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Jelen szabalyzat rbgziti a panaszigyintézés szat@dgt, amelyek egyértalan rogzitik az e
terlletre vonatkoz6 elvardsainkat. Ezek az elv&rdsialyos jogszabalyok rendelkezésein
alapulnak, igy azok betartasa mindenki szamarddaste

1. A panasz fogalma

1.1. Panasznak misll minden, a Magyar Zéaloghitel Zrt. (a tovabbiakb@arsasag)
tevékenységével, szolgéaltatasaval, termékével szerfddmerib olyan egyedi kérelem vagy
reklaméacié, amelyben a panaszos a pénzlgyi szénapgeasat kifogasolja és azzal
kapcsolatban konkrét és egyéertéligényt fogalmaz meg.

1.2. Nem midsil panasznak, ha az Ugyfél a Tarsasagtol altal&jékoztatast, véleményt
vagy allasfoglalast igényel, vagy fogalmaz meg.

2. A panaszos szemely

2.1. Panaszos lehet minden természetes személyszemély, jogi személyiséggel nem
rendelked szervezet, aki a Tarsasag Ugyfele, vagy aki kdéewekapcsolatba kerul a
Tarsasaggal annak tevékenysége soran.

2.2. A panasz kepviselvagy meghatalmazott utjan is benyujthato. llyenkofTarsasag
vizsgalja a benyujtasi jogosultsagot, amelyet aybpd meghatalmazassal igazol. A
bejelentésre szolgaléo okiratban a panaszos nevéetmé&l kell tlintetni a panaszos -
torvényes, illetve meghatalmazotti — képvigekent eljard, panaszbenyujtd természetes
szemely nevét is (pl. vallalat képvi§g, természetes személy meghatalmazottja, stb.).
Meghatalmazas hianydban a panaszt nem all médunkbagadni. A meghatalmazéas
potlasaval vagy személyesen a panasz ismételtefjieato.

3. A panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egysege

3.1. A Tarsasag szervezetén belll a panaszok kezapértékesitési veddeladata, aki ezen
hataskorén belil — kozvetlen eliemése mellett — a feladatokat delegéalhatja a
panaszulgyintézéssel foglalkoz6 munkatarsai szamara.

3.2. A panasz ugyintézése soran — a feladatok @lélesmy soran is - biztositani kell, hogy a
panasz Ugyintézése partatlanul, megfetalakértelemmel és a jogszabalyoknak medfetel
torténjen.

4. A panasz felvétele

4.1. A Tarsasag Uzletszabalyzatanak foglaltaknakfeteden a panaszt annak tényleges
felmertléséil szamitott 5 (6t) napon belul kell bejelenteni.

4.2.A panaszosok panaszaikat a koveikemddokon juttathatjak el a Tarsasag szamara:
irasban postai uton, e-mailben, faxon, személyesayy, telefonon.

4.3. A panasz formai kotottség nélkil nyudjthaté Aeminimalis formai kovetelményekhez
tartozik, hogy egyeérteltren kidertljon bdlle a panaszos személye, a panaszos elédu,

a panaszos kapcsolata a Tarsasaggal, a panaszktirigya, a panaszdpontja és helye. A
panaszosnak a panaszat — ha az ezen szabalyréerelbem rendelkezik — alairasaval kell
hitelesitenie.

4.4. Az irasbeli panasz személyesen vagy meghatatmatjan leadhaté az tgyfélforgalmi
orak alatt (Héth 8-20 Oraig, Keddi—Csutortokig 9-17 o6raig, Pénteken 9-15 6raig) 8410
Budapest, Bathory utca 15. szam alatt talalhatdélggolgalati irodaban, vagy ugyanezen
cimre postai uton is elkildiet

4.5. A panaszokat e-mailbeniato@mzh.hucimre lehet bekuldeni.

4.6. A panaszokat 06-1- 269-1987 illetve 06-1-2898Lfax-szamokra lehet elkuldeni.
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4.7.Személyesen panaszt az ugyfélforgalmi érak ataiigyfélszolgalati irodaban lehet tenni.
Itt az Ugyfélszolgalati munkatarsak a szobeli panhkdtelesek két példanyban irasba foglalni,
amelyeket a panaszos aldirasaval hitelesit. Az kegdldanyt a panasz felvételének
igazolasaval a munkatars a panaszos szamara kiétehes.

4.8.Telefonon keresztil a panaszt a 06-30-936-36&Iszolgalati telefonszamon keresztl
lehet bejelenteni az Ugyfélszolgalat nyitvatartdsje alatt.

4.9. Telefonon tortéh panaszkezelés esetén a szolgaltatd és az ugytéltikdelefonos
kommunikaciét a szolgaltaté hangfelvétellel régzs a hangfelvételt 1 (egy) évig nieg.
Err6l az Ugyfelet a telefonos Ugyintézés kezdetekatkt&gtatni kell. Az Ugyfél kérésére
biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasavabba téritesmentesen rendelkezésre kell
bocsatani a hangfelvétélikészitett hitelesitett jeggkonyvet.

5. A panasz kezelése

5.1. A panaszt beérkezésekor iktatni és a hatédk@mdelke# személy részére kézbesiteni
kell.

5.2. A panaszt az Uzletszabalyzatban foglaltaknagfaieben 30 (harminc) napon belil kell
kivizsgalni, és annak eredmén§iaz tgyfelet tajékoztatni.

5.3. A panasz elutasitasa esetén a Tarsasag \asrekoztatja az Ugyfelet arrol, hogy
panaszaval — annak jellege szerint — a Pénziigyv&zetek Allami Feliigyeletének vagy a
békeélted testlletnek az eljarasat kezdemeényezheti, tovabbg kell adni a Pénzlgyi
Szervezetek Allami Feliigyeletének és a békgtistiiletnek a levelezési cimét.

5.4.A telefonon keresztll vagy személyesen bejelepanaszt a Tarsasag ld€iselg szerint
azonnal megvizsgalja és orvosolja. Amennyiben eu lehetséges, vagy az ugyfél a panasz
kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panasrat ézzal kapcsolatos allaspontjarol
jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy masolati példangaemélyesen kdzolt szobeli panasz
esetén az ugyfélnek atadja, telefonon kozolt sxqietasz esetén az ugyfélnek — az 5.2.
pontban foglaltakkal egyid@eg — megkuldi.

Egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozé rende&kzszerint jar el.

6. Utdlagos teendk a panaszkezeléssel kapcsolatban

6.1. A Tarsasag a panaszokkal kapcsolatos irasbagy \elektronikusan rogzitett
dokumentumokat a panasz alapjaul szolgalé jogvigzonebirt bizonylat-megrzési
szabélyoknak megfel&n, és legaldbb harom évig miezj. Ezen iratokat a Tarsasag kérésére
a Pénziigyi Szervezetek Allami Feluigyeletének megtaut

6.2. A panaszok nyilvantartadsat oly médon kell &kétani és vezetni, hogy az alkalmas
legyen panaszigyi statisztikak és kimutatasok k&saie is, amelyek célja tobbek kozott a
panaszlgyintézés hatékonysaganak mérése.

6.3.A panasznyilvantartasnak panaszonként az adalatbokat kell tartalmaznia:

a. panaszos ugyfél megjelolését

b. a panasz leirasat, a panasz targyat kepsameny vagy tény megjeldlését

c. a panasz benyujtasanakpodntjat,

d. a panasz rendezésére vagy megoldasara szolggkades leirasat, elutasitas esetén annak
indokat,

e. a d) pont szerinti intézkedés teljesitésénetritajéet és a végrehajtasért fékelszemeély
megnevezeését, tovabba

f. a panasz megvalaszolasanakpiohtjat.
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7. Zar6 rendelkezések

7.1. A jelen szabdlyzatban megfogalmazott szababyokbvetelményekil a Tarsasag
munkatarsai kotelesek tajékoztatast nydjtani a geowafél szamara.

7.2.A panaszok kezelésének és a jogszabalyok, irdlajlen szabalyzat é&lrasainak
betartasa kapcsan a Pénzigyi Szervezetek Allariigielete (1013 Budapest, Krisztina krt.
39.) jogosult feligyeleti szervként eljarni.

7.3.A panaszok kezelésének és a jogszabalyok, irdlajlen szabdlyzat élrdsainak
betartdsa kapcsan a Budapesti Béke&lt€estulet (1016 Budapest, Krisztina kérat 99.)
jogosult békéltet testiletként eljarni.

7.4. A jelen moédositott szabalyzat hatalyba lépélsénapja a vezeérigazgatoi alairast
koveben, a Tarsasag ugyfélforgalmi helyiségeiben tértélimelyezés, valamint a Tarsasag
honlapjan valo egyidéjeg torterd kozzeététel napja.



