PANASZKEZELESI SZABALYZAT A HITELCENTRUM KFT.-NEL
(a 2013. januar 01. napjan hatalyba lépett szabalyzat a moédositisokkal egységes szerkezetben)

Modositva 2017, marcius |,

L Alapfogalmak:

Panasz: A Hitelcentrum Kft., tovibbiakban Tdrsasdg magatartdsdval, tevékenységével, illetve
mulasztdasdval szemben Jelmeriilé' minden kifogds.

Nem mindsiil panasznak, ha az Ugyfél a Tarsasagtol altalanos tajékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast igényel.

Panaszos: A panaszos lehet termeszetes személy, Jjogi személy vagy jogi személyiséggel nem
rendelkezé szervezet, aki a Tarsasag szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal kapesolatos
tajekoztatas vagy ajanlat cimzettje. A panasz képviseld vagy meghatalmazott Gtjan torténg benyijtasa
esetén a Tarsasag vizsgalja a képviseleti Jogosultsagot, amelyet a meghatalmazott meghatalmazassal
igazol. Meghatalmazas hidnyaban a Tarsasag kozvetleniil az Ugyfélhez fordul az tigyintézés gyorsitasa
érdekében. A Térsasag Ugyfelén kiviil panaszosnak mindsiilhet az a személy is, aki a Térsasag

eljarasit nem valamely szolgaltatéssal, hanem egyeb, a szolgaltatdssal Osszefliggd tevékenységgel (pl.
hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

Panaszkezelés: Az tigyféllojalitast megerssits problémamegoldas folyamata, melynek célja az ligyfél
elégedettségének biztositésa.

IL. A szabalyzat célja:

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy meghatdrozza a Hitelcentrum Kft.-hez érkezett panaszok
nyilvantartisara, kezelésére vonatkozo rendet.

IIL. Altalanos szabalyok, alapelvek:

v A Tarsasag minden beérkezs panaszt bevezet a panasznyilvantartd mappaba, mely soran
killonos figyelmet fordit arra, hogy az azonositas celjabol bekért adatok ne sértsék az
adatvédelmi elbirasokat..

v A panasziigyintézés nyelve a magyar, lehetéség szerint azonban biztositani kell a panaszos
altal beszélt ¢s értett nyelven torténd panasziigyintézést.

v A Tarsasag segiti a panaszost a panasz megfogalmazasaban ¢és benyijtasaban. Ennek
érdekében a jelen szabalyzat 1. szama mellékletét képezé panaszkezelési nyomtatvanyt,
valamint a Magyar Nemzeti Bank altal  kozzétett panaszkezelési nyomtatvanyt
tigyfélszolgalatan, tovabba honlapjan is kozzéteszi. A személyesen benyujtott panasz esetén a
panaszos megkapja az altala benytjtott panaszlevél, vagy panasznyomtatvany egy, az atvétel
igazolasaval ellatott masolati példanyat.

v Az iigyfél eljirhat meghatalmazott tjin is. Amennyiben az iigyfél meghatalmazott dtjin jdir
el, a meghatalmazdst kizokiratba vagy teljes bizonyito erejiy magdnokiratba kell foglalni.

v' Amennyiben a panasz kivizsgaldsahoz az iigyfélnél rendelkezésre 4ll6 tovabbi — igy
kiilonssen az iigyfél azonositdsidhoz, a panasszal érintett Jogviszonnyal kapcsolatos —
informacidra van sziikség, ugy haladéktalanul fel kell venni a panaszossal a kapcsolatot, és
beszerezni azokat.

v’ A panaszlevelet a kdzIésté] szamitott 30 naptéri napon beliil meg kell valaszolni.

v' A panasszal kapcsolatos déntéshozatalban lehetSleg ne vegyen részt a Tarsasag olyan
alkalmazottja, aki a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.

v' A panasziigyintézés soran, amennyiben az tigyfél a Tarsasag elsédleges valaszaval nem
elégedett, biztositani kell az azt ellat6 szakmai teriilet munkatarsainak partatlansagat és
elfogulatlansagat. Minden egyes valaszlevélben, ahol Tarsasagunk nem ad helyt a panasznak,



fel kell tiintetni azon hatosagokat (pontos elérhet6ségiik megjelslésével egyiitt) ahova a
panaszos jogorvoslatért fordulhat.

v A panasz benyiijtasara a Tarsasdg az tigyfelek igényei és adottsagai alapjan tobb, az ligyfel

altal valaszthat6 lehetéséget biztosit, igy azt levélben, telefax utjan, telefonon, személyesen és

elektronikus aton is lehet6vé teszi. A Tarsasag tSrekszik arra, hogy a panaszosokat hatranyos
helyzetiik (pl. tavoli lakdhely, testi fogyatékossag, cselekvési szabadsag korldtozasa) ne
akadalyozza a panasz benyujtasaban.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilén dijat Tarsasagunk nem szamit fel.

