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1. Madositasok jegyzéke

Moédositasok jegyzéke
. , Mddositas/hatalyba e . . J6vahagyé hatdrozat szama
Sorszam | Modosités leirdsa lépés datuma Mddositotta Jévahagyd {hatslyba lépés détuma)
1.0 Uj szabalyzat 2016.04.12 - Igazgatdsag 11./4/2016.04.12
jogszabalyi
11 valtozdsok 2016.06.22 Gyongyosi Laszlo Igazgatdsag 1/4/2016.06.22.
atvezetése
2 éves fellilvizsgalat, P <
2.0 aktualizalds 2018.10.19 Csontos Agnes Igazgatdsag 11./10/(2018.10.18.)
2 éves fellilvizsgalat, . .
3.0 aktualizalds 2020.10.01 Csontos Agnes lgazgatdsag 11./08/(2020.09.30.)

2. Altalanos rendelkezések

A Magyar Hitel Zrt. (a tovabbiakban: Tarsasag)

e a hitelintézetekrél és a pénzigyi vallalkozdsokrél széld6 2013, évi
CCXXXVII. térvény (tovabbiakban: Hpt.) 288. §-a,

e a befektetési vallalkozdsok, a pénzforgalmi intézmények, az
elektronikuspénz-kibocsaté intézmények, az utalvdnykibocsaték, a
pénziigyi intézmények és a fliggetlen pénzigyi szolgdltatds kozvetitdk
panaszkezelésének eljarasdval, valamint a panaszkezelési szabdlyzataval

kapcsolatos részletes szabdlyokrdl szélé 435/2016. (XII. 16.) Korm.
rendelet,

e az MNB 46/2018. (XII.17.) szamu rendelete, valamint
e az MNB 13/2015. (X.16.) szamu ajanlasara figyelemmel

az Ugyfelei panaszainak egységes szabalyok szerint torténé atlathatd, hatékony

kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés médjardl szolo
szabalyzatat.

3. A szabalyzat célja

A Panaszkezelési szabalyzat altaldnos célja, hogy Ugyfelek elégedettsége és
igényeik magasabb szint(i kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket
tartalmazé panaszok kezelésének, kivizsgaldsdnak, nyilvdntartdsanak és
értékelésének rendje szerves részévé véljon kdzds pénziigyi kultiradnak, igy
biztositva a vitarendezés folyamatos tdkéletesitését. A szabdlyzat el3segiti,
hogy Ugyfelek véleményiiket, panaszukat egyszerlien és eredményesen
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juttathassak el a megfelel6 forumok részére, ezzel is tdmogatva a gyorsabb
megoldashoz valé hozzajutast.

4. Alapelvek

A Panaszkezelési szabalyzat alapelve, hogy a Tarsasdggal szemben felmeriilt
panaszok fontos ismereteket hordoznak a TAarsasag szamara, ezért azok
kezelésének, kivizsgaldsanak, elemzésének és értékelésének rendjét szervesen
be kell épiteni a Tarsasag tevékenységébe.

A Tarsasag a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkiildnbodztetés
nélkil, egyenl6en, azonos eljaras keretében és szabdlyok szerint kezeli. A
panaszok kezelésének gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie,
amelynek soran fel kell tarni a panasz okat, indokat és ezt kévetéen a panaszt
mieldbb orvosolni szlikséges.

A Téarsasag a panaszkezelés soran Ugy kételes eljarni, hogy a kériilmények altal
adott lehetdségekhez mérten elkeriilje a pénziigyi fogyasztéi jogvita
kialakulasat.

5. Ertelmezé rendelkezések

Panasz: A Tarsasag tevékenységével, szolgdltatdsaval, termékével, illetve
munkatdrsanak eljdrasaval szemben felmeriil6 minden olyan egyedi bejelentés,
amelyben a Panaszos kifogasolja a Tarsasag szerz6déskétést megel6z8, a
szerz8dés megkotésével, annak teljesitésével, a szerz&déses jogviszony
megszilinésével, illetve azt kévetben a szerzG8dést érintd jogvita rendezésével
Osszefliggb tevékenységét vagy mulasztasat.

