli vélaszaban
megkiildi Onnek az indokoldssal ellatott, részletes és konkrét allaspontjat.

Amennyiben a BVK a benyujtott kifogast megalapozatlannak tartja, illetve a panaszt elutasitja, akkor
valaszunkban teljes kori tajékoztatast adunk a jogorvoslati lehet6ségekrél, tovabba feltlintetjlik az
érintett hatdsagok elérhetségét.

Kozalapitvanyunk kiemelten toérekszik a beérkez6 kifogasok teljes kori kivizsgalasara, a lehetséges
megoldasok azonnali felmérésére és biztositasara, a valaszadas soran pedig a megfeleld és részletes
magyarazatokra, az érdemi valaszadas nyujtasara.

Jogorvoslat
Amennyiben On a BVK panaszra adott valaszaval nem ért egyet, vagy az elutasitasra keriilt, tovabba
amennyiben a vélaszadasra el8irt 30 napos hataridé eredményteleniil telt el, akkor On az alabbi

jogorvoslati lehetGségekkel élhet:

Amennyiben On fogyaszténak mindsiil, fogyasztévédelmi rendelkezések megsértése esetén
fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet a Fogyasztévédelemrdl sz6l6 1997. évi CLV. térvény VI.
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fejezete szerint, illetve a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszlinésével,
tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita rendezése esetén a
székhelye/tartdzkodasi helye szerinti illetékes Békéltets Testilethez fordulhat, hatdsagi eljarast
kezdeményezhet a Nemzetgazdasagi Minisztérium alatt m{kods fogyasztévédelmi hatdsagnal
(kormanyhivatalnal), vagy a polgari perrendtartds szabdlyai szerint az illetékes birdsaghoz fordulhat.

A békéltet6 testiiletek cime és elérhet6sége az alabbi linken érhetd el:
https://bekeltetes.hu/udvozlo

A fogyasztd belfoldi lakhelye és tartézkodasi helye hianydban a békéltetd testilet illetékességét a
fogyasztoi jogvitaval érintett vdllalkozas, vagy az annak képviseletére feljogositott szerv székhelye
allapitja meg. A BVK székhelye szerint illetékes békéltet6 testiilet:

Budapesti Békéltetd Testulet (https://bekeltet.bkik.hu/elerhetosegek)
1016 Budapest, Krisztina krt. 99. Ill. em. 310.

Levelezési cim: 1253 Budapest, Pf.: 10.

E-mail cim: bekelteto.testulet@bkik.hu

Fax: 06 (1) 488 21 86

Telefon: 06 (1) 488 21 31

Amennyiben a BVK panaszkezelése a nem maganszemély panaszos szdmdra nem jar kielégité
eredménnyel, a kovetkez6 jogorvoslati lehetdség all rendelkezésére: barmely, igy kiilonosen a
szerzG6dés  létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszlinésével, tovabb3a
szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén a hatdskorrel és illetékességgel
rendelkezé birésdghoz fordulhat.
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PANASZKEZELESI NYOMTATVANY

Panasszal érintett szervezet

Név:

Felek adatai

Ugyfél

Név:

Szerz6désszam/iigyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési cim:

Telefonszam:

Ertesités médja (levél, email):

Csatolt dokumentumok (pl. szdmla,
szerzGdés, képvisel6
meghatalmazasa)

Panasziigyintézés helye:*

*személyesen tett panasz esetén
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. Ugyfél panasza és igénye

Panasztétel idGpontja (személyesen tett panasz esetén):

[A BVK-nak megkiild6tt panaszt célszerii tértivevényes és ajanlott kiildeményként postazni. A BVK-nak a
panasz kézhezvételét kévet6en 30 nap all rendelkezésére, hogy az ligyet érdemben megvizsgdlja és a
panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit indoklassal ellatva az ligyfélnek irasban
megkiildje.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. mikrohitel, fogyasztdi kezesség, egyéb):

Panasz oka:
O Nem nyujtottak szolgéltatast

O Nem a megfelel6 szolgéltatast
nyujtottak

O Késedelmesen nyujtottak a
szolgaltatast

O A szolgaltatast nem megfelelGen

nyujtottak

A szolgdltatast megsziintették

Kdra keletkezett

Onono

Nem volt megelégedve az ligyintézés
korilményeivel

Téves tdjékoztatast nyujtottak
Hidnyosan tajékoztattdk

Ooono

Dij/koltség/kamat  valtoztatasaval

nem ért egyet

O Jarulékos koltségekkel nem ért egyet

O Egyéb szerz6déses feltételekkel nem
ért egyet

O Szerz6dés felmondasa

O Egyéb panaszavan



Egyéb tipusu panasz megnevezése:

Il A panasz részletes leirasa:

e

[Kérjiik egyes kifogasainak elkiilénitetten t6rténd rogzitését annak érdekében, hogy a panaszaban foglalt
minden kifogas kivizsgalasra kerdiiljon. ]

Kelt:

Alairas