A panasz kivizsgélasa az 6sszes vonatkozd koriilmény figyelembevételével torténik.

A panasz kivizsgalasat kdvetden a Tarsasag koteles olyan valaszt adni, amelyben részletesen

kitér a kifogas teljes kérii kivizsgdlasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy

megoldasara vonatkozé intézkedésre, illetve a panasz elutasitisa esetén az elutasitas indokéra.

v Tarsasdgunk a panasz kivizsgilasanak eredményérdl torténd tdjékoztatast pontos, kdzérthetd
¢s egyértelmii indokol4ssal latja el. Az indoklas tartalmazza — a panasz targyatél fiiggben —~ a
vonatkozd szerzddési feltétel pontos szdvegét és hivatkozik az ugyfélnek kiildstt
elszamolasokra, valamint a szerzédéses Jogviszony alatt teljesitett egyeb tajékoztatisra.

v’ Az iigyfél ismételt — a korabbi panasszal megegyez6, ugyanazon kifogast és egyezé indokokat
tartalmazé — panaszara a Jjogszabélyi kovetelmények figyelembe vétele mellett, a torvényi
hataridén beliil, indoklassal ellatott allaspontjat Tarsasagunk agy kiildi meg az ligyfél szamara,
hogy a korabbi panaszra adott valaszat csatolja. (Amennyiben az iigyfél kétséget kizardan
megkapta a kordbbi panasz kapeséan kiildst valaszlevelet, agy annak ismételt csatoldsa nem
sziikséges.)

v' A panasznyilvantarté programbol negyedéves rendszerességgel nyomtatott statisztikat kell
késziteni, melynek felelése a Duna House franchise szakmai ¢€s iigyfél koordinatora.
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IV. A panaszkezelés folyamata

1. A panaszok bejelentésének modjai:
A panaszos felmeriilt panaszat az alabbi uton Juttathatja el a Téarsasag részére:

- szoban
* személyesen a Tarsasig ligyfélszolgélatan, tigyfélfogadasi idében minden munkanap 08.00-
17.00-ig,
* telefonon a Tarsasag 06-1-555-2222 telefonszaman, minden munkanap 08.00-20.00-ig.

- irasban
* személyesen, vagy mas altal 4tadott irat utjan Tarsasagunk iigyfélszolgalatan (1016 Budapest
Gellérthegy utca 17.)
* levélben, panaszos aldirasaval ellatva, a 1016 Budapest Gellérthegy utca 17.) postacimre
* telefaxon, a panaszos alairasaval ellatva, a 06-1- 555-2220-as faxszamra
* e-mailben, panaszos alairasaval ellatott csatolt dokumentum formajaban, a panasz@dh.hu
elektronikus levélcimre.

A felmeriilé panaszokat — amennyiben ez lehetséges ~ helyben és azonnal kell orvosolni. Amennyiben
ez nem lehetséges, vagy a panaszos nem fogadja el a helyben felkinalt megoldast, gondoskodni kell a
panasz szabalyozott és a szervezeti hierarchidban kivethetd tovabbitasarol.

2. Szébeli panaszok kezelése:

A panaszos felmeriilt panaszat széban mind személyesen a Tarsasag ligyfélszolgalatan, mind telefonon
elSterjesztheti.

Telefonon t6rténé panaszkezelés esetén Tarsasagunk biztositja az ésszerii varakozasi idén beliili
hivasfogadast és Gigyintézést. Telefonon torténd panaszkezelés esetén fel kell hivni a panaszos



figyelmét, hogy panaszardl hangfelvétel késziil. A Tarsasagunk és a panaszos kozstti telefonos
kommunikaciot Térsasagunk hangfelvétellel rogziti, €s a hangfelvételt 6t €vig megdrzi. A panaszos
kérésére biztositani kel] a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen tizen6t napon beliil
rendelkezésére kell bocsatani a hangfelvételrsl készitett hitelesitett kivonatot (a panaszos valasztisa
szerint),

Tarsasigunk a szébeli panaszt, amennyiben lehetséges, azonnal megvizsgilja, és sziikség szerint
orvosolja, Ha a panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet, gy Tarsasagunk a panaszrdl a jelen
szabalyzat 2. szamu mellékletét képez6 jegyzokonyvet vesz fel, melyet alirasaval hitelesiti, és annak
egy masolati példanyat a személyesen kézolt szébeli panasz esetén a panaszosnak atadja, ezt kgvetden
pedig az irasbeli panaszra vonatkozo szabalyok szerint jér el. Telefonon kozolt szébeli panasz esetén
Tarsasagunk a panaszrol jegyzOkonyvet vesz fel, melyet a panaszosnak megkiild, a tovabbiakban
pedig az irdsbeli panaszra vonatkozé szabalyok szerint jar el.