Nem mindsiil a jelen szabalyzat szerinti panasznak, ha az Ugyfél kérelmet
terjeszt el6, vagy a Tarsasagtdl altalanos tajékoztatdst, véleményt vagy
allasfoglalast igényel, ha az Ugyfél kérése személyes adatainak Tarsasag altali
kezelésével fligg Ossze vagy személyes adatai védelmével kapcsolatos
jogosultsagot gyakorol, kivéve, ha az adatszolgdltatdsi igény vagy kérelem
benyujtasa sordn egyben panasznak mingsiild kifogas is eléterjesztésre kerdil.

Panaszos: Panaszos lehet minden természetes személy, jogi személy, jogi
személyiséggel nem rendelkez$ szervezet, aki/amely a Tarsasdg szolgaltatasat
igénybe veszi, vagy a szolgdltatassal kapcsolatos tdjékoztatas vagy ajanlat
cimzettje, illetve felsoroltak barmelyikének képviselGje. A panaszos altalaban a
Tarsasag lgyfele, de panaszosnak tekintend6 az a személy is, aki a Tarsasdg
eljardsat nem valamely konkrét szolgéaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatdssal
Osszefliggo tevékenységével (példaul hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

Fogyaszt6: a Panaszosok kézil az 6nalld foglalkozdsdn és gazdasagi
tevékenységén kivili célok érdekében eljard természetes személy.
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Ugyfél: Panaszos és Fogyaszto egyuttvéve.

Meghatalmazott: a felek meghatalmazott dGtjan is  eljarhatnak.
Meghatalmazott lehet barmely természetes vagy jogi személy, illetve jogi
személyiséggel nem rendelkezd szervezet. Nem lehet meghatalmazott aki
tizennyolcadik életévét még nem toltétte be; akit jogerds birdi itélet a
kézlgyektdl eltiltott, vagy akit a birésdg joger8sen gondnokség ald helyezett.

Meghatalmazas: a Tarsasdg természetesen egyittmikodik a
meghatalmazottként eljaré személyekkel, eljardsuk megkénnyitése érdekében
elkészitette és honlapjan az elérhet8ségek/panaszkezelés meniipontban
kbzzétette a Tarsasag altali elfogadottsdga miatt hasznalni javasolt
meghatalmazas mintat, amely jogi képvisel6nek adott meghatalmazas esetén is
iranyadd. A meghatalmazasnak a polgari perrendtartdsrél szol6 2016. évi CXXX.
térvényben foglalt kovetelményeknek kell eleget tenni.

Feliigyelet: Magyar Nemzeti Bank, a Bank feliigyeleti szerve.

6. A panaszkezeléssel foglalkozé szervezeti egységek

A Tarsasag szervezetén belul a Panaszok kezelése az Ugyvezet§ feladata, amely
ezen hataskérén bellil - kézvetlen ellenérzése mellett - a feladatokat
delegdlhatja a panasziigyintézéssel foglalkozé munkatérsa szamara.

A panasz (igyintézése soran - a feladatok delegaldsa soran is - biztositani kell,

hogy a panasz (gyintézése partatlanul, megfelel§ szakértelemmel és a
jogszabalyoknak megfeleléen térténjen.

A jelen Panaszkezelési szabalyzatban megfogalmazott szabdlyokrdl,

kovetelmenyekrél a Tarsasdg minden munkatdrsa kételes tdjékoztatast nyujtani
a Panaszos szamara.

7. A Panasz bejelentésének maédjai

A Panasz benyujtasara a Tarsasdg az Ugyfelek igényei alapjan tébb, az Ugyfél
altal valaszthatd lehetséget biztosit, igy azt levélben, telefonon, elektronikus

uton, személyesen irdsban vagy szdban, illetve meghatalmazott Gtjan is
lehetové teszi.

7.1. Sz6beli Panasz

Szobeli panaszt

a) személyesen a Tarsasdg 1095 Budapest, Mester u. 87. alatti székhelyén,
nyitvatartasi id6ben minden nap 8 és 16 ra kozott;
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b) telefonon keresztill a Tarsasdg +36 1 4766-987 telefonszdman, minden
munkanapon 8 és 16 dra kozott lehet bejelenteni.

Telefonon kézolt panasz esetén a Tarsasag biztositja az ésszer( varakozasi idén
bellli (5 percen beliili élohangos bejelentkezés) hivasfogadast és ligyintézést.

