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|. BEVEZETO ES ALTALANOS LEIRASOK

Tisztelt Ugyfeliink! Munkatarsaink mindent megtesznek annak érdekében, hogy Ont a lehetd
leghatékonyabban szolgaljuk ki, és On minden esetben elégedett legyen szolgaltatasainkkal és
iigyintézésiinkkel. Azonban miikddésiink soran eléfordulhatnak olyan esetek, amikor On és a
Magyar-Hitelkozvetit6 Pénziigyi Szolgaltato Kft. (a tovabbiakban: Magyar-Hitelkdzvetitd
Kft.) kozott véleményeltérés jelentkezik, illetve olyan esetek, amelyekkel kapcsolatban
igyfeleink panasszal ¢lhetnek. A Magyar-Hitelkozvetitd Kft. célja, hogy ezeket az eseteket
gyorsan ¢s mindkét fél szamara megnyugtaté modon rendezze. Ennek érdekében kérjiik, hogy
figyelmesen olvassa el jelen tdjékoztatonkat, mellyel segitséget szeretnénk nyujtani Onnek az
esetleges bejelentésekkel, észrevételekkel és panaszos iigyek kezelésével, valamint ezek
eljarasi modjaval kapcsolatos tudnivalokkal kapcsolatban.

A panaszkezelési szabalyzat alapelve, hogy a Magyar-Hitelkozvetitd Kft.-vel szemben
felmertilt panaszok fontos ismereteket hordoznak a Magyar-Hitelkozvetité Kft. szamara, ezért
azok kezelésének, kivizsgaldsanak, elemzésének és értékelésének rendjét szervesen be kell
¢épiteni a Magyar-Hitelkozvetitd Kft. tevékenységébe. Tovabbi alapelv, hogy a pénziigyi
szervezet a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkiilonboztetés nélkiil egyenld
mércével kezeli.

A Magyar-Hitelkdzvetitd Kft. a panasz kezeléséért kiilon dijat nem szamit fel.

— Panasz: Panasz minden olyan, egy vagy tobb ligyféltdl szarmazd, egyéni jog- vagy
érdeksérelemre utald, szoban vagy irasban megtett bejelentés, amely a Magyar-
Hitelkozvetitd Kft. magatartdsara, tevékenységére, szolgaltatdsdra, vagy mulasztisira
vonatkozik.

Nem mindsiil panasznak, ha az ligyfél a Magyar-Hitelkozvetitd Kft.-t6]l altalanos
tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel.

— Panaszos: A panasz képviseld vagy meghatalmazott Gtjan térténd benyujtasa esetén a
Magyar-Hitelkozvetité Kft. vizsgadlja a benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyljto
meghatalmazéssal igazol. Bejelentésre szolgaldé nyomtatvany alkalmazisa esetén a
panaszos neve mellett fel kell tiintetni a panaszos - torvényes, illetve meghatalmazotti -
képviseldjeként eljard, panaszbenyujto természetes személy nevét is (pl. cég képviseldje,
természetes személy meghatalmazottja stb.). Meghatalmazas hianyaban a Magyar-
Hitelkozvetitd Kft. kdzvetleniil a panaszoshoz fordul az ligyintézés gyorsitasa érdekében.
A panaszos altalaban tligyfele a Magyar-Hitelkozvetité Kft.-nek, panaszosnak tekintendd
azonban az a személy is, aki a Magyar-Hitelkozvetitd Kft. eljarasat nem valamely
konkrét szolgéltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal 0sszefiiggd tevékenységével (pl.
hirdetéssel) kapcsolatban kifogasolja.

— Bejelentés: szoban vagy irasban tett felhivds, amely a Magyar-Hitelkdzvetitd Kft.
mitkodésével kapcsolatos barmilyen jogellenes, vagy a jo erkdlcsbe iitkdzé hidnyossagra,
vagy hibdra utal.

— Javaslat: szoban vagy irasban megtett kezdeményezés, amely a Magyar-Hitelkozvetité Kft.
mitkodésének javitasat célozza.