Ha a panasz azonnali kivizsgéalasa nem lehetséges, Tarsasagunk a panaszrél szintén jegyzdkonyvet
vesz fel, melyet alairdsaval hitelesit, és annak egy maésolati peldanyat a személyesen kozolt szobeli
panasz esetén a panaszosnak atadja, ezt kévetden pedig az irasbeli panaszra vonatkozé szabalyok
szerint jar el. Telefonon kozslt szébel; panasz eseten Tarsasdgunk a panaszrdl Jjegyzokodnyvet vesz fel,
melyet a panaszosnak megkiild, a tovabbiakban pedig az irasbeli panaszra vonatkozo szabalyok szerint
Jar el. Telefonon kozolt szobeli panasz esetén a jegyz6konyv egyedi azonositGszamat az eljaro
ligyintéz6 a telefonbeszélgetés soran a panaszossal kozli.

3. Irasbeli panaszok, illetve jegyzékényvben rogzitett szobeli panaszok kezelése

3/a. A panaszlevelek rogzitése:
Az elektronikus uton beérkezett panaszleveleket a Duna House franchise szakmai és lgyfél
koordinatora és a Tarsasag divizié vezetbje részére tovabbitja a szamitastechnikai rendszer.

Valamennyi beérkezett panaszlevelet az erre rendszeresitett mappaban a Panaszkezelés al-mappaban
kell rogziteni, feltiintetve annak fékategoriajat (panasz tipusat), illetve a ,,Kategoriak” fiilsn az egyéb
panasz tipusokat. A panaszlevelek iktatasat a Duna House franchise szakmai és ligyfél koordinatora
végzi, aki azokat kozvetleniil a postabontas utan, illetve a tarsosztalyok kijelslt iigyintézoitsl atvette.

A panaszleveleket csak iigyfélszerzédéshez rendelve lehet iktatni az igyfél-azonosité megadasaval,
mely lehet kérelemszam vagy szerzOdésszam. Az ligyfél szerzédésének beazonositasat kdvetben
megjelenik a szerzédés Jelenlegi allapota, valamint a szerzadés allapotanak legutolsé médositasi
datuma.

A nyilvéntart6 program kifejezetten az ii gyfélpanaszok rogzitésére szolgal.

A panaszlevél feladdja (tovabbiakban: panaszos) lehet:

* Ugyfél
»  Ugyfél Jjogi képviselsje
= Kezes

* Meghatalmazott
* MNB (Magyar Nemzeti Bank)
*  Egyéb.

Az iktatds soran a felvivd személynek lehetSsége van a panaszlevél kivizsgalasat és megvalaszoldsat
egy vele azonos osztélyon dolgozé konkrét személy részére kiadni, melynek tény€rdl és idépontjardl
feljegyzést kell készitenie.

3/b. Szdban, illetve telefonon tett panaszok jegyz8konyvben torténd régzitése:
A szoban, illetve telefonon tett panaszok jegyzdkényvben torténd rogzitése az erre rendszeresitett
mappaban a Panaszkezelés al-mappaban térténik. A panaszt felvevé iigyintéz6 rogziti az ligyfél nevét,



szerzddésszamot, panaszos stituszat és —amennyiben nem az iigyfél tette a panaszt — panaszos neyét;
valamint a panasz fékategoriajat (panasz tipusat). A panaszt rogzits ligyintéz6 a bemutatott iratok,
dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzékét is sziikség esetén rogziti. A széban tett panasz esetén
az eljar6 tigyintézé az adatok rogzitését kévetden a Jegyzékonyvet a belsd szamitogépes rendszerbél
kinyomtatja, azt sajat, valamint a panaszos aldirasval cllatja, majd egy masolati példanyt a panaszos
részére atad.

A jegyzékonyvben rogzitett panaszokhoz az iktatast kvetden egyedi azonositoszam keriil generalasra,
amelyek alapjan a panaszt az iktatast kdvetden a belsd szamitogépes rendszerben ki lehet keresni.
Telefonon tett panasz esetén az ligyintézd a panasz Jegyzokonyv egyedi azonositdszamat kozli a
panaszossal. Az egyedi azonosit6 jeléli a panasz sorszamét, valamint a panasz bejelentésének évét.
(pl: xxx/2017)

A széban, illetve telefonon tett panaszokrdl felvett jegyzkonyveket a Duna House franchise szakmai
és ligyfél koordinatora a mappaban torténd iktatas soran sajat, vagy az ligyvezetd igazgato altal kijelslt
mas ligyintézo részére megvalaszolas céljabol kiosztja.

3/c. A panaszlevelek, illetve a Jegyzdkényvben rogzitett panaszok (egyiittesen: panasziigyek)
megvalaszolasa:

A Térsasag a panasziigyben hozott érdemi dontését pontos, kdzérthetd és egyértelmi indoklassal latja
el, és azt irasba foglalva tovabbitja a panaszos részére. Ha a valaszlevél jogszabalyra hivatkozik, a
Jogszabélyhely pontos megjel6lése mellett annak érdemi rendelkezését is ismertetni kell. Az érdemi
dontés  kozlésével egyidejiileg a Térsasag tdjékoztatia a panaszost a rendelkezésére 4llo
igényérvényesitési és Jjogorvoslati lehetdségekrd| az alibbiak szerint:

A panasz elutasitisa vagy a panas; kivizsgdldsdra eléirt 30 naptdri napos térvényi vilaszadisi
hatdridd eredménytelen eltelte esetén a Jogyasztonak nem minésiils tgyfél birésdaghoz fordulhat.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgéalasara eldirt 30 napos térvényi valaszadasi hataridd
eredménytelen eltelte esetén Jogyasztonak minésiilé tgyfél az alabbi testiiletekhez, illetve
hatosagokhoz fordulhat:

a, Magyar Nemzeti Bank (levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: 0680-203-
776, e~-mail cim: g;zjf'eIszoiga!at@mnb‘hu);
b, Pénziigyi Békéltetd Testiilet (levelezési cime: H-1525 Budapest BKKP Pf. 172, telefon:
0680-203-776, e-mail: ugyfelszolealat@mnb. hu)
A panasz elutasitisa vagy a panasz kivizsgdldsdara eléirt 30 naptdri napos térvényi vilaszadisi
hatdridd eredménytelen eltelte esetén a Jogyasztonak mindsiile ugyfelet tdjékoztatni kell arrdl, hogy
kérelmére a Pénziigyi Békéltets T estiilet, illetve a Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kizpont eliit
megindithato eljdirds alapjiul szolgdlo kérelem nyomtatviny megkiildését igényelheti,

A panaszleveleket, illetve a Jegyzbkionyvben rogzitett panaszokat a beérkezéstél szamitott 30 naptdri
napon beliil kell megvdilaszolni és tértivevényes ajinlott levélben irdshan értesiteni a panaszost. A
hatdridé betartisdért a Duna House Jranchise szakmai és iigyfél koordindtora Jelelds. A MNB
részére kiilditt vilaszlevelek vilaszadisi hatdridejét a Feliigyelet irja elé’ megkeresésében, ez az
idotartam rendszerint 30 nap. A Feliigyelet részére kiildott vdlaszlevelet a panaszos részére

parhuzamosan meg kell kiildeni, A MNB részére kiildott vilaszleveleket az dgyvezeto igazgatd
aldirdsdval ldtja el.

3/d. A panaszlevelek, illetve a jegyz6konyvben rogzitett panaszok megvalaszolés utani teendd:
Miutén a panaszlevelet, illetve a Jegyzkonyvben rogzitett panaszt az arra kijeldlt személy
megvalaszolta, a nyilvantarto mappaban régziteni kell.

A panaszokkal kapcsolatban keletkezett valamennyi dokumentumot (ideértve kiilonisen a panasyt és
az arra adott vdlaszt) digitalizalt formaban a megjellt panaszkezelési mappaban az adott ligyfélhez
sziikséges rendelni, valamint az eredeti példanyokat az iigyfélaktaban kell lefilizni, és 5 évig megbrizni.
a Feliigyelet kérésére bemutatni.



A Feliigyelettd] érkezé panaszokat és az azokra adott vilaszokat (annak minden mellékletével egylitt)
az ligyvezetd igazgato kiilon nyilvantartas vezetése mellett 6rzi.

3./e Panasziigyintézés soran torténd adatkezelésre vonatkozé szabalyok:

A panaszt  benyijté dgyfél adatait ag informdcids  onrendelkezési Jjogrél és ag
informdciészabmﬁm’grél 52016 2011. évi CXIL. torvény rendelkezéseinek megfelelden kell kezelni, A
panaszlevelek, illetve a Jegyzdkonyvben régzitett panaszok az iktatast kdvetéen automatikusan
bevezetésre keriilnek a panasznyilvantarté mappaba, mely soran Tarsasagunk kiilonss figyelmet fordit
arra, hogy az azonositas céljabol bekért adatok ne sértsék az adatvédelmi eldirasokat. A Tarsasag a
panasz kezelése sordn a kovetkezé adatokat kérheti az tigyfélts|:

a, nev;
b, szerzédésszam:

¢, lakcim, székhely, levelezési cim;

d, telefonszam;

e, ertesités modja;

f, panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

g, panasz leirasa, oka;

h, panaszos igénye;

i, a panasz alatdmasztisihoz szitkséges, az iigyfél birtokaban lévé dokumentumok masolata;
J, meghatalmazott Gtjan eljaro tigyfél esetében ¢rvényes meghatalmazas;
k, a panasz kivizsgalasahoz, megvélaszolasdhoz sziikséges egyéb adat.