7.2. Irasbeli Panasz

frésbeli panaszt

a) személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan munkanapokon 8 és 16 6ra
kozo6tt a Tarsasag 1095 Budapest, Mester u. 87. szam alatti székhelyén;

b) postai Uton az 1095 Budapest, Mester u. 87. postai cimre;

c) elektronikus Gton az office@mahizrt.hu e-mail cimre

lehet benyujtani.

A Tarsasdg - amennyiben azt a Panaszos kéri - segiti az Ugyfelet a Panasz
megfogalmazasaban és benyujtasaban. Ennek érdekében lehetévé teszi, hogy
az Ugyfél az irdsbeli Panasz benyujtdsdhoz az MNB honlapjan kézzétett
formanyomtatvanyt alkalmazzon. Emellett elérhetévé teszi a panaszbejelentd
nyomtatvanyt az (igyfélfogadasra alkalmas helyiségekben, illetve azt a
honlapjan is kézzéteszi.

A Tarsasag koételes a formanyomtatvanytdl eltéré formaban benyljtott irdsbeli
Panaszt is befogadni.

Az irasbeli panasz érvényességi kelléke az Ugyfél alairasa.

A panasz benyuljtasara meghatalmazott Gtjan is van lehetdség. Az irasbeli
panasz képvisel6 vagy meghatalmazott Utjan valé benyljtdsa esetén a Tarsasag
vizsgdlja a képviseleti jogosultsagot, ezért ha a felek meghatalmazott utjan
jarnak el, a panasz kérelmen a meghatalmazottként eljaré természetes személy
nevét is fel kell tintetni, tovabba a kérelemhez csatolni kell a meghatalmazott
aldirasaval ellatott - legaldabb két tand altal aldirt, illetve sajat kezlileg irt és
aldirt - eredeti meghatalmazast.

8. A Panasz kezelése
8.1. A panaszkezelés altalanos szabalyai

A Panasz kezelése téritésmentesen torténik, azért a Tarsasag kllén dijat nem
szamit fel.

Amennyiben a panasz Kkivizsgalashoz a Tarsasagnak a Panaszosnal
rendelkezésre all6 tovabbi - igy kiilondésen az Ugyfél azonositasahoz sziikséges,
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a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos - informdaciéra van sziiksége,
haladéktalanul felveszi Panaszossal a kapcsolatot, és beszerzi azt.

A nem személyesen vagy egyébként a benyujtasi jogosultsdg megdllapitasara
nem alkalmas moddon térténd benyljtds esetén a Tdrsasig kérheti a panasz
benyujtédsdnak utdlagos megerdsitését.

A panasszal kapcsolatos déntéshozatalban nem vehet részt a Tarsasdg olyan

alkalmazottja, aki a sérelmezett intézkedésben vagy déntésben érdemi mddon
részt vett.

A panaszlgyintézés nyelve a magyar, lehetéség szerint a Tarsasag biztositja a
Panaszos altal beszélt és értett nyelven térténd panasziigyintézést.

A Tarsasag a panaszligyben hozott érdemi dontését pontos, kézértheté és
egyértelm( indokldssal |atja el, és azt irasba foglalva tovabbitja a Panaszos
részére a panasz kozlését kovetd 30 napon beliil. Ha a hatdridSt valamilyen ok
miatt meg kell hosszabbitani, errdl tdjékoztatni kell az tigyfelet az indok pontos
megjeldlésével, valamint lehetéség szerint meg kell jeldlni a vizsgdlat
befejezésének varhaté id6pontjdt. Az érdemi déntés kozlésével egyidejlileg
Tarsasag tajékoztatja a Panaszost a rendelkezésére &ll6 igényérvényesitési és
jogorvoslati lehetéségekrdl az adott szervek nevének és elérhetéségének
(kiléndsen levelezési cimének) feltiintetésével.

8.2. Sz6beli Panasz kezelése

Szobeli Panasz benyljtdsa esetén a Tarsasdg felhivia az Ugyfél figyelmét a
panaszkezelési szabalyzat elérhetéségére, amely tartalmazza a panaszkezelési
eljarasra vonatkozo informaciokat.

A Tarsasdg a szdbeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt
azonnal megvizsgalja, és lehet8ség szerint orvosolja. Ha a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag jegyzékonyvet vesz fel.

A jegyzdkdnyv egy masolati példanyat a személyesen kézolt Panasz esetén az
Ugyfélnek atadja, telefonon koézélt szdbeli Panasz esetén a Panaszra adott,
indoklassal ellatott valasszal egyiitt az Gigyfélnek 30 napon beliil megkdildi.

Telefonon térténd panaszbejelentés esetén a Tarsasdg biztositja az ésszer(
varakozasi id6n bellli (az inditott hivds sikeres felépiilésének id6pontjatol
szamitott 6t percen belili) hivasfogadést és tigyintézést.

Telefonon koz6lt szobeli Panasz esetén a Tarsasag a telefonos kommunikacidt
hangfelvétellel rdgziti, erre felhivia az Ugyfél figyelmét. A Téarsasdg kételes a
hangfelvételt 5 évig megérizni, és ezen hataridén beltl az Ugyfél kérésére a
hangfelvétel visszahallgatasanak lehet8ségét biztositani, tovdbba 15 napon

belll téritésmentesen a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzbkényvet az
Ugyfél rendelkezésére bocsatani.
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Amennyiben jogszabély jegyzékdnyv készitését irja el6, a jegyzokonyv legalabb
az alabbiakat tartalmazza:

a) az Ugyfél neve,

b) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési
cime

c) a Panasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja,

d) az Ugyfél Panaszdnak részletes leirdsa, a Panasszal érintett kifogdsok
elkillénitetten térténd régzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél
Panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes-kérlen kivizsgalasra
keriljon,

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligytdl fliggéen ugyfélszam, illetve
pénztari azonositd

f) az Ugyfél dltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzéke

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges - a telefonon
kozolt szdbeli panasz kivételével — a jegyzékonyvet felvevé személy és az
ugyfél alairasa,

h) a jegyzékonyv felvételének helye, ideje és

i) a Tarsasag neve és cime.
8.3. Irasbeli Panasz kezelése

frésbeli panasz esetén a Tarsasdg a panasziigyet érdemben megvizsgélja és a
panasszal kapcsolatos allaspontjat és érdemi dontését/intézkedését pontos
indoklassal ellatva, a panasz kozlését kdéveté 30 napon belll irasban megkildi
az Ugyfél részére. Igény esetén a Tarsasdg a Kkivizsgdlds eredményérél
telefonon vagy e-mailben is értesitést kiild.

El6fordulhat, hogy a panasz kivizsgaldsa soran a Tarsasagnak kiegészito
informacidkra lesz szilksége az Ugyfél részér6l. Ebben az esetben Ugyfél érdeke
az ilyen iranyd megkeresés miel6bbi megvalaszoldsa, mert a Tdarsasag az
eljarast a hidnyok pétlasaig nem tudja folytatni.

A Tarsasdg a panaszkezelés soran igyekszik a legrévidebb hataridok
betartasaval eljarni és biztositja, hogy déntése soran a hatalyos jogszabalyok
szerint vizsgalja ki, orvosolja, vagy utasitja el a panaszt. Panasziigyben hozott
dontését kozérthetéen és egyértelmien indokolva, valamennyi felvetett
problémara reagdlva kiildi meg Ugyfelei részére.
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9. A Panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

Az irasban benyUjtott Panaszt a Tdrsasag minden esetben nyilvéntartdsba veszi.

A Tarsasag kulénos figyelmet fordit arra, hogy a panaszt benyujté tigyfél
adatait az alkalmazandé adatvédelmi jogszabalyoknak megfelelen kell kezelje,
illetve az azonositds céljabdl bekért adatok ne sértsék az adatvédelmi
elSirasokat, és ne szolgdljanak mas, a panasziigyek regisztraldsan kivili egyéb
adatgyUjtési célt.

Amennyiben az irasbeli panasz vizsgalata alapjan a megkeresés az Ugyfél
személyes adatainak kezelésével kapcsolatos, vagy az Ugyfél valamely
személyes adatok védelmével &sszefiiggd jogdnak gyakorldséra iranyul, a

megkeresés egy munkanapon beliil tovabbitdsra keril Tarsasdg adatvédelmi
tisztvisel6je részére.

A Tarsasag a panaszkezelés sordn kiilondsen a kdvetkezd adatokat kérheti az
UgyfélItdl:

a) neve,

b) szerz6désszam, tgyfélszédm, illetve pénztdri azonositd,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités mddja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirdsa, oka,

h) Ugyfél igénye,

i) a panasz alatamasztdsdhoz sziikséges, az Ugyfél birtokdban lévé olyan
dokumentumok masolata, amely a szolgaltatonal nem &l rendelkezésre,

j) meghatalmazott Gtjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas,
és

k) a panasz kivizsgélasdhoz, megvalaszoldsahoz szilkséges egyéb adat.

A Panaszt benyujté Ugyfél adatait a Tarsasdg az informaciés énrendelkezési
jogrél és az informéaciészabadsagrdl szél6 2011. évi CXII. torvény illetve az
Eurépai Parlament és a Tandcs (EU) 2016/679 rendelete a természetes
személyeknek a Személyes adatok kezelése tekintetében térténd védelmérdl és
az ilyen adatok szabad aramldsarél, valamint a 95/46/EK rendelet hatalyon
kivul helyezéséré szol6 rendelet rendelkezéseinek megfelelden kezeli.
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10. A panaszkezeléshez flizodo tajékoztatasi
kotelezettség

A panasz elutasitdsa esetén a Tarsasag irasban tdjékoztatja jogorvoslati
alldspontjarél az Ugyfelet, hogy panaszaval - annak jellege szerint — milyen
szervhez, hatésdghoz vagy birésaghoz fordulhat. Az Ugyfelet ezek a
lehet6ségek akkor is megilletik, ha a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos
térvényi valaszadasi hatarido eredménytelendil telt el.

A panasz bejelentésének, orvoslasanak lehetOségei eltéréek aszerint, hogy
maganszemély Fogyaszté vagy nem maganszemély Panaszos kivan-e tovabbi
panaszt tenni.

Amennyiben a panaszkezelés nem jar a maganszemély Fogyaszt6é szamara
kielégité eredménnyel vagy nem kap 30 napon belll valaszt, a kovetkezé
jogorvoslati lehetoségek allnak rendelkezésére:

e a Magyar Nemzeti Bankrdl szdléo 2013. évi CXXXIX. térvény 81. §-a
szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén a Magyar
Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztévédelmi Kézpontjahoz fogyasztovédelmi
eljaras lefolytatdsdnak kezdeményezése céljabol (cim: 1013 Budapest,
Krisztina krt. 39., levelezési cim: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, leadhatja
barmely Kormanyablakban, benyuljthatja elektronikus formaban az
Ugyfélkapun keresztiil);

e barmely, kulénésen a szerzddés Ilétrejottével, érvényességével,
joghatdsaival és megszlinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita (pénzligyi fogyasztdi jogvita) esetén a
Magyar Nemzeti Bankrél sz6l6 2013. évi CXXXIX térvény VIII. fejezetében
szabalyozott moddon a Fogyasztd a Magyar Nemzeti Bank altal
mUikodtetett Pénziigyi Békéltetd Testlilethez (1013 Budapest, Krisztina
krt. 39. Levélcim: H-1525 Budapest BKKP Pf. 172, telefon: +36-80-203-
776, internetes elérhetéség: www.penzugyibekeltetotestulet.hu), tovabba

e a hataskorrel és illetékességgel rendelkezd birdsaghoz fordulhat

A Tasasdg felhivja a Fogyasztd figyelmét, hogy a Magyar Nemzeti Banknak
nincs hataskére eljarni a Fogyasztdé és a Tarsasag kozotti szerzddés
létrejottének, érvényességének, joghatdsainak és megszilinésének, tovabba a
szerz0désszegés és joghatasai megallapitasanak eseteiben. Polgari jogvita
esetén ugyanis a birdésagi ut vagy alternativ vitarendezési féorum - pénzilgyi
békéltetd testlleti eljaras - vehetd igénybe.

A Tarsasag tajékoztatja a Fogyasztot, hogy a Pénzligyi Békéltetdo Testilet
hatdrozata a Tarsasag szamara csak ajanlas, amennyiben az eljaras kezdetekor
a Tarsasag Ugy nyilatkozik, hogy a Pénzigyi Békéltetd Testlilet dontéset
kotelezésként nem fogadja el. Kotelezést tartalmazd hatarozattd akkor valhat a
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Pénzligyi Békéltetd Testillet hatdrozata, ha az eljaras kezdetekor, vagy a
hatdrozat kihirdetésekor a Tarsasdg nyilatkozatdban a Pénzligyi Békéltetd
Testllet déntését magara nézve kételezéként ismeri el (aldvetési nyilatkozat).

Amennyiben a panaszkezelés a nem maganszemély Panaszos szdmara nem
jar kielégité eredménnyel, a kovetkez8 jogorvoslati lehetéség  all
rendelkezésére:

o barmely, igy kuléndsen a szerz8dés Iétrejottével, érvényességével,
joghatasaival €s megsziinésével, tovédbbd szerzédésszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén a hatdskérrel és illetékességgel
rendelkez6 birdsdghoz fordulhat, figyelemmel az Uzletszabdlyzat
valasztott birésagi rendelkezéseire is.

11. Panaszok nyilvantartasa

A Tarsasag a panaszok nyilvéntartdsat oly médon alakitja ki és vezeti, hogy az
alkalmas legyen panaszlgyi statisztikdk és kimutatdsok készitésére is, amelyek
célja tébbek kozétt a panaszigyintézés hatékonységénak mérése.

A panaszligyek nyilvantartasa panaszonként az aldbbi adatokat tartalmazza:
a) a Panaszos adatait,

b) a panasz leirasat, a panasz tdrgyat képezd esemény vagy tény
megjelolését,

C) a panasz benyujtdsdnak idépontjat és modjat,

d) a panasz orvosldséra szolgdlé intézkedés leirdsat, elutasitds esetén annak
indokolasat,

e) a panaszlgy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtdsaért felelds
személy(ek),

f) megnevezését, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz
lezarasdnak hataridejét,

g) a kivizsgalas soran beszerzett informacidkat és esetleges szakvélemeényt,
h) a panaszban megjel6lt igényrél valé dontést,

i) a panasz megvalaszoldsanak id8pontjat és modjat,

j) @ panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsolédd egyéb

informaciokat (pl.: panasz oka, gyakoriséga)

A panaszokkal kapcsolatos irdsban vagy elektronikusan rogzitett
dokumentumokat - ide értve a panaszra adott valaszt is - a Tarsasdg 6t évig
megorzi €s azt a Magyar Nemzeti Bank kérésére bemutatja.
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A Térsasdg a panaszokrdl legaldbb évente egyszer elemzést készit, amelyben
felméri a panasziigyek kapcsan leginkabb érintett termékeket vagy egyéb
mikodési teriileteket, és meghatarozza a Panaszok megel6zése, illetve
csokkentése érdekében sziikséges és lehetséges intézkedéseket, valamint
panaszigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét folyamatosan fejleszti.

A beérkezett panaszokrdl legalabb évente egy alkalommal tajékoztatni kell a
Tarsasag Igazgatdsagat és a Felligyeld Bizottsagat.

A panasz ligyintézési tevékenység felllvizsgalatara a belsd ellen6rzés keretében
idészakonként sor keriil, illetve amennyiben azt a Fellgyel6 Bizottsag
indokoltnak tartja, a vizsgalat elvégzésére utasithatja a belsé ellendrzest.

12. Zarod rendelkezések

A Tarsasdg Igazgatdsdga legfeljebb kétévente fellilvizsgélja jelen szabdlyzat
tartalmat.

Jelen szabdlyzatot a Tarsasdg lgazgatdésaga a I1./08/(2020.09.30.) szamu
hatdrozattal fogadta el, mellyel egyidejlileg a II./10/(2018.10.18.) szamdu
igazgatdsagi hatdrozattal elfogadott szabalyzat hatalyat vesziti.

A hatalybalépési idépontja: 2020.oktéber 01.
Budapest, 2020.09.30. [

az Igazgatdsag ehodke
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A PENZUGYI SZERVEZETHEZ (BANKHOZ, BIZTOSITOHOZ, STB.)
BENYUJTANDO PANASZ
PENZUGYI SZERVEZETTEL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Felek adatai

Név:

Szerzddésszam/iigyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités médja (levél,
email):

Csatolt dokumentumok (pl.
szamla, szerz6dés, képviseld
meghatalmazasa)

Panasziigyintézés helye (pl. fi6ktelep, kozpont, székhely, kozvetit6):*

*személyesen tett panasz esetén



I. Ugyfél panasza és igénye

[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszerii tértivevényes és ajanlott
killdeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek az irasbeli panasz
kézhezvételét kovetéen 30 nap, pénzforgalmi szolgaltatassal osszefiiggo irasbeli
panasz esetén 15 munkanap all rendelkezésére, hogy az iigyet érdemben
megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit
indoklassal ellatva az iigyfélnek irasban megkiildje. Ha a pénzforgalmi
szolgaltatassal Osszefiiggd panasz valamennyi eleme a szolgaltatén kiviil allé
okbdl 15 munkanapon belill nem valaszolhatdé meg, a szolgaltaté ideiglenes
valaszt kiild az iigyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a
végsé valasz hataridejét is tartalmazza. A szolgaltaté Aaltali végsé valasz
megkiildésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késdbbi, mint a panasz kozlését
kovetd 35. munkanap.]

nyujtottak

Panasz oka:
[1 Nem nyujtottak szolgaltatast Dij/koltség/kamat
0 Nem a megfelel6 szolgaltatast valtoztatisaval nem ért egyet
nyujtottak Jarulékos koltségekkel nem ért
(1 Késedelmesen  nyujtottdk a egyet
szolgaltatast Egyéb szerzddéses feltételekkel
[0 A szolgaltatast nem megfeleléen nem ért egyet

Kartérités 0Osszegével nem ért

00 A szolgaltatast megsziintették egyet

O Kara keletkezett A Kartéritést visszautasitottak

0O Nem volt megelégedve az Nem megfeleld kartéritést
ligyintézés koriilményeivel nyujtottak

0 Téves tajékoztatdst nyujtottak Szerz6dés felmondasa

00 Hianyosan tajékoztattak Egyéb panasza van

Egyéb tipusu panasz megnevezése:




II. A panasz részletes lefrasa:

[Kérjiik egyes kifogasainak elkiilonitetten torténé rogzitését annak érdekében,
hogy a panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra keriiljon.]

Kelt:

Alafras:







MEGHATALMAZAS

Alulirott Név: (sziiletéskori név: szilletési hely s id6: ......ooooveereorreeor

OO RSRORY~ 11 1Y) -
NEVE: oottt ceaerenes lakeim: s, SZEMElyazoNOSitd igazolvany szama:
ing
MEGHATALMAZOM
Név: (sziiletéskori név: sziiletési hely s id6: ..o, — 10 1Y) - [\ K
lakcim: ... e SZEMElyazonositéd  igazolvdny széma:

.................................. , (a tovabbiakban: Meghatalmazott)

hogy helyettem és nevemben eljérjon és engem kotelezé jognyilatkozatot tegyen az Magyar Hitel Zrt-

nél (1095 Budapest, Mester u. 87. — a tovabbiakban: Tarsasdg), irasbeli vagy szobeli panaszt terjesztve
elé a Tarsasagnal az

.............................................................................. ugyben *

* A panasz targyanak pontos meghatarozasa sziikséges, pl.:

® az dltalam és a Tarsasdg &ltal KOO, ..c.ccoocoorvvresevessesrernennnns 52010 szerzédés teljesitésével
kapcsolatban;

* akordbban benyujtott panaszom Térsasag ltali elutasitasaval kapcsolatban;

e az dltala és a Tarsasdg altal kOtott ............o..... szerzdés megsziintetésével
kapcsolatban;

® .. UBYFél hagyatéki eljdrasaval kapcsolatban;

[ ]

................................... halaleseti kedvezményezettre vonatkoz6 eljarassal kapcsolatban;

A jelen meghatalmazés kiterjed arra is, hogy Meghatalmazott helyettem és nevemben aldirja a

panaszbejelentést, benydjtson bizonyitékokat, teljesitsen hidnypétlast, illetve nyilatkozatot tegyen a
panasz-eljarasban.

Meghatalmazo aldirasa

A meghatalmazast elfogadom:

Meghatalmazott alairdsa

ElSttiink, mint tandk el6tt:

1. s S TN
Név: Név:

Lakcim: Lakcim:






