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Panaszkezelési Szabalyzat

Jelen panaszkezelési szabalyzat (a tovabbiakban: “Szabalyzat”) régziti a panaszlgyintézés szabalyozasat,
amelyek egyértelmten régzitik az e terilletre vonatkozé elvarasokat. Ezek az elvardsok hatdlyos jogszabalyok
rendelkezésein alapulnak, igy azok betartasa mindenki szamara kotelezd.

1.

1.1.

1.2.

2.1.

2.2.

A PANASZ FOGALMA

Panasznak mindsiil minden, a MAGYAR ZALOGHITEL Faktorilo és Pénziigyi Szolgaltaté
Részvénytarsasiag (a tovabbiakban: “Tarsasag”) tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével szemben
felmerilé olyan egyedi kérelem vagy reklamacié, amelyben a panaszos a pénziigyl szervezet eljarasat
kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét és egyértelmd igényt fogalmaz meg.

Nem minéstl panasznak, ha az Ggyfél a Tarsasagtol altalanos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast
igényel, vagy fogalmaz meg.

A PANASZOS SZEMELY

Panaszos személynek mindsiil minden természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem
rendelkez6 szervezet, aki a Tarsasag Ugyfele, vagy aki kdzvetlen kapcsolatba keriil a Tarsasaggal annak
tevékenysége soran.

A panasz képvisel§ vagy meghatalmazott dtjan is benyujthatd. Ilyenkor a Tarsasag vizsgalja a benyujtasi
jogosultsagot, amelyet a benydjté meghatalmazassal igazol. A bejelentésre szolgalé okiratban a panaszos
neve mellett fel kell tintetni a panaszos - torvényes, illetve meghatalmazotti — képviselGjeként eljard,
panaszbenydjté természetes személy nevét is (pl. vallalat képviselSje, természetes személy
meghatalmazottja, stb.). Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott utjan jar el, ugy a meghatalmazasnak a
polgari perrendtartasrdl szolé 1952. évi IIL. toérvényben foglalt kévetelményeknek kell eleget tenni.
Meghatalmazas hianyaban a panaszt a Tarsasagnak nem all moédjaban elfogadni. A meghatalmazas
pétlasaval vagy személyesen a panasz ismételten benyujthato.

2.3. Jelen Szabalyzat alkalmazasiban Tarsasig tgyfelének ("Ugyfél”) mindsil a Magyar Koztirsasig

3.1.

3.2.

4.1.

4.2.

mindenkor hatalyos jogszabdlyai szerint alakult jogi személyiségl vagy azzal nem rendelkezd gazdasigi
tarsasag, illetve egyéb jogi személy, vagy egyéni vallalkozo, aki a Tarsasaggal, mint Hitelez6vel
Kélesénszerzédést két. Jelen Szabalyzat alkalmazasiaban Ugyfélnek mindsiil az Adéstirs. Amennyiben
tobb Adds van, az Addsok a Koélcsonszerzédésben vallalt kotelezettségek teljesitéséért egyetemlegesen

felelGsek.

A PANASZKEZELESSEL FOGLALKOZO SZERVEZETI EGYSEGEK

A Tarsasag szervezetén belil a panaszok kezelése az értékesitési vezetd feladata, aki ezen hataskorén belil
— kézvetlen ellenérzése mellett — a feladatokat delegalhatja a panasziigyintézéssel foglalkozé munkatarsai

szamara.

A panasz Ugyintézése soran — a feladatok delegalasa soran is - biztositani kell, hogy a panasz tgyintézése
partatlanul, megfelel$ szakértelemmel és a jogszabalyoknak megfeleléen torténjen.

A PANASZ FELVETELE ES KIVIZSGALASA

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiloén dij nem szamolhat6 fel. A panasz kivizsgalasa az Gsszes
vonatkoz6 kérilmény figyelembevételével torténik.

A panaszosok panaszaikat a kévetkez6 médokon juttathatjak el a Tarsasag szamara: irasban postai tton, e-
mailben, faxon, személyesen, vagy telefonon.
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5.1.
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5.3.
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A panasz formai kotottség nélkil nydjthaté be. A minimalis formai kévetelményekhez tartozik, hogy
egyértelmten kidertljién bel6le a panaszos személye, a panaszos elérhetSsége, a panaszos kapcsolata a
Tarsasaggal, a panasz konkrét targya, a panasz id6épontja és helye. A panaszosnak a panaszat — ha az ezen
szabalyzat eltér6en nem rendelkezik — alafrasaval kell hitelesitenie.

Az {rasbeli panasz személyesen vagy meghatalmazott utjan leadhaté az tgytélforgalmi 6rak alatt (Hétf6 8-
20 oraig, Keddt6l-Csutortokig 9-17 oraig, Pénteken 9—15 6rdig) a 1054 Budapest, Hold utca 17. szam alatt
talalhat6 Ggyfélszolgalati irodaban, vagy ugyanezen cimre postai aton is elkildhetd.

A panaszokat e-mailben az info@mzh.hu cimre lehet bektildeni.
A panaszokat 06-1-269-1398 fax-szamokra lehet elkiildeni.

Személyesen panaszt az Ugyfélforgalmi 6rdk alatt az Ugyfélszolgalati iroddban lehet tenni. Itt az
tgyfélszolgalati munkatarsak a szobeli panaszt kotelesek két példanyban irasba foglalni, amelyeket a
panaszos aldirasaval hitelesit. Az egyik példanyt a panasz felvételének igazolasaval a munkatars a panaszos
szamara kiadni koteles.

Telefonon keresztiil a panaszt a 06-70-679-9571 tgytélszolgalati telefonszamon keresztill lehet bejelenteni
az Ugytélszolgalat nyitvatartasi ideje alatt.

Telefonon t6rténé panaszkezelés esetén a szolgaltatd és az ugyfél kozotti telefonos kommunikaciot a
szolgaltatd hangfelvétellel r6gziti, és a hangfelvételt 1 (egy) évig megbrzi. Err6l az tigyfelet a telefonos
tgyintézés kezdetekor tajékoztatni kell. Az Ugytél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat,
tovabba téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyz6konyvet.

A PANASZ KEZELESE
A panaszt beérkezésekor iktatni és a hataskorrel rendelkezé személy részére kézbesiteni kell.

A panaszt az Uzletszabilyzatban foglaltaknak megfeleléen 30 (harminc) napon beliil kell kivizsgalni, és
annak eredményérél az Ugyfelet tajékoztatni.

2014. évi XL. torvény, a Kuridnak a pénziigyi intézmények fogyasztoi kolcsonszerzodéseire
vonatkozo jogegységi hatdrozatival kapcsolatos egyes kérdések rendezésérél szolo 2014. évi
XXXVIIIL torvényben rogzitett elszamolds szabilyairol és egyes egyéb rendelkezésekrdl szolo
torvény rendelkezései ali tartozo, elsziamolasi és forintositisi iigyekkel kapcsolatos panaszokat,
annak beérkezésétdl szamitott 60 (hatvan) napon beliil kell kivizsgdlni és annak eredményérdl az
Ugyfelet tijékoztatni,

Panaszkezeléshez £Gz6d6 tajékoztatasi kotelezettség:
A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 illetve 60 napos térvényi valaszaddsi hataridé
eredménytelen eltelte esetén az Ugytél az alabbi testiiletekhez, illetve hatésagokhoz fordulhat:

a) Magyar Nemzeti Bank (levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: 06-40-203-776,
e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu);

b) Pénziigyi Békéltet6 Testllet (a szerz6dés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén, (levelezési cime: H-1525 Budapest BKKP Pf. 172, telefon: 061-489-9700, e-mail:
pbt@mnb.hu);

o) birésag.

A telefonon keresztill vagy személyesen széban bejelentett panaszt a Tarsasag lehetGség szerint azonnal
megvizsgalja és orvosolja. Amennyiben ez nem lehetséges, vagy az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért
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5.0.

5.7.

5.8.

6.1.

6.2.

6.3.

egyet, a Tarsasag a panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzékonyvet vesz fel, és annak egy
masolati példanyat a személyesen kézolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek étadja, telefonon kézolt
szObeli panasz esetén az Ugyfélnek — az 5.2. pontban foglaltakkal egyidejlleg — megkiildi.

Az 5.4. pont szerinti jegyz6konyv az alabbiakat tartalmazza:

a) az Ugyfél neve;

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

€) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, médja;

d) az ugyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes kortien
kivizsgalasra keriiljon;

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, tigytdl fliggben lgyfélszam;

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

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgilasa nem lehetséges, a jegyz6konyvet felvevd személy és az
tgyftél alafrasa;

h) ajegyz6konyv felvételének helye, ideje.

Egyebekben az {rasbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.

A szolgaltat6 a panaszkezelés soran killéndsen a kévetkez6 adatokat kérheti az tigyféltol:
a) Ugyfél neve;

b) szerzédésszam, ligyfélszam;

c) ugyfél lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) Ugytél telefonszama,;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatds;

@) panasz leirasa, oka;

h) panaszos igénye;

i) apanasz alatdmasztasahoz szitkséges, az tigyfél birtokaban 1évé dokumentumok masolata;
j) meghatalmazott utjan eljaré tgyfél esetében érvényes meghatalmazas;

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté tigyfél adatait az informaciés énrendelkezési jogrél és az informacidészabadsagrol szolo
2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelGen kell kezelni.

UTOLAGOS TEENDOK A PANASZKEZELESSEL KAPCSOLATBAN

A Tarsasag a panaszokkal kapcsolatos irasban vagy elektronikusan régzitett dokumentumokat a panasz
alapjaul szolgal6 jogviszonyra el6irt bizonylat-megérzési szabalyoknak megfeleléen, és legalabb 3 (harom)
évig meg6rzi. Ezen iratokat a Tarsasag kérésére a Magyar Nemzeti Banknak megmutatja.

A panaszok nyilvantartasat oly médon kell kialakitani és vezetni, hogy az alkalmas legyen panaszigyi
statisztikdk és kimutatasok készitésére is, amelyek célja tobbek k&zott a panasziigyintézés hatékonysaganak
mérése.

A panasznyilvantartasnak panaszonként az alabbi adatokat kell tartalmaznia:

a) panaszos ugyfél megjelSlését;

b) a panasz leirasat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjelolését;

©) a panasz benyujtasanak idépontjat;

d) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitds esetén annak indokat;

e) ad) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését;
f) a panasz megvalaszolasanak id6pontjat.
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7. ZARO RENDELKEZESEK

7.1. A jelen Szabalyzatban megfogalmazott szabalyokrdl, kévetelményekrdl a Tarsasag munkatarsai kotelesek
tajékoztatast nydjtani a panaszos fél szamara.

7.2. A panaszok kezelésének és a jogszabdlyok, valamint jelen Szabdlyzat el6irdsainak betartisa kapcsin a
Magyar Nemzeti Bank (1013 Budapest, Krisztina krt. 39.) jogosult feliigyeleti szervként eljarni.

7.3. A panaszok kezelésének és a jogszabalyok, valamint jelen Szabdlyzat el6irdsainak betartdsa kapcsan a
Pénziigyi Békéltets Testllet (1013 Budapest, Krisztina kérat 39.) jogosult békéltets testiiletként eljarni.

7.4. A jelen moédositott szabdlyzat hatalyba 1épésének napja a vezérigazgatdi aldirast kovetSen, a Tarsasag

tgyfélforgalmi helyiségeiben térténé elhelyezés, valamint a Tarsasag honlapjan val6 egyidejlleg torténd
kozzététel napja.
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