4. Lekérdezések, nyilvantartas, statisztikak:
4/a. Megvalaszolatlan panaszlevelek, illetve Jegyz6kdnyvben rogzitett panaszok ellenérzése:

Annak érdekében, hogy folyamatosan nyomon kévethetd legyen a levelek feldolgozottsaga, lehetdség
van a megvalaszolatlan panaszlevelek, illetve Jjegyzdkonyvben régzitett panaszok kilistazasara.

A lista tartalma:
= Szerzdédésszam
»  Ugyfélnév
® Rogzitd neve
* Intézkedésre kijelolt neve
* Kiadas datuma
*  Panaszos neve
* Fékategoria

A megvalaszolatlan panaszlevelek, illetve Jegyzdkdnyvben rogzitett panaszok listajat a Duna House
franchise szakmai és ligyfél koordinatora heti rendszerességgel ellenérzi és gondoskodik azok
hataridében torténé megvalaszolasarol.

4/b. A panaszkezelési nyilvantartés tartalma

A nyilvantartas tartalmazza:
a, a panasz leirasat, a panasz targyt képezé esemény vagy tény megjeldlését;
b, a panasz benyjtasanak idépontjat;
C, a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat;
d, az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését; e, a
panasz megvalaszolasanak idSpontjét.

4/c. Statisztika:



A beérkezé panaszlevelekrol, illetve a jegyzokonyvben rogzitett panaszokrol egy adott iddszakra
vonatkozdan statisztikét lehet eldallitani az alabbi informaciokkal:

* Rogzités/Beérkezés datuma

* Ro&gzitd neve (jegyzékényvben rogzitett panaszok esetén)

= [ktat6 neve

= Panaszos statusza, neve

* Szerzodésszam

* Azonositészam (jegyzoksnyvben rogzitett panaszok esetén)
® Fokategoéria

= Egyéb kategoriak

*  Ugyfélnév

* Vilaszado neve

" Vilaszadas datuma

* A levél beérkezésétsl annak megvalaszolasiig eltelt napok szama
" A vialasz tartalma

A Duna House franchise szakmai és iigyfé| koordinatora negyedéves rendszerességgel a rendszerbol
kinyomtatja a statisztikat, melyet egy erre a célra rendszeresitett mappaban lefiiz, valamint
elektronikus formaban is elment a Tarsasag szamitdgépes rendszerébe,

V. A panasz-iigyintézési tevékenység hatosagi ellenérzése

A Magyar Nemzeti Bank a pénziigyi szervezeteket érinté fogyasztdi bejelentések kapcsan a pénziigyi
szervezet ¢és ligyfele kozotti egyedi vitdba nem avatkozik be. a részére érkez6 irdsos fogyasztoi
bejelentést megvizsgalja és — amennyiben kdzvetlen intézkedés nem indokolt — észrevételezés, illetve
kivizsgalas céljabol tovabbitja az érintett peénziigyi szervezet részére. A Magyar Nemzeti Bank
ellenbrzési tevékenysége soran vizsgalhatja a panasziigyintézés gyakorlatat és jogszabalyoknak vald
megfeleldségét az egyes pénziigyi szervezeteknél, illetve a penziigyi szektorokban és ellendrzési
tevékenységének Aaltaldnos tapasztalatait a panasz-ligyintézési tevékenység tovabbfejlesztése
erdekében nyilvanossagra hozhatja.

A Tarsasag és tigyfelei kozott létrejott megbizasi szerzodésekkel kapcsolatos jogvitak lebonyolitasara
a Budai Kdzponti Keriileti Birésag — tovabba a hataskori szabalyokra is figyelemmel a Févarosi
Torvényszék - rendelkezik kizarélagos illetékességgel.

A Tarsasag negyedéves rendszerességgel a Feliigyelet altal el8irt formaban statisztikat készit az adott
idészak alatt beérkezett panaszokrol, valamint azok kezelésérdl. A statisztikat a Gazdasigi és
kontrolling osztaly munkatarsai készitik el és kiildik meg az ligyvezetd igazgatd részére ellendrzés
céljabol. A Feliigyelet részére a statisztika kizardlag az ligyvezetd igazgaté jovahagyésat kévetden
kiildheto el.

VL. Fogyasztévédelmi iigyekért felelés kapcsolattarté

A Hpt. 288 § (5). bek. alapjan a penziigyi intézmény és a fiiggetlen kdzvetitd fogyasztovédelmi
tigyekben fogyasztovédelmi iigyekért felelds kapcsolattartot kijeldli, és a Feliigyeletnek 15 napon
beliil a felelds személyét, illetve annak valtozasat irasban bejelenti.

A fogyasztévédelmi kapcsolattarté Tarsasagunkon beliili tevékenysége elsbdlegesen arra irdnyul, hogy
gondoskodjék a fogyasztok érdekeinek védelmét szolgald, jogszabalyi, feligyeleti és egyéb
kritériumoknak Téarsasagunk iizemszerii mikddésébe, illetve napi gyakorlataba vald hatékony és
szerves beépiilésérol.



kritériumoknak Tarsasagunk iizemszerdi miikddésébe, illetve napi gyakorlataba valé hatékony és
szerves beépiilésérol.

A fogyasztévédelmi kapcsolattartd feladatai, feleldsségei:

1. Koordinalja és dsszefogja a fogyasztovédelmi korbe tartoz6 jogszabalyoknak, a feliigyeleti és egyéh
elvarasoknak az intézmény muikodési rendszerébe torténd atlathaté implementalasat, illetve a Tarsasag
belsd ellenérével és jogtanacsosaval egyiittmilkddve rendszeresen A4ttekinti Tarsasagunk belsd
szabdlyozasat és eljarasrendjét, annak érdekében, hogy azokban a fogyasztévédelmi kérbe tartozs
Jogszabalyi el6irasok, a feliigyeleti és egy€b elvarasok megfelelden tilkr6z6djenek.

2. Tarsasagunk szervezetén beliil eljar annak érdekében, hogy Tarsasagunk gyakorlata a
Jogszabalyoknak és a j6 gyakorlatot elésegitd feliigyeleti és egyéb elvarasoknak megfeleld
tartalommal keriiljon kialakitasra, és a belsd szabélyzatokban val6 rogzitésre, illetve annak betartasdt
az eljaro ligyintézoktdl is megkoveteljék.

3. Biztositja, illetve elésegiti, hogy az 4j jogszabalyokat és elvarasokat Tarsasdgunkon beliil az érintett
teriiletek, munkatarsak iddben megismerjék, és munkajukban ezeket alkalmazzak.

4. A termékek, szolgaltatasok és azok szerzddési feltételeinek meghatarozdsa soran lehetéség szerint
mar a termékfejlesztés és folyamatszervezés szakaszaban biztositja, hogy Tarsasagunk szem elott
tartsa a fogyasztovédelmi elvarasoknak valo megfelelést is.

5. Eljar annak érdekében, hogy Tarsasdgunk illetékes szakteriilete a fogyasztovédelmi célu feliigyeleti
adatszolgaltatasokat az el6irt tartalommal és hataridoben kiildje meg a MNB részére.

6. Kozremiikddik a megfeleld ligyfél kapcsolattartas és iigyfél tajékoztatds eredményességének
mérésére szolgalé folyamatok kiépitésében (ligyfél elégedettségi mérések, probavasérlasok, stb.), az
eredmények értékelésében, és az ezek alapjan sziikséges esetleges fejlesztésekben.

7. Eljar annak érdekében, hogy Tarsasagunk szolgaltatasnyiijtasaban részt vevd ligyintézoket,
ligyfélszolgalati, call centeres munkatarsakat, valamint kozvetit6ket és a Tarsasagunk érdekében eljaro
mas megbizottakat megfelelé oktatasban részesitsék, hogy azok valéban pontos, hasznos, és érthetd
informaciokkal lathassak el a fogyasztokat.

8. Biztositja, illetve elésegiti, hogy Téarsasigunk belsé oktatasi anyagiakba a termékek, illetve
szolgaltatdsok kondicidira vonatkozé tananyagon tal beépitésre keriiljon a fogyasztovédelmi
Jogszabalyokra és elvarasokra vonatkozo ismeretanyag is.

9. Kezdeményezi, hogy a tudatos fogyasztéi szemléletmod fejlesztését célzo tajékoztatok,
fogalomtarak, haztartasi pénziigyi atmutatok, kalkulatorok, jelenjenek meg Tarsasagunk internetes
feliletén, és azok legyenek elérhetek az tigyfélfogadasra nyitva allo helyiségeikben, valamint
figyelemmel koveti ezek naprakészségeét.

10. Elésegiti, hogy Tarsasagunk részt vegyen a MNB, illetve mas, érdekelt intézményekkel,
szervezetekkel torténd, a fogyasztok pénziigyi ismereteinek bovitését célzd egyiittmitkodésben,
tamogatva ezzel a MNB pénziigyi kultira fejlesztésére irdnyul tevékenységét.

Térsasagunk részérél 2014. oktober 06. napjaval Mondovics Gitta franchise szakmai és ugyfél
koordinatora keriilt kinevezésre fogyasztovédelmi iigyekért felelds kapcsolattartonak.
Tarsasagunk a fogyasztovédelmi tigyekért felelés kapcsolattarto személyében, adataiban tortént
valtozast annak bekovetkezésétdl szamitott 15 napon beliil a MNB részére megkiildi.

Kelt: Budapesten, 2017. marcius 1. napjan.



Telefon: 555-

DUNA HOUSE’ 2222 Fax:

555-2222

1. szamu melléklet

1. PANASZOS; -

Hitelcentrum Kft.
1016 Budapest, Gellérthegy utct7.

SZERVEZETI EGYSKEG MEGNEVEZESE:

PANASZKEZELESI FORMANYOMTATVANY

UCr‘r’FE LNEV:

SZERZODESSZAM:

LAKCIM,
SZEKHELY,
LEVELEZESI CiM:

TELEFONSZAM:

*PANASZOS |
NEVE, STATUSZA:

*Abban az esetlTen kérjiik kitdlteni, amennyiben az iigyfél személye nem azonos a panaszt tev szemelyével.

Amennyiben az

ligyfél meghataimazott utjan kivan eljarni, kérjiik, a jelen formanyomtatvanyhoz sziveskedjen a

képviseleti jogot igazold meghatalmazast eredetben is csatolni.

Jelen nyomtatvany célja az iigyfelek panaszainak gyors és hatékony kiszolgalasa, elbiralasa és orvoslasa. Ennek
érdekében kérjﬁk, sziveskedjék a 1. pont alatti tablazatbol kivalasztani panaszanak targyat, majd a 2. pontban
ismertetni a probléma tartalmat, és megjeldini a rendezésére vonatkozé javaslatot. A 3. pontban — igény szerint —
egyeb koriilmenyeket is meghatarozhat, melyek kérelme elbirdlasa soran jelentéséggel birhatnak. Kérjiik, az
eredményes egyiittmiikodés érdekében sziveskedjék a panaszat, illetve a kérelmét alatamaszté dokumentumokat
Jelen nyomtatvanyhoz mellékelni.

A Hitelcentrum Kft. a panaszok kivizsgalasanak eredményérél tigyfeleinket irasban, postai Giton tajékoztatja.
Téjékoztatjuk, hogy Tarsasagunk feliigyeleti szerve a Magyar Nemzeti Bank (1535 Budapest, 114. Pf. 777),
Téjékoztatjuk tovibba Tisztelt Ugyfeleinket, hogy a Hitelcentrum Kft.. és igyfelei kozott 1étrejétt megbizasi
szerzOdésekbdl eredd jogvitdkban a Budai Kozponti Keriileti Birosag — tovabba a hatéskori szabalyokra
figyelemmel a F§varosi Torvényszék — jar el kizardlagos illetékességgel.

TAJEKOZTATAS A PANASZOSNAK!
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PANASZ TARGYA (SZUKSEG SZERINT TOBB KATEGORIA MEGJELOLESE IS LEHETSEGES):

1. Hirdetések, reklamok 20. Késedelmes iigyfélkiszolgalas |
2. Informacionynjtas mindsége, tajékoztatasi 21. Hibas tartalma iigyfélkiszolgalas (egyéb ugyviteli
hianyossag a kolesonigénylés, hiba)
szerzOdéskotés, szerzddés fennallasa soran
3. Kolesdnigénylés elutasitasa 22. Udvariatlan iigyfélkiszolgalas
- Csalas, hitelsértés, hamis vagy hamisitott | 23. Nyilvantartasi hianyossag
okiratok felhaszndlasa
5. Adatkezelés, adatvédelem 24. Befizetések elszamolasa
6.  Tarsasagunk altal nyujtott termék 25. Adatatadas a KHR részére
7. Hitelfedezeti vagy gépjarmii biztositas 26. E16- és végtorlesztés
8.  Kamatlab mértéke, valtozasa 27. Méltanyossagi kérelem
9. Arfolyamhasznalat 28. Hozam mértéke
10.  Torleszto részlet mértéke, kiszamitasanak 29. Megbizas teljesitése
modja
11. Egyoldald szerzédésmédositas 30. Allami tamogatas
12, Eves egyenlegk6zl6 31. Jogosulatlan tevékenység
13. Dijak, késedelmi kamat és egyéb koltségek 32. Pénziigyi visszaélés
14, Felszolitd levél és egyéb tajékoztato levél 33. Potfedezet bevonas
kiildése (ide nem értve az éves
egyenlegk6zlot)
15.  Ugyvédi felszolito levél 34. Karesemény, kariigyintézés
16. Kovetelés atadasa behajtasra 35. Deviza alapt nyilvantartas
17. Pénziigyi kozvetitd (behaijto eljarasa) 36. Semmisség, érvénytelenségi kifogas bejelentése
18.  Kolesonszerzédés felmondasa 37. Kartérités
19. Gépjarmi értékesités 38. Egyéb
L | 2. PANASZ TARTALMA, JAVASLATOK 4[

Kérjik, az aldbbiakban sziveskedjen réviden ismertetni panaszanak tartalmat, valamint a megoldasra vonatkozo
Jjavaslatokat.
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3. TOVABBI BEJELENTESEK, KERELMEK (nem kotelezd kitolteni) e |

Az alabbiakban a probléma szempontjabol fontosnak itélt egyéb koriilményeket jeldlhet meg, melyek a panasza
megoldasanal, orvoslasanal jelentdséggel birhatnak.

4. KAPCSOLODO DOKUMENTUMOK

Kérjiik, az aldbbiakban a probléma szempontjabél fontosnak itélet, jelen panaszbejelentéshez mellékelten csatolt
dokumentumokat sziveskedjék feltiintetni.

panaszos alairasa
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JEGYZOKONYV PANASZ FELVETELEROL

UGYINTEZO NEVE:
PANASZ ELOTERJESZTESENEK IDOPONTIA :

PANASZ ELOTERJESZTESENEK MODIJA: SZEMELYESEN / TELEFONON.

1. PANASZOS ADATAI

NEV;:
SZERZODESSZAM:
LAKCIM,
SZEKHELY,
LEVELEZESI CIM:
TELEFONSZAM:
PANASZOS NEVE,
| STATUSZA*:

*Abban az esetben sziikséges kitolteni, amennyiben az igyfél személye nem azonos a panaszt tevg személyével.

: 2. PANASZ TARGY/TIPUSA ~ |
1. Hirdetések, reklamok 20. Késedelmes iigyfélkiszolgalas
2. Informécionyujtds mindsége, tajékoztatasi 21. Hibas tartalmi iigyfélkiszolgalas (egyeb tigyviteli
hidnyossag a koles6nigénylés, hiba
szerz8déskotés, szerzddés fennallasa soran
3. Kolesonigénylés elutasitisa 22. Udvariatlan iigyfélkiszolgalas
4. Csalas, hitelsértés, hamis vagy hamisitott 23. Nyilvéntartasi hianyossag okiratok felhasznalsa
5. Adatkezelés, adatvédelem 24. Befizetések elszamolasa
6. Tarsasagunk altal nydjtott termék 25. Adatatadas a KHR részére
7. Hitelfedezeti vagy gépjarmii biztositas 26. EI6- és végtorlesztés
8. Kamatlab mértéke, valtozasa 27. Méltanyossagi kérclem
9. Arfolyamhasznalat 28. Hozam mértéke
10. Torlesztd részlet mértéke, kiszamitasanak 29. Megbizas teljesitése médja
11. Egyoldalu szerz6désmoédositas 30. Allami tAmogatas
12. Eves egyenlegkozl 31. Jogosulatlan tevékenység
[3. Dijak, késedelmi kamat és egyéb koltségek 32. Pénziigyi visszaélés
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14. Felszolito levél és egyéb tajékoztatd levél 33. Potfedezet bevonas kiildése (ide nem értve az éves
egyenlegk6zl6t)

15. Ugyvédi felszolito levél 34. Karesemény, kariigyintézés

16. Kdvetelés atadasa behajtasra 35. Deviza alapi nyilvéantartas

17. Pénziigyi kdzvetitd (behajto eljarasa) 36. Semmisség, érvénytelenségi kifogas bejelentése

18. Kolesonszerzddés felmondasa 37. Kartérités

19. Gépjarmii értékesités 38. Egyéb

3. PANASZ TARTALMA, PANASZOS IGENYE i

4. BEMUTATOTT IRATOK,DOKUMENTUMOK. ES EGYEB BIZONYITEKOK JEGYZEKE

PANASZT KIVIZSGALO SZERVEZETI EGYSEG MEGNEVEZESE: PANASZKEZELESI OSZTALY

PANASZT ROGZITO UGYINTEZO ALAIRASA:




