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1. Módosítások jegyzéke

2. Általános rendelkezések

A Magyar Hitel Zrt. (a továbbiakban: Társaság)
. a hitelintézetekről és a pénzÜgyi vállalkozásokról szőlő 2oI3' évi

CCXXXVII. törvény (továbbiakban: Hpt.) 2BB. $-a,
. a befektetési vállalkozások, a pénzforgalmi intézmények, az

elektronikuspénz-kibocsátó intézmények, az utalványkibocsátók, a
pénzugyi intézmények és a független pénzÜgyi szolgáltatás közvetítők
panaszkezelésének eljárásával, va lamint a panaszkezelési szabályzatával
kapcsolatos részletes szabályokról szőlő 435/2016. (XII. 16.) Korm.
rendelet,

. az MNB 46lzoĹB. (XII.17.) számú rendelete, valamint

. az MNB 13/2015. (X.16.) számú ajánlására figyelemmel
az Ügyfelei panaszainak egységes szabályok Szerĺnt történő átlátható, hatékony
kezelése és kivizsgálása érdekében elkészítette a panaszkezelés módjáról szőlő
szabályzatát.

3. A szabályzat céIja

A Panaszkezelési szabályzat általános célja, hogy Ügyfelek elégedettsége és
igényeik magasabb szintű kielégítése érdekében a fontos visszajelzéseket
tartalmazó panaszok kezelésének, kivizsgálásának, nyilvántartásának és
értékelésének rendje Szerves részévé váljon közös pénzügyi kultúrának, így
biztosítva a vitarendezés folyamatos tökéletesítését. A szabályzat elősegíti,
hogy Ügyfelek véleményÜket, panaszukat egyszerűen és eredményelen
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juttathassák el a megfelelő fórumok részére, ezzel is támogatva a gyorsabb
megoldáshoz való hozzájutást.

4. Alapelvek

A Panaszkezelési szabályzat alapelve, hogy a Társasággal szemben felmerült
panaszok fontos ismereteket hordoznak a Társaság számára, ezért azok
kezelésének, kivizsgálásának, elemzésének és értékelésének rendjét szervesen
be kell építeni a Társaság tevékenységébe.
A Társaság a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkulönböztetés
nélkÜl, egyenlően, azonos eljárás keretében és szabályok szerint kezeli. A
panaszok kezelésének 'gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie,
amelynek során fel kell tárni a panasz okát, indokát és ezt követően a panaszt
mielőbb orvosolni szükséges.
A Társaság a panaszkezelés során ú9y köteles eljárni, hogy a körÜlmények által
adott lehetőségekhez mérten elkerülje a pénzÜgyi fogyasztói jogvita
kialakulását.

5. Értel mező ľendelkezések

Panasz: A Társaság tevékenységével, szolgáltatásával, termékével, illetve
munkatársának eljárásával szemben felmerulő minden olyan egyedi bejelentés,
amelyben a Panaszos kifogásolja a Társaság szerződéskötést megelőző, a
szerződés megkötésével, annak teljesítésével, a szerződéses jogviszony
megszűnésével, illetve azt kovetően a szerződést érintő jogvita rendezésével
összefÜggő tevékenységét Vagy mulasztását.

Nem minősü! a jelen szabályzat szerinti panasznak, ha az Ügyfél kérelmet
terjeszt elő, Va9y a Társaságtól általános tájékoztatást, véleményt vagy
állásfoglalást igényel, ha az Ügyfél kérése személyes adatainak Társaság általi
kezelésével fugg össze Va9y személyes adatai védelmével kapcsolatos
jogosultságot gyakorol, kivéve, ha az adatszolgáltatási igény Vagy kérelem
benyújtása során egyben panasznak minősülő kifogás is előterjesztésre kerul.
Panaszos: Panaszos lehet minden természetes személy, jogi személy, jogi
személyiséggel nem rendelkező szervezet, aki/amely a Társaság szolgáltatását
igénybe veszi, Vagy a szolgáltatással kapcsolatos tájékoztatás Vagy ajánlat
címzettje, illetve felsoroltak bármelyikének képviselője. A panaszos általában a
Társaság ugyfele, de panaszosnak tekintendő az a személy is, aki a Társaság
eljárását nem valamely konkrét szolgáltatással, hanem egyéb, a szolgáltatással
összefÜggő tevékenységével (példáu l hirdetés) kapcsolatban kifogásolja.

Fogyasztó: a Panaszosok közÜl az önálló foglalkozásán és gazdasági
tevékenységén kívÜli célok érdekében eljáró természetes személy.
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Ügyfél: Panaszos és Fogyasztó egyÜttvéve.

Meghatalmazott: a felek meghatalmazott útján is eljárhatnak.
Meghatalmazott lehet bármely természetes Vagy jogi személy, illetve jogi
személyiséggel nem rendelkező szervezet. Nem lehet meghatalmazott aki
tizennyolcadik életévét még nem töltötte be; akit jogerős bírói ítélet a
közÜgyektől eltiltott, vagy akit a bíróság jogerősen gondnokság alá helyezett.
Meghatalmazás: a Társaság természetesen együttműködik a
meghatalmazottként eljáró személyekkel, eljárásuk megkönnyítése érdekében
elkészítette és honlapján az elérhetőségek/panaszkezelés menÜpontban
közzétette a Társaság általi elfogadottsága mĺatt használni javasolt
meghatalmazás mintát, amely jogi képviselőnek adott meghatalmazás esetén is
irányadó. A meghatalmazásnak a polgári perrendtartásról szőlő 2016. évi CXXX.
törvényben foglalt követelményeknek kell eleget tenni.
Feliigyelet: Magyar Nemzeti Bank, a Bank felÜgyeleti szerve.

6. A panaszkezeléssel foglalkozó szeľvezeti egységek

A Társaság szervezetén belül a Panaszok kezelése az Ügyvezető feladata, amely
ezen hatáskörén belül közvetlen ellenőrzése mellett a feladatokat
delegálhatja a panaszÜgyintézéssel fog lalkozó munkatá rsa szá mára.
A panasz ügyintézése során - a feladatok delegálása során is - biztosítani kell,
hogy a panasz ügyintézése pártatlanul, megfelelő szakértelemmel és a
jogszabályokna k megfelelően történjen.
A jelen Panaszkezelési szabályzatban megfogalmazott szabályokról,
követelményekről a Társaság mĺnden munkatársa köteles tájékoztatást nyrijtani
a Panaszos számára.

7. A Panasz bejelentésének módjai

A Panasz benyújtására a Társaság az Ügyfelek igényei alapján több, az Ugyfél
által választható lehetőséget biztosít, így azt levélben, telefonon, elektroňikus
úton, személyesen írásban Va9y szóban, illetve meghatalmazott útján ĺs
lehetővé teszi.

7.I. Szőbeli Panasz

Szóbeli panaszt

a) személyesen a Társaság 1095 Budapest, Mester u. 87. alatti székhelyén,
nyitvatartásĺ időben minden nap B és 16 óra között;
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b) telefonon keresztül a Társaság +36 1 4766-987 telefonszámán, minden
munkanapon B és 16 óra között lehet bejelenteni,

Telefonon közölt panasz esetén a Társaság biztosítja az ésszerű várakozási időn
belÜlĺ (5 percen belüli élőhangos bejelentkezés) hívásfogadást és ügyintézést.

7.2, írásbeli Panasz

Írásbeli panaszt

a) személyesen Vagy más által átadott ĺrat útján munkanapokon B és 16 óra
között a Társaság 1095 Budapest, Mester u. 87. szám alatti székhelyén;

b) postai úton az 1095 Budapest, Mester u' 87. postai címre;

c) elektronikus úton az office@mahizrt.hu e-mail címre

lehet benyújtani.

A Társaság - amennyiben azt a Panaszos kéri - segíti az Ügyfelet a Panasz
megfogalmazásában és benyújtásában. Ennek érdekében lehetővé teszi, hogy
az Ügyfél az írásbeli Panasz benyújtásához az MNB honlapján közzétett
formanyomtatványt alkalmazzon. Emellett elérhetővé teszi a panaszbejelentő
nyomtatványt az ügyfélfogadásra alkalmas helyiségekben, illetve azt a
honlapján is kozzéteszi.