— Ugyfélbejelentés: szoban vagy irasban tett panasz, bejelentés vagy javaslat dsszefoglald
elnevezése.
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—  Ugyfélszolgalat: az iigyfélbejelentések atvételére hivatott szervezeti egységek. Az
altalanos tigyfélszolgalatot a Magyar-Hitelkozvetité Kft. a székhelyén latja el, azonban az
igyfelek kifejezett kérésére a Magyar-Hitelkozvetitd Kft. valamennyi munkatarsa koteles
az ligyfélszolgalatokhoz beosztott munkatarsakon kiviil is az tigyfelek ligyfélbejelentéseit
fogadni, majd azokat az illetékes ligyfélszolgalathoz tovabbitani.

Il. AZ UGYFELBEJELENTESEK MODJA

A panasz benyujtasara a Magyar-Hitelkozvetité Kft. az ligyfelek igényei alapjan tobb, az
igyfél altal valaszthatd lehetOséget biztosit, igy azt levélben, telefonon, elektronikus uton,
személyesen irdsban vagy szoban lehet6vé teszi.

A panasz benyujtasara a Magyar-Hitelkozvetitd Kft. az iigyfelek igényei és sajat adottsagai
alapjan tobb, a panaszos altal valaszthat6 lehetdséget biztosit:

— A panasz benyljtasa személyesen irdsban vagy szoban a Magyar-Hitelkozvetitd Kft.
1143 Budapest, Gizella ut 42-44. szam alatti székhelyén, ligyfélfogadasi idében
minden munkanapon 8 és 16 ora kozott,

— Telefonon a Magyar-Hitelkozvetité Kft. kdzponti telefonszaman, a 06-1-613-3904-es
telefonszamon, tigyfélfogadasi idében minden munkanapon 8 és 16 6ra kozott,

— Telefonon a Magyar-Hitelkozvetité Kft. kdzponti telefonszaman, a 06-1-613-3904-es
telefonszamon, tgyfélfogadasi idében minden csiitértoki munkanapon 8 és 20 o6ra
kozott,

— Postai Gton: 1143 Budapest, Gizella ut 42-44. postai cimre,

— Elektronikus Gton, a kovetkez6 e-mail cimen: info@johitel.hu mailre torténhet.

A panasz benyujtasara meghatalmazott Utjan is van lehetdség. Amennyiben az iigyfél
meghatalmazott Utjan jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejli
maganokiratba kell foglalni.

A Magyar-Hitelkozvetité Kft. torekszik arra, hogy a panaszosokat hatranyos helyzetiik (pl.
tavoli lakohely, testi fogyatékossag, cselekvési szabadsag korlatozottsaga) ne akadéalyozza a
panasz benyujtdsdban, ezért a panasz elektronikus uton (pl. interneten keresztiil) torténd
benyujtasat is folyamatosan lehetové teszi.

Telefonon tortént panaszkezelés esetén a Magyar-Hitelkozvetité Kft. biztositja az ésszerii
varakozasi idOn beliili hivasfogadast €s ligyintézést.

I1l. AZ UGYFELBEJELENTESEK EGYEB LEHETSEGES KULSO FORUMAI

A fogyasztonak, illetve a fogyasztonak nem mindsiild ligyfél a panasz elutasitisa, vagy a
panasz kivizsgalasara eloirt 30 napos torvényi valaszadéasi hatarid6 eredménytelen eltelte
esetén a kovetkezd testiiletekhez fordulhat.

1. MAGYAR NEMZETI BANK (MNB)

Ugyfélszolgalat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39. (Krisztina Plaza)
Levélcim: Magyar Nemzeti Bank, 1850 Budapest
Tel: +36-40-203-776
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E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu
Web: www.mnb.hu
Lehetdség van tovabba a kijelolt Korméanyablakokban a kérelem benytjtasara.

Az MNB csak jogszabalysértés (pl. panaszunkra a pénziigyi szolgaltatotol 30 napon beliil nem
kaptunk valaszt, vagy a szolgaltato valamely jogszabdlyon alapuld téajékoztatési
kotelezettségének nem tett eleget, esetleg tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatot folytatott)
esetén jarhat el.

2. MAGYAR NEMZETI BANK PENZUGYI BEKELTETO TESTULET (PBT)

Ugyfélszolgalat: Magyar Nemzeti Bank Ugyfélszolgalata

Cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39. (Krisztina Plaza)

Kozponti levélcim: Magyar Nemzeti Bank, 1850 Budapest

Telefon: +36-40-203-776

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Web: www.mnb.hu/bekeltetes

Lehetdség van tovabbad a kijelolt Kormanyablakokban a kérelem benyujtasara, valamint
elektronikusan az tigyfélkapun keresztiil. (Www.magyarorszag.hu).

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet Feladata a fogyaszto €és a pénziigyi szervezet kozott 1étrejott
pénziigyi targyu szerzdédések megkotésével és teljesitésével kapcsolatos vitas ligyek birdsagi
eljarason kiviili rendezése.

A Pénziigyi Békéltetd Testlilet hatarozata a Magyar-Hitelkozvetitd Kft. szamara csak ajanlés,
amennyiben az eljaras kezdetekor a Magyar-Hitelkozvetité Kft. ugy nyilatkozik, hogy a
Pénziigyi Békéltetd Testiilet dontését kotelezésként nem fogadja el. Kotelezést tartalmazéd
hatarozatta akkor valhat a Pénziigyi Békéltetd Testiilet hatarozata, ha az eljaras kezdetekor,
vagy a hatarozat kihirdetésekor a Magyar-Hitelkdzvetité Kft. nyilatkozatdban a Pénziigyi
Békeéltetd Testiilet dontését magara nézve kotelezoként ismeri el (aldvetési nyilatkozat).

3. ORSZAGOS FOGYASZTOVEDELMI EGYESULET (OFE)

1012 Budapest, Logodi utca 22-24.
Tel: 06-1-201-4102
E-mail: ofe@ofe.hu

Web: www.ofe.hu

4. AZILLETEKES POLGARMESTERI HIVATAL JEGYZOJE

Budapest Févaros XIV. keriilet Zuglé Onkormanyzata
1145 Budapest, Pétervarad u. 2.

JegyzOi titkarsag telefonszama: 06-1-872-9164
E-mail: hivatal@zuglo.hu

Web: www.zuglo.hu

5. AZ ILLETEKES KERESKEDELMI ES IPARKAMARA MELLETT MUKODO
BEKELTETO TESTULET

A teriiletileg illetékes Békéltetd Testiiletek elérhetdségei megtaldlhatok a www.nth.hu
internetes oldalon.

6. NEMZETI FOGYASZTOVEDELMI HATOSAG
1088 Budapest, Jozsef Krt. 6.
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Levelezési cim: 1428 Budapest, PF: 20.
Tel.: 36-1-459-4800

Fax: 36-1-210-4677

www.nfh.hu

7. TERULETILEG ILLETEKES BIiROSAGOK

Bir6sagi keresettel a teriiletileg illetékes birésaghoz lehet fordulni barmely jogsértés esetén

8. GAZDASAGI VERSENYHIVATAL

Cim: 1054 Budapest, Alkotmany u. 5.
Levélcim: 1391 Budapest 62. Pf.: 211.
Telefon: 06-1-472-8900

Fax: 06-1-472-8905

E-mail: ugyfelszolgalat@gvh.hu

www.gvh.hu

V. APANASSZAL KAPCSOLATOS ADATKEZELES SZABALYAI

Az irasban benyujtott panaszt a Magyar-Hitelkdzvetitd Kft. minden esetben nyilvantartasba
veszi. A Magyar-Hitelkozvetité Kft. kiilonos figyelmet fordit arra, hogy az azonositas céljabol
bekért adatok ne sértsék az adatvédelmi eldirdsokat, és ne szolgaljanak mas, a panasziigyek
regisztralasan kiviili egyéb adatgyiijtési célt.

A Magyar-Hitelkozvetitd Kft. a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkezd adatokat kérheti
az ugyfeltol:

— hneve,

— szerz6désszam, ligyfélszam,

— lakcime, székhelye, levelezési cime,

— telefonszama,

— értesités modja,

— panasszal érintett termek vagy szolgaltatas,

— panasz leirasa, oka,

— lgyfél igénye,

— apanasz alatamasztasdhoz sziikséges, az iigyfél birtokaban 1évd olyan dokumentumok

masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,
— meghatalmazott utjan eljar6 tigyfél esetében érvényes meghatalmazas €s
— apanasz kivizsgéalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté ligyfél adatait a Magyar-Hitelkozvetité Kft. az informacids onrendelkezési

jogrol és az informécidszabadsagrol szold 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek
megfelelden kezeli.

V. UGYFELBEJELENTES

A panaszkezelési szabalyzat a Magyar-Hitelkdzvetité Kft. egységeiben kifliggesztésre kertil,
valamint a Magyar-Hitelkozvetité Kft. internetes honlapjan (www.johitel.hu) is kozzéteszi.
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A Magyar-Hitelkozvetité Kft. a panasziigyintézés keretében alkalmazott panasziigyi
nyomtatvany, a ,,Nyomtatvany lgyfé¢lpanaszokhoz” elnevezésii trlap tartalmi €és formai
elemeit a hatalyos jogszabalyok és a Magyar Nemzeti Bank (a tovabbiakban: MNB) eldirasai
szerint hatarozza meg, az MNB panasz-iigyintézési mintaszabalyzata mellékletét képezo
nyomtatvany mintat hasznalja.

A panaszbejelentd nyomtatvany tartalmi elemei:

— apanaszos azonosito adatai,

— a panaszfelvevd, a szervezeti egység, (fiok, kirendeltség stb.) neve és jol lathatéan a
Magyar-Hitelkozvetité Kft. megnevezése,

— apanasz észlelésének idépontja,

— apanasz oka,

— a panasz indokainak, magyarazatanak, lényeges koriilményeinek ismertetése (pl.
intézkedés idépontja, 1ényege),

— apanaszos konkrét igényének megjeldlése,

— akapcsoldodd dokumentumok,

— apanasszal kapcsolatos dontés varhat6 id6pontja,

— apanasziigyben intézkedésre, illetve dontésre jogosult allasfoglaldsa,

— apanasszal kapcsolatos dontés,

— az intézkedésrol sz616 tajékoztatas, értesités stb. megkiildésének ténye, idopontja.

A Magyar-Hitelkozvetitd Kft. valaszat 6nalld valaszlevélként is megkiildheti a panaszosnak,
am ekkor is javasolt a nyomtatvany valaszra szolgalo része tartalmi elemeinek szerepeltetése,
kiilondsen a teljesitési hataridék vonatkozasaban.

A Magyar-Hitelkozvetitd Kft. - amennyiben azt a panaszos kéri - segiti a panaszost a panasz
megfogalmazasaban és benyujtasaban. Ennek érdekében — a panaszos kérelmére - a Magyar-
Hitelkozvetité Kft. a ,,Nyomtatvany tigyfélpanaszokhoz jegyz6konyv” elnevezésii trlapot (a
tovabbiakban: panasziigyi nyomtatvany) (l./a., b. és c. sz. fiiggelék) az egységeiben
ingyenesen a panaszosok rendelkezésére bocsatja.

A Magyar-Hitelkozvetitd Kft. elérhetévé teszi a panaszbejelentd nyomtatvanyt az
igyfélfogadasra alkalmas helyiségekben, illetve az interneten keresztiil is. Személyesen
benyujtott panasz esetén a panaszos megkapja az altala benyUjtott, a panaszt tartalmazd irat
egy, az atvétel igazolasaval ellatott masolati példanyat.

Ha az tigyfél telefonon vagy szdban teszi meg a panaszat €és nem fogadja el a panaszt felvevo
igyintézd valaszat, akkor a Magyar-Hitelkozvetitd Kft. a panaszrdl és az azzal kapcsolatos
allaspontjardl jegyzokonyvet (1./a. sz. fiiggelék) vesz fel, és annak egy masolati példanyat a
személyesen kozolt panasz esetén az iligyfélnek atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén
az lgyfélnek a jogszabalyban irt hataridben megkiildi. A nem személyesen vagy egyébként a
benyujtasi jogosultsag megallapitdsira nem alkalmas modon torténd benyujtas esetén a
Magyar-Hitelkozvetité Kft. kérheti a panasz benyujtasanak utdlagos megerdsitését.

A szobeli panasz esetén a Magyar-Hitelkozvetitd Kft. felhivja az tigyfél figyelmét a
panaszkezelési szabalyzat elérhetOségére, amely tartalmazza a panaszkezelési eljarasra
vonatkoz6 informacidkat.
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Telefonon ko6zolt szobeli panasz esetén a panaszrol hangfelvétel késziil. A telefonon kozolt
panaszokrol késziilt hangfelvételt a Magyar-Hitelkozvetité Kft. 5 évig megorzi. Az iigyfél
kérésére a hangfelvétel visszahallgatasara lehetdség van a megdrzési hataridén beliil.

V1. A PANASZUGY INTEZESE

A Magyar-Hitelkozvetité Kft. az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal -ellatott
allaspontjat a panasz kozlését kovetd harminc napon beliill megkiildi az iigyfélnek. Ha a
hatarid6ét valamilyen ok miatt meg kell hosszabbitani, akkor, errdl tajékoztatni kell az tigyfelet
az indok pontos megjelolésével, illetve és lehet6ség szerint meg Kell jelolni a vizsgalat
befejezésének varhatod idopont;jat.

A szoban felmeriild panaszokat - amennyiben ez lehetséges - helyben és azonnal orvosolni
kell. Amennyiben ez nem lehetséges, vagy a panaszos nem fogadja el a helyben felkinalt
megoldast, gondoskodni kell a panasz irasban torténd rogzitésérdl, és megfeleld vezetéhoz
val6 tovabbitasarol.

A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt a Magyar-Hitelkozvetité Kft.
olyan alkalmazottja, aki a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben érdemi modon részt vett.

A panasziigyintézés nyelve a magyar, lehetdség szerint azonban biztositani kell a panaszos
altal beszélt és értett nyelven torténd panasziigyintézeést.

A panasziigyintézéssel foglalkoz6 munkatarsaknak széleskorti, alapos szakmai ismeretekkel
¢s az lgyfélszolgalati munkdhoz sziikséges készségekkel ¢és képességekkel kell
rendelkeznitik.

A Magyar-Hitelkozvetitd Kft. a beérkezett panaszokat egységes elvek szerint kialakitott és
attekinthetd rendszerben kezeli és tartja nyilvan.

A panasziigyintézés rendszerét és folyamatat a Magyar-Hitelkozvetitd Kft. igy hatarozza
meg, hogy abban a panasz elbirdldsaval kapcsolatos egyes feladat- és feleldsségi korok,
valamint a dontési jogkordk egyértelmiien keriiljenek meghatarozasra.

A Magyar-Hitelkozvetitd Kft. a panasziigyben hozott érdemi dontését pontos, kdzérthetd és
egyértelmil indoklassal latja el, és azt irdsba foglalva tovabbitja a panaszos részére. Az érdemi
dontés kozlésével egyidejlileg a pénziigyi szervezet tdjékoztatja a panaszost a rendelkezésére
allo igényérvényesitési és jogorvoslati lehetdségekrdl (pl. MNB-hez, alternativ vitarendezési
forumokhoz - békéltetd testiilet) az adott szervek nevének és elérhetdségének (kiillondsen
levelezési cimének) feltiintetésével.

VII. APANASZUGYINTEZESSEL KAPCSOLATOS UTOLAGOS TEENDOK

A panaszokkal kapcsolatos irdsban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat - ide értve
a panaszra adott valaszt is - a Magyar-Hitelkozvetitd Kft. harom évig 6rzi meg és azt az MNB
kérésére bemutatja.
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A Magyar-Hitelkozvetitd Kft. a panaszok nyilvantartasat oly médon alakitja ki és vezeti, hogy
az alkalmas legyen panasziigyi statisztikak ¢s kimutatasok készitésére is, amelyek célja
tobbek kozott a panasziigyintézés hatékonysaganak mérése. A panasziigyek nyilvantartidsa az
alabbi adatokat tartalmazza:

a) apanasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,

b) panasz benyutjtasanak idépontjat,

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,

d) a c¢) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felels
személy megnevezését, tovabba

e) a panasz megvalaszolasanak idépontjat (a panaszra adott valaszlevél postara adasanak
datumat).

A Magyar-Hitelkozvetit6 Kft. a panaszokrol legalabb évente egyszer elemzést készit,
amelyben felméri a panasziigyek kapcsan leginkabb érintett termékeket, tizletagakat vagy
egy¢b miikodési teriileteket, és meghatdrozza a panaszok megeldzése, illetve csokkentése
érdekében sziikséges és lehetséges intézkedéseket, valamint panasziigyintézéssel kapcsolatos
tevékenységét folyamatosan fejleszti.

A Dbeérkezett panaszokrol legalabb évente egy alkalommal tijékoztatni kell a Magyar-
Hitelkozvetit6 Kft. igyvezetdjét.

Az MNB a Magyar-Hitelkozvetitd Kft.-t érintd fogyasztoi bejelentések kapcsan a részére
érkezd irasos fogyasztoi bejelentést megvizsgalja és — amennyiben kozvetlen intézkedés nem
indokolt — észrevételezés, illetve kivizsgalas céljabol tovabbitja az érintett szervezet, azaz a
Magyar-Hitelkozvetité Kft. részére. Az MNB ellendrzési tevékenysége soran vizsgalhatja a
Magyar-Hitelkozvetité Kft. panasziigyintézés gyakorlatdt ¢és jogszabalyoknak vald
megfelelségét, illetve a pénziigyi szektorokban és ellenérzési tevékenységének altalanos
tapasztalatait a panasz tigyintézési tevékenység tovabbfejlesztése érdekében nyilvanossagra
hozhatja.

VIIl. FOGYASZTOVEDELMI UGYEKERT FELELOS KAPCSOLATTARTO

A Hpt. 288. § (15) bekezdése alapjan a Magyar-Hitelkozvetité Kft. koteles fogyasztovédelmi
tigyekben fogyasztovédelmi ligyekért felelés kapcsolattartot kijeldlni, és az MNB-nek 15
napon beliil a felelds személyét, illetve annak véltozasat irdsban bejelenteni.

A fogyasztovédelmi tigyekért felelés kapcsolattartonak (a tovabbiakban: fogyasztévédelmi
kapcsolattarto) feladatait a Magyar-Hitelkozvetitd Kft. vezetése altal kijelolt személy vegzi.

A fogyasztoveédelmi kapcsolattarto altalanos feladatai:

a) eljar annak érdekében, hogy a Magyar-Hitelkdzvetité Kft. gyakorlata -
fogyasztovédelmi szempontbol - megfeleljen a jogszabalyoknak, a feliigyeleti
elvaradsoknak és ezeket a belsd szabalyzatokban rogzitsék, az {ligyintézOktdl pedig
folyamatosan megkdveteljék,

b) eldsegiti, hogy a fogyasztovédelmi jogszabalyokat és elvarasokat az érintett teriiletek
¢s munkatéarsak idoben megismerhessék, és ezeket munkajuk soran alkalmazzak,
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C) a szolgaltatasok feltételeinek kialakitasa soran biztositja, hogy a folyamatszervezés
szakaszaban a Magyar-Hitelkozvetitd0 Kft. szem eldtt tartsa a fogyasztovédelmi
elvarasoknak valo megfelelést is,

d) a Magyar-Hitelkozvetit6 Kft. érintett teriileteivel egyiittmiikodve kialakitja a
panaszkezelési gyakorlat elemzésének rendszerét,

e) eljar annak érdekében, hogy a Magyar-Hitelkozvetité Kft. illetékes szakteriilete a
fogyasztovédelmi célu feliigyeleti adatszolgéltatdsokat az eldirt tartalommal és
hataridében kiildje meg az MNB részére,

f) kozremikodik a  megfeleld  tigyfél-kapcsolattartas  és  ligyfél-tajékoztatas
eredményességének mérésére szolgald folyamatok kiépitésében, eredményeinek
értékelésében és az ennek alapjan sziikségessé valo esetleges fejlesztésekben

g) eljar annak érdekében, hogy a Magyar-Hitelkozvetité Kft. megfelelé oktatast
biztositson illetékes iigyintézdi részére az tligyfelek pontos, hasznos és kozérthetd
informacioval torténo ellatasa érdekében,

A fogyasztovédelmi kapcsolattartod feladatai a panasziigyintézés vonatkozasaban:

a) a Magyar-Hitelkozvetité Kft. valasza utan esetlegesen visszatéré panasziigyet sziikség
szerint kdzvetlen hataskdrbe vonhatja,

b) az MNB-nek vagy a békéltetd testiilet hatokorébe keriilt panasziigyeket kozvetlen
hataskorbe vonhatja,

c) figyelemmel kiséri a panaszkezelési hatarid6k betartasat, valamint az elutasitott
(részben elutasitott) panaszokra adott valaszok érdemi megfeleldségét.

IX. EGYEB RENDELKEZESEK

Jelen szabalyzatot a Magyar-Hitelkozvetitd Kft. tligyvezetdje 2017. februar 20. napjan
elfogadta. Jelen szabalyzat 2017. februar 20. napjan 1ép hatalyba, rendelkezéseit e naptol
kezdddden kell alkalmazni.

Jelen Panaszkezelési Szabalyzatot a Magyar-Hitelkozvetité Kft. székhelyén és egységeiben
kifliggeszti és a honlapjan kozzéteszi.

Budapest, 2017. februar 17.

Bartikné Gabor Katalin
Ugyvezeto
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1/a. sz. fliggelék

NYOMTATVANY I"JG){FELPANASZO KHOZ
JEGYZOKONYV

EZ A NYOMTATVANY AZ EUROPAI BIZOTTSAG ALTAL KESZITETT PANASZNYOMTATVANY
ALAPJAN KESZULT. CELJA, HOGY A SZOLGALTATOK ES AZ UGYFELEK KOZOTTI KOMMUNIKACIOT
ES A VITAK RENDEZESET ELOSEGITSE.

PANASZBEADAS MODJA:

[J] TELEFONOS
[1 SZEMELYES

A FELEK ADATAI

PANASZQOS

NEV

Cim

TELEFON

FAX

E-mMAIL

KEPVISELO*

*ABBAN AZ ESETBEN KELL KITOLTENI, HA A PANASZOS KEPVISELOJE UTJAN NYUJTJA BE A PANASZT.
MAGYAR-HITELKOZVETITO KFT.

Cim 1143 BUDAPEST, GIZELLA UT 42-44,
TELEFON 06-1-613-3904
E-mAIL INFO@JOHITEL.HU

TAJEKOZTATAS A PANASZOSNAK!

A NYOMTATVANY ALTAL ELORE FELKINALT VALASZOK PANASZANAK LEIRASAT ES IGENYENEK
MEGIJELOLESET SZOLGALJAK. CELSZERU EZEK KOZUL KIVALASZTANIA A LEGALKALMASABBAT
(AKAR TOBBET IS), HA PEDIG SZUKSEGES, PANASZAT ES IGENYET RESZLETESEBBEN KIFEJTHETI
AZ ERRE SZOLGALO ROVATOKBAN.

KERJUK, CSATOLJA A KITOLTOTT NYOMTATVANYHOZ A PANASZAT ALATAMASZTO
DOKUMENTUMOKAT (LEHETOLEG MASOLATBAN). A NYOMTATVANY BENYUITASAT VAGY
ELKULDESET IGAZOLO MASOLATOT ES EGYEB DOKUMENTUMOT PEDIG ORIZZE MEG!

A  MAGYAR-HITELKOZVETITO KFT. A NYOMTATVANY MEGFELELO RESZENEK
VISSZAKULDESEVEL FOG VALASZOLNI ONNEK, AMELYET A VALASZ-SZELVENY HASZNALATAVAL
IGAZOLHAT VISSZA.
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A PANASZ

AZ UGYFEL PANASZA ES IGENYE

A PANASZ ESZLELESENEK IDOPONTIJA (EV/HONAP/NAP):

HA VOLT ILYEN, A KORABBI HASONLO PANASZ IDOPONTIJA

A PANASZ MELY VALLALKOZAS TEVEKENYSEGERE VONATKOZIK:

MAGYAR-HITELKOZVETITO KFT.

MAGYAR-HITELKOZVETITO KFT. ALTAL IGENYBE VETT UGYNOK
UGYNOK NEVE ES CIME:

AZ ADOTT SZOLGALTATAS NYUJTO PENZUGYI INTEZMENY

AZ INTEZMENY NEVE ES CIME:

A PANASZ MELY UGYNOKI TEVEKENYSEGHEZ KAPCSOLODIK:

[
[
[

HITELEZES
LAKASTAKAREK PENZTAR
BANKSZAMLAVEZETES

A PANASZ OKA (ERTELEMSZERUEN, AKAR TOBB PONTOT IS MEGJELOLVE):

J

N I ) Y N I O

VISSZAUTASITOTTAK A SZOLGALTATASNYUITAST
SEMMILYEN SZOLGALTATAST NEM NYUJTOTTAK

NEM A MEGFELELO SZOLGALTATAST NYUITOTTAK

A SZOLGALTATAST KESEDELMESEN NYUJTOTTAK. A KESEDELEM IDOTARTAMA:
A SZOLGALTATAST NEM MEGFELELOEN NYUJTOTTAK

A KISZOLGALAS KORULMENYEI NEM VOLTAK MEGFELELOEK
TEVES TAJEKOZTATAST NYUITOTTAK

HIANYOS TAJEKOZTATAST NYUITOTTAK

A PANASZOSNAK KARA KELETKEZETT

DiJ, KOLTSEG, KAMAT VALTOZASAHOZ KAPCSOLODO PANASZ
EGYEB SZERZODESI FELTETELEKRE VONATKOZO PANASZ
HIBA AZ ERTESITO LEVELEN

SZOLGALTATAS MEGSZUNTETESE

KARTERITES VISSZAUTASITASA

NEM MEGFELELO KARTERITES

SZERZODESMODOSITAS

SZERZODES FELMONDASA

EGYEB TiPUSU PANASZ
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KORULMENYEK

PELDAUL A SZERZODESKOTES IDEJE, HELYE, AZ [GERT SZOLGALTATAS LEIRASA, EGYEB FONTOS
KORULMENY STB.

A PANASZOS IGENYE

SZOLGALTATAS NYUJITASA

A SZOLGALTATAS KIEGESZITESE

MAS SZOLGALTATAS NYUJTASA

A SZOLGALTATAS NYUJTASANAK MEGSZUNTETESE
A SZERZODES MEGSZUNTETESE

TAJEKOZTATAS

A KARTERITES ERTEKENEK MODOSITASA, OSSZEGE:
KARTERITES FIZETESE, OSSZEGE:

ARCSOKKENTES, OSSZEGE:

FIZETESI KONNYITES, MODJA !

EGYEB IGENY:

OO0 oogooogog

KAPCSOLODO DOKUMENTUMOK (SZAMLA, SZERZODES, KEPVISELO
MAGHATALMAZASA, EGYEB)

CSATOLT DOKUMENTUMOK FELSOROLASA!

HA A MAGYAR-HITELKOZVETITO KFT. 30 NAPON BELUL NEM VALASZOL A
BEADVANYRA, VAGY VALASZANAK EREDMENYEKENT A FELEK KOZOTT
MEGEGYEZES NEM SZULETIK ES A PANASZOS ELNI KiVAN EGYEB
JOGORVOSLAT!I LEHETOSEGEIVEL, UGY BEKELTETO TESTULETHEZ VAGY
BIROSAGHOZ FORDULHAT.

KELT

PANASZOS, VAGY A PANASZOS KEPVISELOJENEK
ALAIRASA
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1/b. sz. fliiggelék

A MAGYAR—HITEL,K(')ZVETi._T('j”KFT. VéLASZA (AMENNYIBEN A
VALASZADAS NEM KULON LEVELBEN TORTENIK)

UGYIRAT SZAMA: . .v e,

[1  TELJESEN EGYETERTEK A PANASSZAL, ES VALLALOM, HOGY:

A TELJESITES HATARIDEJE: ... vt

[1 RESZBEN EGYETERTEK A PANASSZAL, ES JAVASLOM, HOGY:

A TELIESITES HATARIDEJE: ..ttt ettt e e

[1 A PANASSZAL NEM ERTEK EGYET, DE MELTANYOSSAGBOL VALLALOM, HOGY:

A TELJESITES HATARIDEJE: ..ttt et et eaae e

[1 A PANASZT ELUTASITOM AZ ALABBIAK ALAPJAN:

TAJEKOZTATOM, HOGY A PANASZT AZ ALABBI BEKELTETO TESTULETHEZ NYUJTHATJA
BE:

oldal 13

verziészam 1



Magyar-Hitelkozvetito Kft. — Panaszkezelési szabalyzat

KELT

MAGYAR-HITELKOZVETITO KFT.
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1/c. sz. fliggelék

VISSZAKULDENDO A MAGYAR-HITELKOZVETITO KFT.-NEK

UGYIRAT SZAMA

A PANASZ BENYUJTOJA

A BEPANASZOLT SZERVEZET

MEGBizO

ELFOGADOM A JAVASOLT MEGOLDAS
] NEM FOGADOM EL A JAVASOLT MEGOLDAST, MIVEL:

OJ

TAJEKOZTATOM, HOGY JAVASLATANAK MEGFELELOEN PANASZOMAT A JAVASOLT
VITARENDEZESI FORUMHOZ BENYUJTOM.

KELT

PANASZOS, VAGY A PANASZOS KEPVISELOJENEK
ALAIRASA
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