A Társaság köteles a formanyomtatványtól eltérő formában benyújtott írásbeli
Panaszt is befogadni.

Az írásbeli panasz érvényességi kelléke az Ügyfél aláírása.

A panasz benyújtására meghatalmazott útián is Van lehetőség. Az írásbeli
panasz képviselő Vagy meghatalmazott útján való benyújtása esetén a Társaság
vizsgálja a képviseleti jogosultságot, ezért ha a felek meghatalmazott útián
járnak el, a panasz kérelmen a meghatalmazottként eljáró természetes személy
nevét is fel kell tÜntetni, továbbá a kérelemhez csatolni kell a meghatalmazott
aláírásával ellátott - legalább két tanú által aláírt, illetve saját kezűleg írt és
aláírt - eredetĺ meghatalmazást.

8. A Panasz kezelése

8.1. A panaszkezelés általános szabályai

A Panasz kezelése térítésmentesen történik, azért a Társaság külön díjat nem
számít fel.

Amennyiben a panasz kĺvizsgáláshoz a Társaságnak a Panaszosnál
rendelkezésre álló további _ ígv különösen az Ügyfél azonosításához szükséges,
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a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos - információra van szÜksége,
haladéktalanul felveszi Panaszossal a kapcsolatot, és beszerzi azt.
A nem személyesen Vagy egyébként a benyújtási jogosultság megállapítására
nem alkalmas módon történő benyújtás esetén a Társaság kérheti a panasz
benyújtásának utólagos megerősítését.
A panasszal kapcsolatos döntéshozatalban nem vehet részt a Társaság olyan
alkalmazottja, aki a sérelmezett intézkedésben Vagy döntésben érdemi módon
részt vett.

A panaszÜgyintézés nyelve a magyar, lehetőség szerint a Társaság biztosítja a
Panaszos által beszélt és értett nyelven történő panaszÜgyintézést.
A Társaság a panaszÜgyben hozott érdemi döntését pontos, kozérthető és
egyértelmű indoklással látja €|, és azt írásba foglalva továbbítja a Panaszos
részére a panasz közlését kovető 30 napon belÜl' Ha a határidőt valamĺlyen ok
miatt meg kell hosszabbítani, erről tájékoztatni kell az ügyfelet az indok pontos
megjelö1ésével, valamint lehetőség szerint me9 kell jelölni a vizsgálat
befejezésének várható időpontját' Az érdemi döntés kożlésével egyidejűleg
Társaság tájékoztatja a Panaszost a rendelkezésére álló igényérvénýésĺteii eš
jogorvoslati lehetőségekről az adott szervek nevének és elérhetőségének
(kÜlonösen levelezési címének) feltüntetésével.

8.2. Szóbeli Panasz keze!ése

Szóbeli Panasz benyújtása esetén a Társaság felhívja az Ügyfél figyelmét a
panaszkezelési szabályzat elérhetőségére, amely tartalmazza a panaizkezelési
eljárásra vonatkozó információkat.
A Társaság a szóbeli - ĺdeértve a személyesen és telefonon tett - panaszt
azonnal megvĺzsgálja, és lehetőség szerint orvosolja. Ha a panasz azonnali
kivizsgáláSa nem lehetséges, a Társaság jegyzőkönyvet vesz fel.
A jegyzőkönyv egy másolati példányát a személyesen közölt Panasz esetén az
Ugyfélnek átadja, telefonon közölt szóbeli Panasz esetén a Panaszra adott,
indoklással ellátott válasszal együtt az ugyfélnek 30 napon belül megkÜldi
Telefonon történő panaszbejelentés esetén a Társaság biztosítja az ésszerű
várakozási időn belÜli (az indított hívás sikeres ĺelépuléséneŘ időpont;ától
számított öt percen belÜli) hívásfogadást és Ügyintézést.
Telefonon közölt szóbeli Panasz esetén a Társaság a telefonos kommunikációt
hangfelvétellel ro-gzíti, erre felhívja az Ügyfél figyelmét. A Társaság köteles a
hangfelvételt 5 évig megőrizni, és ezen határidőn belul az Ügyfél kérésére a
hangfelvétel visszahallgatásának lehetőségét biztosítani, továubá 15 napon
belul térítésmentes-en a hangfelvételről készített hitelesített jegyzőkönyvet az
Ügyfél rendelkezésére bocsátáni.
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Amennyiben jogszabály jegyzőkönyv készítését írja elő, a jegyzőkönyv legalább
az alábbĺa kat tartalmazza:

a) az Ügyfél neve,

b) az Ügyfél lakcíme, székhelye, illetve amennyiben szükséges, levelezési
címe

c) a Panasz előterjesztésének helye, ideje, módja,

d) az Ügyfél Panaszának részletes leírása, a Panasszal érintett kifogások
elkülönítetten történő rögzítésével, annak érdekében, hogy az Ügyfél
Panaszában foglalt valamennyi kifogás teljes-körűen kivizsgálásra
kerüljön'

e) a panasszal érintett szerződés száma, ügytől fÜggően Ügyfélszám, illetve
pénztári azonosító

f) az Ügyfél által bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyítékok
jegyzéke

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgáláSa nem lehetséges - a telefonon
közölt szóbeli panasz kivételével - a jegyzőkönyvet felvevő személy és az
Ügyfél aláírása,

h) a jegyzőkönyv felvételének helye, ideje és

i) a Társaság neve és címe.

8.3' Írásbeli Panasz kezelése

Írásbeli panasz esetén a Társaság a panaszügyet érdemben megvizsgálja és a
panasszal kapcsolatos álláspontját és érdemi döntését/intézkedését pontos
indoklással ellátva' a panasz közlését követő 30 napon belül írásban megküldi
az Ügyfél részére. Igény esetén a Társaság a kivizsgálás eredményéről
telefonon Vagy e-mailben is értesítést kÜld.

Előfordulhat, hogy a panasz kivizsgálása során a Társaságnak kiegészítő
információkra lesz szüksége az Ügyfél részérőL Ebben az esetben Ügyfél érdeke
az ilyen irányú megkeresés mielőbbi megválaszolása, mert a Társaság az
eljárást a hiányok pótlásáĺg nem tudja folytatni.

A Társaság a panaszkezelés során igyekszik a legrövidebb határidők
betartásával eljárni és biztosítja, hogy döntése során a hatályos jogszabályok
szerint vizsgálja kĺ, orvosolja, vagy utasítja el a panaszt. PanaszÜgyben hozott
döntését közérthetően és egyértelműen indokolva, valamennyi felvetett
problémára reagálva küldi meg Ügyfelei részére.
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9. A Panasszal kapcsolatos adatkezelés szabályai

Az írásban benyújtott Panaszt a Társaság minden esetben nyilvántartásba veszi.
A Társaság különös fĺgyelmet fordít arra, hogy a panaszt benyújtó ügyfél
adatait az alkalmazandó adatvédelmi jogszabályoknak megfelelően rell reňlie,
illetve az azonosítás céljából bekért adatok ne sértsék az adatvédelmi
előírásokat, és ne szolgáljanak más, a panaszügyek regisztrálásán kívÜli egyéb
adatgyĹÍjtési célt.

Amennyiben az írásbelĺ panasz vizsgálata alapján a megkeresés az Ügyfél
személyes adatainak kezelésével kapcsolatos, Vagy až Ügyfél valamely
személyes adatok védelmével összefÜggő jogának - gyakorlására irányul, á
megkeresés egy munkanapon belÜl továbbításra kerÜl Társaság adatvédelmi
tisztvĺselője részére.

A Társaság a panaszkezelés során különösen a következő adatokat kérheti az
Ugyféltől:

a) neve,

b) szerződésszám, Ügyfélszám, illetve pénztári azonosító,
c) lakcíme, székhelye, levelezésĺ címe,

d) telefonszáma,

e) értesítés módja,

f) panasszal érintett termék Vagy szolgáltatás,
g) panasz leírása, oka,

h) Ügyfél igénye,

i) a panasz alátámasztásához szÜkségesI az Ügyfél birtokában lévő olyan
dokumentumok másolata, amely a szolgáltatónál nem áll rendelkezésre,

j) meghatalmazott útián eljáró Ügyfél esetében érvényes meghatalmazás,
és

k) a panasz kivizsgálásához, megválaszolásához szÜkséges egyéb adat.

A Panaszt benyújtó Ügyfél adatait a Társaság az informácĺós önrendelkezési
jogrol és az információszabadságról szőlő zo1t. évi CXII. törvény illetve az
Európai Parlament és a Tanács (EU) 2016/679 rendelete a természetes
személyeknek a Személyes adatok kezelése tekintetében történő védelméről és
az ĺlyen adatok szabad áramlásáról, valamint a 95/46/EK rendelet hatályon
kívÜ l helyezésé rő szőlő rendelet rendel kezéseinek megfelelően kezeli.
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10. A panaszkezeléshez
kötelezettsé9

fíiz(id(í tájékoztatási

A panasZ elutasítása esetén a Társasá9 írásban tájékoztatja jogorvoslatĺ
álláspontjáről az Ügyfelet, hogy panaszával - annak jellege szerint - milyen
szervhez, hatósághoz Vagy bírósághoz fordulhat. Az Ügyfelet ezek a
lehetőségek akkor is megilletik, ha a panasz kivizsgálására előírt 30 napos
törvényi válaszadási határidő eredménytelenÜl telt el.

A panasZ bejelentésének, orvoslásának lehetőségei eltérőek aszerint, ho9y
magánszemély Fogyasztó vagy nem magánszemély Panaszos kíván-e további
panaszt tenni.
Amennyiben a panaszkezelés nem jár a magánszemély Fogyasztó számára
kielégítő eredménnyel Vagy nem kap 30 napon belÜl választ, a következő
jogorvoslati lehetőségek állnak rendelkezésére:

o a Magyar Nemzeti Bankról szóló 2ot3. évi CXXXIX. törvény B1. S-a
szerinti fogyasztóvédelmi rendelkezések megsértése esetén a Magyar
Nemzeti Bank PénzÜgyi Fogyasztóvédelmi Központjá hoz fogyasztóvédelmi
eljárás lefolytatásának kezdeményezése céljából (cím: 1013 Budapest,
Krisztina krt. 39., levelezési cím: 1534 Budapest BKKP Pf ' 777,leadhatja
bármely Kormányablakban, benyújthatja elektronikus formában az
Ügyfélkapu n keresztÜl) ;

. bármelY, kÜlönösen a szerződés létrejöttével, érvényességével,
joghatásaival és megszűnésével, továbbá a szerződésszegéssel és annak
joghatásaival kapcsolatos jogvita (pénzÜgyi fogyasztói jogvita) esetén a
Magyar Nemzeti Bankról szőlő 2oI3. évi CXXXIX törvény VIII. fejezetében
szabályozott módon a Fogyasztó a Magyar Nemzeti Bank által
műkodtetett Pénzúgyi gékéltető Testülethez (1o13 Budapest, Krisztina
krt. 39. Levélcím: H-1525 Budapest BKKP Pf . I72, telefon: +36-80-2o3-
77 6, internetes elérhetőség : www. penzu gyi bekeltetotestu let. h u ), tová bbá

. a hatáskörrel és illetékességgel rendelkező bírősághoz fordulhat

A Tásaság felhívja a Fogyasztó figyelmét, hogy a Magyar Nemzeti Banknak
nincs hatásköre eljárni a Fogyasztó és a Társaság közötti szerződés
létrejöttének, érvényességének, joghatásainak és megszűnésének, továbbá a
szerződésszegés és joghatásai megállapításának eseteiben. Polgári jogvita
esetén ugyanis a bírósági út vagy alternatív vitarendezési fórum - pénzÜgyi
békéltető testÜleti eljárás - vehető igénybe.

A Társasá9 tájékoztatja a Fogyasztót, hogy a PénzÜgyi Békéltető Testület
határozata a Társaság számára csak ajánlás, amennyiben az eljárás kezdetekor
a Társasá9 űgy nyilatkozik, hogy a PénzÜgyi gékéltető TestÜlet döntését
kötelezésként nem fogadja el, Kötelezést tartalmaző határozattá akkor válhat a

10
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Pénzügyi Békéltető Testület határozata, ha az eljárás kezdetekor, Vagy a
határozat kihirdetésekor a Társaság nyilatkozatában a PénzÜ9yi géké'1tető
TestÜlet döntését magára nézve kötelezőként ismeri el (alávetési nyilatkozat).
Amennyiben a panaszkezelés a nem magánszemély Panaszos számára nemjár kĺelégítő eredménnyel, a következő jogorvoslati lehetőség áll
rendelkezésére:

' bármely, ígv kÜlönösen a szerződés létrejöttével, érvényességével,
joghatásaival és megszűnésével, továbbá szerződésszegéssel és annak
joghatásaival kapcsolatos jogvita esetén a hatáskörrel és illetékességgel
rendelkező bírósághoz fordulhat, figyelemmel az Üzletszab ályzat
választott bírósági rendelkezéseire is.

11. Panaszok nyilvántartása

A. Társaság a panaszok nyilvántartását oly módon alakítja kĺ és vezeti, hogy az
alkalmas legyen panaszügyi statisztikák és kimutatások készítésére is, améiyer
célja többek közott a panaszÜgyintézés hatékonyságának mérése.
A panaszügyek nyilvántartása panaszonként az alábbi adatokat tartalmazza:

a) a Panaszos adatait,

b) a panasz leírását, a panasz tárgyát képező esemény Vagy tény
megjelölését,

c) a panasz benyújtásának időpontját és módját,
d) a panasz orvoslására szolgáló intézkedés leírását, elutasítás esetén annak

indokolását,

e) a panaszÜgy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtásáért felelős
személy(ek),

f) megnevezését, valamint az
lezá rásá nak határidejét,

intézkedés teljesítésének és a panasz

g) a kivizsgálás során beszerzett ĺnformációkat és esetleges szakvéleményt,
h) a panaszban megjelölt igényről való döntést,
i) a panasz megválaszolásának időpontját és módját,
j) a panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsolódó egyéb

információkat (pl': panasz oka, gyakorisága)

A panaszokkal kapcsolatos írásban Vagy elektronikusan rögzített
dokumentumokat - ide értve a panaszra adott 

-választ 
is _ a Társaság cii-euiô

megőrzi és azt a Magyar Nemzetĺ Bank kérésére bemutatja.
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A Társaság a panaszokról legalább évente egyszer elemzést készít, amelyben
felméri a panaszÜgyek kapcsán leginkább érintett termékeket Vagy egyéb
működési területeket, és meghatározza a Panaszok megelőzése, illetve
csökkentése érdekében szÜkséges és lehetséges intézkedéseket, valamint
pa naszü9yintézéssel kapcsolatos tevékenységét folyamatosan fejleszti.

A beérkezett panaszokról legalább évente egy alkalommal tájékoztatni kell a
Társaság lgazgatóságát és a FelÜgyelő Bizottságát.

A panasz ügyintézési tevékenység felÜlvizsgálatára a belső ellenőrzés keretében
időszakonként sor kerül, illetve amennyiben azt a FelÜgyelő Bizottság
indokoltnak tartja, a vizsgálat elvégzésére utasíthatia a belső ellenőrzést.

L2. Zárő rendelkezések

A Társaság lgazgatósága legfeljebb kétévente felÜlvizsgálja jelen szabályzat
tartalmát.

]elen szabályzatot a Társaság Igazgatósága a II.lo9/(2020.09.30.)
határozattal fogadta €|, mellyel egyidejűleg a II.lrc/Q01B.10.1B.)
igazgatósági határozatta l elfogadott szabályzat hatá lyát veszíti.

A hatálybalépési időpontja: 2020.október 01.
Budapest, 2020.09.30.

Mois
az lgazg öke

t'

szamu
szamu

J
a9e
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A PÉNZÜGYI szERVE-ŁETHIz (BANKHoz, BIzTosÍT oHoz, sTB.)
BENYUJTANDO PANASZ

PÉľzÜcyl szERVEzETTEt KAPcsotłľos vlľÁx nEľnľzÉsÉnE

Felek adatai

Panaszügyintézés helye (pl. fĺóktelep, közpon| székhely, közvetítő):*

Név:

Név:

Szerző dĺá s szám / igyfél s zám :

lakcím/ s zékhe|y / levelez ési
cím:

Telefonszám:

módia (levél,Ertesítés
email):

Csatolt dokumentumok (pl.
szám|a, szerződés, képviselő
meghatalmazása)

*személyesen tett panasz esetén



I. Ügyfél panasza és igénye

Panasztétel időpontia a pénzügyi szervezetnél (személyesen tett panasz esetén):

[A pénzügyi szervezetnek megktildött panaszt célszeríí téľtivevényes és aiánlott
küldeményként postázni. A panasszal érintett szervezetnek az írásbeli panasz
kézhezvételét követően 30 nap, pénzforgalmi szolgáltatással összefüggő íľásbeli
panasz esetén 15 munkanap áll ľendelkezéséľe, hogy az ügyet érdemben
megvizsgália és a panasszal kapcsolatos álláspontiát, illetve intézkedéseit
indoklással ellátva az ügyfélnek írásban megküldie. Ha a pénzforgalmĺ
szolgáltatással összeftiggő panasz valamennyi eleme a szolgáltatón kívtil álló
okból 15 munkanapon belül nem válaszolható meg, a szolgáltató ideiglenes
választ küld az ügyfélneĘ amely az érdemi vá|asz késedelmének okait, valamint a
végső válasz határideiét is tartalmazza. A szolgáltató általi végső válasz
megküldésének hatáľideie ugyanakkoľ nem lehet későbbi, mint a panasz közlését
követő 35. munkanap.]

Panaszolt szolpáltatástíous íol. lakáshitel. KGFB]:

Panasz oka:

! Nem nyújtottak szolgáltatást
! Nem a megfelelő szolgáltatást

nyújtották
! Késedelmesen nyújtották a

szolgáltatást
! A szolgáltatást nem megfelelően

nyújtották
! A szolgáltatást megszüntették
! Kára keletkezett
! Nem volt megelégedve az

ügyintézés korülményeivel
! Téves tájékoztatást nyújtottak
! Hiányosan tájékoztatták

! Díjlköltség/kamat
változtatásával nem ért egyet

! |árulékos költségekkel nem ért
egyet

! Egyéb szerződéses feltételekkel
nem ért egyet

! Kártérítés osszegével nem ért
egyet

! A kártérítést visszautasították
! Nem megfelelő kártéľítést

nyújtottak
! Szerződés felmondása
! Egyéb panaszaVan

Egyéb típusú panasz megnevezése



II. A panasz részletes leíľása:

[Kéľiük egyes kifogásainak elkiilönítetten tłirténő rögzítését annak érdekében,
hogy a panaszában foglalt minden kifogás kivizsgálásra keľüliön.]

Aláírás:

J

Kelt:





MEGHATALMAZAS

Alulírott Név: (szÜletéskori név: szÜletési hely és idő: .anyJa

személyazonosító igazolvány száma

MEGHATALMAZOM

Név: (születéskori név: születési hely és ĺdő: anyJa neve:
lakcím: személyazonosító igazolvány száma

(a továbbiakban: Meghatalmazott)

hogy helyettem és nevemben eljárjon és engem kötelező jognyilatkozatot tegyen az Magyar Hitel Zrt-
nél (1095 Budapest, Mester u. 87. _ a továbbiakban: Társaság), írásbelĺvagy szóbeli panaszt terjesztve
elő a Társaságnál az

ĺ.igyben x

* A panasz tárgyának pontos meghatározása szükséges, pl.:

az általam és a Társaság által kötött,
kapcsolatban;

a szoló szerződés teljesítésével

a korábban benyújtott panaszom Társaság általi elutasításával kapcsolatban;

az általa és a Társaság által kotott
kapcsolatban;

szerződés megszüntetésével

Ĺigyfél hagyatéki eljárásával kapcsolatban;

haláleseti kedvezményezettre vonatkozó eljárással kapcsolatban;

A jelen meghatalmazás kiterjed arra ĺs, hogy Meghatalmazott helyettem és nevemben aláírja a
panaszbejelentést, benyrljtson bizonyítékokat, teljesítsen hiánypótlást, illetve nyilatkozatot tegyen a
pa nasz-eljá rásban.

Meghatalmaző aláírása

A meghata lmazást elfogadom:

Meghatalmazott a lá írása

ElőttÜnk, mint tanúk előtt

1. 2.

a

a

a

a

Név:

Lakcím:

Név:

Lakcím




