
PANASZKEZE
(a 2013. janu6r 01. nap

I. Alapfogalmak:

Psnnsz: A Hitelcenrrum
m u las zttis tival s ze mb e n fe INem minostil panasznik,
rll kisfoglal6st igdnyel.

Panaszos; A panaszos I

./ Amennyiben a panas
ki.ildncjsen az i.igyfel

rendelkezo szervezet, aki a .

t6jdkoztat6s vagy aj6nlat cfm
esetdn a Tiirsas6g vizsg|,lja a
rgazol. Meghatal ma z6s hiinv A
drdekdben. A T6rsas6g Ugy
elj6r6s6t nem valamely szoig:
hirdetds) kapcsolatban kifi

III. Altaftinos szabdlyok, ala

./ A T6rsas5g minden
kiilcjncjs figyelmet
adatvddelmi elof,/ A panaszi.igyintdz6s n
rlltal beszdlt 6s drtett

'/ A Trirsasdg segiti a
drdekdben a jelen
valamint a Magyar
iigyfe I szo I grilat6n, tovd
panaszos megkapja az
igazol6s6val elldtott

,/ Az iigyfdl eljtirhat
el, a meghatalmazdst

inform6ci6ra van
beszerezni azctkat.

{ A panaszlevelet a kcjzld,/ A panasszal kapc
alkalmazottja, aki a sdre

'/ A panasziigyintdzds
eldgedett, biztositani
e I fogulatlan sd,g6t. Mi n egyes v|laszlevdlben, ahol Tiirsasiigunk nem ad helyt a p:rnasznak,

ESI SZAB ALYZAT A HITELCENTRUI\{ KFT..NIELhatfily b a l6pett szab 6ry zat u r oa oritri.olr.", e gys6ges sz e rkezet ben )

M6dosftva 2017. mrlrcius l.

, tovtibbiakban Ttirsasdg
il6 minden kifogds.
az Ugyfel a T6rsasdst6l

magalartdsdval, tuvikenysilgdvel, illetve

6ltal6nos tiljekoztatist, vdle,m6nyt vagy

ly vagy jogi szemdlyisdggel nem

az a szem<ily is, aki a Tdrsasiig
sal osszefi.iggo tevdkemysdggel (pl.

m egerosfto prob | 6m am ego I d6s foly amata, n:re lynek cel.ia aziigyfe I

lrfr ,["r:tr aff 
gh atir ozza a H i te I ce n tru m K ft. _hr ez erkezett pan aszo k

erKez. panaszt bevezet a panasznyirv6ntart6 rnapp6ba, mery sor6nit arra, hogy az azonosftds cetlauor u"lert a.datok ne sdfts6K az

lve a magyar, lehetosdg szerint azonban biaosftani kell rn panaszosven tcift6no panaszi.i gyin tezest.
naszost a panasz megfogalmazilsfrban 6s b,:ny[j16s6biln. Ennek,,:: 

" 
:, "j:r1'":,1 ",k 

l"l:: kivez6 p-uoL"."'r #'-"r"*"riir,r,,Nemzeti Bank 6ltal kozzeiett fanasrkez,elesi
bri h on I apj rrn i, r.ti,,#,r. X,;;':, rJ#tffi ; fiil dil]ffiiiltjutott panasz eseten a

Il? Syjtott panaszlev6t, vagy punu.rnyortarvdny egy, az6tv6telati peldilnyht.
rt$dn 

is.. 
Amennyiben az._iigyfel meghatalmazott urjdn jdr

:::!1,r:fl ::tiesti..zony.ildereiiiiistir",ri,,,iir"iJii":s;;;:;
::::191,,1* - ̂  

- :s\fu I"nJ . 
ren d e lf,ezes,; ;ti" i"'Iiiii 

"'1",r,

:"i,T 1,1:1T',1 .1 pulltszat, 
. 
6ri nteft j ogv i szon nyat rup. *tuto,g, rigv hataddktatanur fer kelr uenni a"pa'n"r;;;;;; k"i".,"ir, u.

sz6mftott 30 naptriri napon beltilrz.'ur.ur.L JU napran napon beltil meg kell vdlaszolni.
dont6shozatalban lehetoleg n" u"iy"n reszl a Ttvegyen rdszl a T6rsas;6g olyantt intdzkeddsben vagy ddntdsben iszt vett.ar, amennyiben az i:gyfel a Tiirsas6g elsodlel;es

ll az. azt ellAtA ".oL^o; +^-;ir^+.-^.-,-l
v6lasziival nem

p6rtatlansrigrit ds
az art ell6t6 szakmai teriilet munkatiirsainak



./T

el
./A

I kell tiintetni azon
szos j ogorvos latdrt ford

panasz beny0jt6silra a T
I v6laszthat6 lehetosdget
ronikus riton is lehetov6

(pl. t6voli lak6h
lyozza a panasz benyrij

panasz kivizsg6l 6sa t6r
panasz kivizsgilldsa az
panasz ki v izs 96 | 6srit kciv
t6r a kifqgris teljes k6
gold6s6ra vonatkoz6 i

sSgunk a panasz kiv
egy6rtelm{i indokol6ssal li
atkoz6 Szerzod6si fel

6sok[a, valamint a
iigyf6l isnrrdtelt - a

lmazo-panasziraajo
t6ridon beliil, indokl6ssal el

a kor6bbi panaszra
a korribbi panasz

r'A panasznyi I y flntarto
teni, melynek felelose a

IV. A folyamata

l.Apa bejelent6s6nek
Apa fef meri.ilt panaszilt az a

sen a T6rsas6g i.igyf6

fonon a Tripsasrig 06- I -555-

5lyesen, vagy m6s irltal 6
Ge ldrthegy utga 17.)

ben, panaszos al6fr6s6val
, a panaszos alilirhstr

ilben, parrraszos alhirisfi
ikus levdlcfmre.

A felmerii panaszokat - amennyiben
ez, nem le seges, vagl a panaszos
patnasz lyozott 6s a szervezeti

2. Sz6beli naszok kezel6se:

A panaszos It panasz6t sz6ban
el6teri

Te,lefonon pan1szkezelds esetd
hfv ds i.igyintdz6st. T a pana

kat (pontos eldrhetosdgtik megjelcildsdvel egyiitt)

az iigylelek ig6nyei ds adotts6gai alapjrln t6btr, az i.i
iztosft, igy azzt lev(ilben, telefax riddnltelefonon,

. A Tdrsasrig torekszik arra, hogy a panaszosokart h6tr6n
testi fogyat6koss6g, cselekv6si-szabads6g korliitoziisa)

Il.

ftes, azdrt kiikin dijat Tdrsas6gunk nem sz6mit fel.
von atkoz6 kririi | m 6ny fi gyel em bevdte I dve I tort6n ik.

n a Tiirsasiig kcjtr:les olyan v6laszl adni, amelyben rdszlete
kivizsgrifris:inak eredmdny6re, a panasz rendezels6re v
d6sre, lf letvr) a panasz elutasft6sa esetdn az elutasitits; indokii
l6s6nak eredmdnydrol tort6n o tilel<oztatilst pontos, kozlrth
a el. Az indokl6s tartalmazza _ i panasz t6rgy6t6l hiiggOen
I 

. 
pontos s;zovegdt 6s hivatkozik az tigyf6lnerli- ktil

rzoddse s j o g'r i szony al att te lj es (tett r:gy6b t6j 6ionat6sr a.
panasszaf m<tgegyezo, ugyanazon kifog6st ds egyez6 in<

lyi.kdvetelmdnyek figyelembe uEt"l" me'iiett, a tcirv6
rilfrisporrtj6tTSrsasrigunk rigy kiildi meg az iigyf6l szrim

vit.laszfit csatolja. (Amennyiben az ugyfll kdtsEget kizd
;s6n ki.ildcitt vrilarszlevelet, 6gy annak ism6telt csatol6sa

b6l negyeddves rendszeressdggel nyomtatott statisztik6t
una House franchise szakmai ds i.igyf6l koordiniitora.

ftonjuttathatja el a T6rsas6g r6sz6re:

i.igyfElfogad6si idoben minden munkanap 0g.

2 telefonszdm6n, m inden mu nkan ap 0 g. 00_20. 00_ ji e.

i rat ftj 5 n T6rsas6gunk iigyf6l szol g 6lat6n ( I 0 I 6 Bud

l|tua, a l0l6 Budapest Gell6rthegy utca 17.) postacirnre
ef l6tva, a 06,-l - 5!i5-2220-as faxszitmra
ell6tott csaLtoft clokumentum formrij6ban, a pana:;z@dh.h

z lehetsdges.- helyben ds azonnal kr:ll orvosolni. Amennyibt
L fogadja el a helyben felkin6lt megold6st, gondoskodni lell

i6ban kcivethetti tovribbitdsdn6 l.

szemdlyesen a T5rsasdg iigyfelszolg 6latin, mind te

T6rsasiigunk biz:tositja az 6sszer{j virakozitsi
t6ft6no panaszl<ezelds esetdn fcrl kell hfvni

id6n beliil



kommun
kdrdsdre

rend
szerint).

orvosolja Haapanaszosapanasz
szabh
egy mri
pedig az
'16rsasd

pedig az

lla a pa
rresz fel,
panasz
szerint j6r
rnelyet a
j6r el. T fonon kdzcilt sz6beli

3.i panaszok, illetve jegy

3la. A evelek rdgzftdse:
Az elekt

ds a T6rsas6g divizi6

V'alamenn i be6rkezett panaszlevelet
k,ell rogzi
pianasz ti
v|gzi, aki t kcizvetleniil a
A panas leket csa[<
mely lehet
megjelenik
dlituma.

kdrelemszrlm vagy

A nyilv6n

A panaszlru
rI 6ljogi kdpviseloje
.Ke

S

lmazott

Az iktat6s
egy vele
feliegyzdst ll kdszftenie.

3lb. Szoban,
A sz6ban, i
mappiiban a

illetve telefonon tett
letve telefonon tett panas

I

I

I

aszkezelds al-mapp6ban . A p:rnaszt felvevo igyintez:"o rlgziti az igyfel

2. szttmlf melldklet6t kdpe
ti peldilny(rt a szemdlyeser

, hogy patrasz6r6l hansfel
kdci6t Tdrsas6gunk tranlfel
iztositani ftell a hangfelvd

kell bocs6tani a vdtelrol kdszitetr hitelesftett kivonatot (a panaszor; vd

nk a sz6beli panaszt, am nyiben lehe,tsdges, azonnal megviizsg6lja, ds szliks 69 sz,
reldsdvel.nem drt egVgt irgy T6isas6lu"nk u punu, zrol a i

ttel kdsziil. A T6rsasilgunk 6s a panaszos kozdtti teletellel r6gziti, 6s a hangfelv6telt ot dvig mlgorzi. e pan
v i sszahal I gatrisrit, tovrrb b6 tdritdsmentelen tiien ot rnapon

6.iegyzokon)/ver vesz fel, melyet al6iris6val hit;i-#, ;_;
kcizolt sz6beli paniasz eset6n u punu,rro.nak ritadja, e;zt kcivet

b6lyok-szerint j6r el. Telefonon kozolt sz6beii panasz

,vesz 
fel,.melyet a panaszosnak megkiild, a tov6bbi

aszleveleket a D)una House franchise szakmai ds tigy
6je r6szdre tovdbbfda a sz6mft6stechnikai rendszer.

r:rre rendszeresft,ett mapp6ban a panaszkezelds al_ma1
ri6j6t (panaLs z tipus6t), i I letve a,,Kateg6ririk,, fiilcjn al

beli panaszra vonatkoz6
k a panaqzr6l jegyzokcin

r panaszra vonatkoz6 szednt jiir el.

azonnali kivizsg6l6sa lehetsdges, T5n;as6gunk a panaszr6l szintdn jegyzokcinlyet al6inhs6val h itelesit, annak egy miisolati pdld6nydt a szem6lyesen kozolta panaszosnak ritadja, kcjvetoen pedig az (r6sbeli panaszra vonatkoz6 szabd. Telefonon kozdlt sz6bel
megki.ild, a tov6

pt nasz eseten T6rsasriLgunk a panaszr6l jegyzokcinyvet vesz
iiakban pedtig az ir6sberi panaszrauonutk"oro r iiali"i-rr",

telefonbeszdlgetds sor6n a

:z esetdn a jegyzokdnyv egyedi azonosit6sz 6mii az elil

vben riigziitett srz6beli panaszok kezel6se

us ritorn be6rkezett

I a Duna House franchise szakmai Es ilgyfel koordinitc
ut6n, i I I etve a t6r so sztillyok kij e I <il t tigvin'iezO itO I dtvene.

rendelve lehet iktatni az igyfel_azonosit6 megadds6v
im. Az iigyfdl szerzod6sdnLk b"aronosftrisrit kovet6a szerzod6s jelenlegi 6lla valamint a szerz6d6s 6llapotanak legutols6 m6dosi

i, feltiintetve annak foka
. A ppnaszlevelek ik

program kifejezetten az

fel ad6j a (tov6b b iakban :

gyfelpanaszc,k r<jg:zftdsdre szolg6l.

naszos) lehet:

(Magyar Nemzeti Bank)

a felvivo szemdlynek I

osztSlyon dolgoz6 k
osege van a panaszlevdl kivizsgril6s6t ds megv illaszolit
szemely rdszdre kiadni, melynek tdnydrol ds idOpontjd

jegyz6kdn;yvben t<irtdno rcigzftdse:
jegyz6konyvben tortdn o rdgzite:;e az erre rendszeresi



valamint
dokume
az eljiro
ki
reszere

Ai
amelyek
Tel

( pl.: xxx

A sz6ban
,5s tigyfel
rmds Usvi

'.llc. A lek, z6kcinyvbert rlgzitett panaszok (egyiittesen:megvii
,,\ T a panasziigyben hozott i dontdsdt pontos, kozertheto 6s r:gydrtelmfi indokl6ssal ldan r6sba foglalva tov6bbftia a panaszos restz9re. Ha a v6laszlev6l jogszabillyra hivatkoziy pontos megfeloldse lett annak drdemi renderkez6s.t is isriertetni keil. Az erde5sdvel egyidejiileg a l6rsasrig tSjekoztatja a panaszor;t a rendelkezdsdre ilitdsi ds jogorvoslati gekrol az ali.},biak szerint:zl panasz elutasitdsa vagy a panosz
hratdridf rytelen eltelte esetin
l\, panasz elutasit6sa vagy a panasz
eredmdn eltelto esetdn

fordulhat:

agyar Nemzeti Bank l:534 Budapest BKKp p,f.777.
e-mail cimi u

Testtilet ctme: H-l525 Budapest BKKP pf. 172.203-776, e-mail:
tbu)A panas4 utasitdsa vag! a panasz ivizsgrildsdra eld'frt 30 naptdri napos thrvdnyih,atdrid6 eltelte esetin

kirelmire
megindlth

o Pinzilg11i Bikittetf Tr

, illetve a

e lj drds alapj d ul s zo lg dtd nyo mtatv uiny meg k iildds dt igd ny e I h et i.

ktivizsgttldsd,ra elili[rt 30 naptdri napos tdrvinyi vdlasza
/'b gy as zt d n a* n e nn m i n6s ii r 6 iigyfii t'b i r 6 s dg h o i fo r d ut h at.
kiv izsg6lrlsrir a eloirt 30 napos"ibrvenyi 

- 
vat aszadisi hata

zt,6nak mindsiitd' iigyfdl az alilbbi testiiletekhez, ill

fo gy as zt d n a k m i n 6s i) I 6 iigyfe tret t d.i i k o ztat n i i e I I a r r 6 l,
ril;!e!, ittene a I'inziigyi Fogtaizrfivddetmi Ktizponi

t rdgzltett paru isffI szdmitofi 30 naptd
fnyes ajainlott dfiesiteni a panaszost. .rchise szskma, oordindtora fetet6s. A MN.

si hatdridejtit a )+eliigyelet irja el6 megkeresisiben, ezi)gyelet rds:zire ,kiilddtt vtilaszlevelet i panaszot; risz

&rv
776,

b,P
068t

nupon kell megvdlaszolni ds
hotdridd a Duna House
reszere vdlaszlevelek
id,6tartam 30 nap. A Ft
pairh
aldlrdsdval

3td. A
MiutSn a

megv6

A panaszok
az arra
sztiksdges

kell kiildeni. A I{B riszire kiitdldtt vtilaszleveleket az @yvezet6
me8
'el.

I kapcsolatban keletkezen
v d I as zt) di gitali z6lt form6

ncrrrt az iigyf6l tette, a panaszt _ pan,aszos n

a Feltigyeler kdr6sdre bemutatni. megorizn



A Fel

A

4r&
b,a
Qr2

ettol erkezo panaszokat d
az o igazgalo kiilon nyilvri

3.le Pan

informd igrdl snild 2011.
panaszle lek, illetve a jegyzokon

kertilnek a panasznyilv6n
arra, az azonositirs c6ljrib6l
)panasz 5se sor6n a kdvetkezo

cim, szdkhely, levelez6si c
lefonsziim;

itds m6dja;
I drirttett termdk v

nasz leirilsa, oka;
naszos igdnye;

nasz al 6titmaszt6s6h oz szi
talmazott ritjrin eljrir6 ti

asz kivizsg6ldsithoz,

4. nyilvintartds. s

4la. M Iatlan panaszlevelek, il

Annak n, hogy folyamatosan
van a latlan panaszlevelek.

A lista
I

rU nev

neve

eddsre ki.jjelcilt neve

d6tuma

zos neve

A megv Panaszlevelek, ill
6s i.igyf6l koordifranchise

hat6ridoben megvSlaszolis616l.

4lbt. A ldsi nyifv6ntart6s tafta

A nyilv tartalmazza:

&rl
b, l

crl
d, 1

€r(

fp
g,I
h,F
i,a
j,''
k,o

intdz6s sorrin tortdno
benyfijtd iigyfit

leirdsdt, a panasz
benyrijt6s6nak idopo
rendez6s6re vagy me

d, az t6zked6s teljesftdsdnek h
pa

Int(

Kia
Pan

F6k

4/c. Statisai

megv6laszol6s6nak id6pont
idlej6t ds a vtigreh4jt6s6rt felelos szermdly megnevezds 6t; e, a

tr,.ty!-__* informdgi!1 \nrendelkezisi jogrdt ds
u.i' CXII. tdnviny rendelkeztiseine* megseielften kelt kezelrogzitett panaszok az iktatfust fdvetoen aut,omatik

mapp6ba, mely sor6n Tiirsasrigunk kiilcincis figyelmet fft adatok ne sdnsdk az adatvedel-mi el6ir6sokat. A Tri
clkat k6rheti az ig.yfeltol:

a:z azokra adott vdLlaszokat (annak minden melldkletdvel
rtiis vezet6se melk:tt orzi.

r,'onatkoz6 szab6lyok:

szolg5ltatris;

k6k:

jegyz6kdnyvben rdgzftett panaszok ellenorzdse:

xiges, az iigrfer biiftokdban r6vo dojkumentumok m6s;orata;
fl51 esetdben drvdr:ryes meghatalma z:.6s;
6f aszol6sdhoz szi.iksdges egydb adaL.

'omon kcivel.heto llegyen a levelek lbldolgozottsiiga, le
etve j egyzol<dnyvben rlgzitett panaszok"kii st6z6s6r a..

j egy zokdnyvben rcigz f tett list6j6t a Duna Hopanaszok
ellenorziheti rerrdszeressdggel ds gondoskoclik

\iepezo esemdny vay teny megjeloldsdt;
t:
<l6sira szolg6l6 intdzkedds leir6s6t, elutasftiis esetdn annak

az
A



A be6rkezo panaszlevelekrol, illetve a iegyzokonyvben rlgzitett panaszokrol egy adott
vonatkoz6an statisztikSt lehet elodllf tani azak bbi inform6ci6[kal:

. Rogzitds/Be6rkez6sd6tuma

. Rogzito neve (egyzokonyvben rdgzitettpanaszok eset6n). Iktat6 neve

. Panaszos st6tusza, neve

. Szerz6d6ssziim

' Azonositoszhm ( egyz6kcinyvben rdgzftett panaszok esetdn,l. F6kateg6ria
. Egydb kateg6ri6k
. Ugyfeln6v
. Y6laszad6 neve
. YfllaszadSs d6tuma

' A levdl bedrkezds6t6l a'nak megviilaszokistiig eltelt napok sz6ma. A v6lasz tartalma

A Duna House franchise szakmai 6s i.igyf6l koordin6tora negyed6ves rendszeress6ggel a rendszerl
kinyomtatja a statisztikdt, melyet egy erre a cdlra rendszeresftett mappebai" lefiz, valamelektronikus form6ban is elment a T6rsasrig sz6mit6g6pes rendszerdbe.

V. A panas z- ijrgy int6z6s i tev6 kenys6g hat6s6gi eller n6 rz6se

A Magyar Nemzeti Bank a pdnziigyi szervezeteket 6rinto fogyaszt6i bejelentdsek kapcsrin a pdnzii
szervezet 6s iigyfele kcizdtti egyedi vitSba nem avatkozik be. a rdszdre erkezi; irdsos fogyas:
bejelentdst megvizsg6lja 6s - amennyiben kozvetlerr int6zked6s nem indokolt - 6szrev6telez6s, il
kivizsg6f6s cdlj6b6l tov6bbitja az lrintell penzdrgyi szervezet rdsz6re. A Magyar Nemzeti l
ellen6rz6si tevdkenysdge sor6n izsgillhatja a pana:;zigyint6zds gyakorlat6t ds jJlszabrilyoknak ,

megfelelosdget az egyes p6nziigyi szervezetekn6l, ilieive a pdrziigyi szekto;o[ban 6s ellenor

Torv6nysz6k - rendelkezik kizdrotagos i I tet6kess6gge l.

A Trirsas6g negyed6ves rendszeressdggel a Feltigyelet 6ltal el6irt form6ban statisztik6t k6,szit az

1.1"_:::1,-1*_ l::'u"r"{ 11a;:1ofr6j,.. 
uuJuTilt 

.a:rok kezet6sdrol" A statisztik 6t a Gazdaslgi
kontrolling osztilly munkat6rsai k6szitik el ds ki.ildrik meg az iigyvezeto igazgato rdsz6re el
cdlj6b6l. A Feliigyelet rdszlre a statisztika kizilrolag az ugyvelit6 ii gazgat6 j 6v6hagySsrir
kiildheto el.

tev6kenysdgdnek 6ltal6nos tapasztalatait a parasz-Ugyint8zdsi -ievdkenysdg 
tov6hbfej

6rdekdben nyi lv6noss5 gra hozhatja.

A T6rsas6g 6s iigyfelei kcizcitJ l6trejott megbiz6si szerzoddsekkel kapcsolatos jogvitrik lebonyolitris6
a Budai K<izponti Keriileti Bir<is5g - tov6bb6 a hatSskcjri szabiilyokra is figlelemmel a Fov6rc

VI. Fogyaszt6v6delmi iigyek6rt felel6s kapcsolatta rt6

A Hpt. 288 g (5). bek. alapj6n a pdnzi.igyi inteznteny 6s a ftiggetlen
iigyekben fogyaszt6v6delmi tigyek6rt felelos kapcsolattartot tiletrili, es
beli.il a felelos szemelyet, illetve annak v6ltoz6s6t ir6s;ban beielenii.

A fogyaszt6vddelmi kapcsolattarl6 T6rsasrigunkon berliili tevdkenysdge elsodlegesen arra ir6nyul, hgondoskodj6k a fogyaszt6k 6rdekeinek v6delmdt szo19616, 
-jogszabalyi, 

feliigyeleti is ep

kdzvetito fogyaszt6vdde
a Feltgyeletnek l5

krit6riumoknak T6rsasdgunk iizemszeni miikciddsdbe, ille.-tve-napi gyakorltatftbai,alo tratetony
szerves be6pi.il6s6rol.



kritdriumoknak Tdrsas6gunk irizemszerti miikod6s;6be, iiletve
szerves be6piil6sdrol.

A fogyaszt6vddel m i kapcsol attaut6 fe I adatai, fe le los;sdee i :

1' Koordinrilja 6s dsszefogia a fogyaszt6vddelmi korbe tarloz 6 jogszaillyoknak, a feliigyeleti 6selv6riisoknak az intezmeny mrik.<id6si rendszerdbe tcjrldno itlitiata implement6l6sit, illetve aTibelso ellenor6vel ds 
.jogtanScsos6val egyiittmLik.ddve rendszeresen dttekinti T6rsasiigunk beszabillyozhsit 6s eljirirsrendjdt, annak drJekdben, t ogy azotlan a fogyaszt6v6delmi korbe tart<jogszab6lyi elofr6sok, a feltigyeleti ds egydb elv6r6sok ir"gr.iflo"" tiikrozodjenek.

';".TI:?.,,:?::l 2:":1.",.t6"^ ?ehll .e.tii,r.,,unnu! drdek6ben, hosy r6rsasiigunk gyakortata

ffifi:"*T*,,,:.- :,-j:.,.?y:!l"l"j ,:lo:"sio il;ev"l,i" u,'"3'eruo''"i"i;'uJl"#T:;t
az eljhro i.igyintdzoktol is megkoveteljdk.

3' Biaositia, illetve el6segiti, hogy az rij jogszab5lyokat 6s elv6r6sokat T6rsas6gunkon beliil aztertiletek, munkat6rsak idoben megismerj6q es munulukban ezeketalkalmazzilk.

4' A termdkek, szolg6ltat6sok 6:; azok szerzoddsi felt6teleinek meghatirozdsa sor6n lehetosdg smhr a termdkfejlesztds ds folyamatszervez6s szakasziban biztositja, hogy T6rsasrlgunk szemtartsa a fogyaszt6vddelmi ervrir6r;oknak var6 megfererdst is.

5' Eljrir annak 6rdek6ben, hogy lfrlrsasrlgunk illet6ke,s szakteri.ilete a fogyaszt6vddelmi c6lri feliigyeadatszolgilltat6sokat az eloirttartalommal 6s hatSridtiben ktildje meg a MNB r6sz6re.

6' Kcjzremtikddik a megfelelo iigyfdl kap.csolattaft6s ds iigyfe I titjekoztatas eredmdnyessdg6r

l3}::,:;"13:i"",?j::",.'^u^l'"tl:l;b".1 t,ry1er. eregedetts3gi 
_mdrisek, p.Ju""a.,i.rasok, stb.),eredmdnyek 6rt6kel6s6ben,6s az ezek alapjhn.Ziirceg"s"e*tiffi fejleszt6sekben.

7 ' Eli6r annak drdekdben, hogy Trirsasrigunk sz:olg6ltatilsnyfjtris6ban r6szt vevo i.igyintdzol

:?"tl:TJ,8jT]; ::t1"._1,:'::,,il\l,irsakat, valamintic;,ue,titiuet6s a r6rsas6gunk 6rdek6u"n 
"rlm6s megbfzottakat megfelelo oktatrisban rdszesftsdlt, hogy azok val6ban pontos, h.#;;'d;'ilinform6ci6kkal l6thass6k el a fogyaszt6kat.

8. Biztosftja, illetve elosegfti, hogy T6rsas6gunk belso
szolgriltat6sok kondici6ira vonatkoz6 tananyagon tf I
jogszabrilyokra ds elviir6sokra vonatkoz6 ismeretanyag is.

koordindtora ke ddeimi iigl k.T6rsasrlgunk a 1 feleloi
villtozilstannak 15 napon | ;.

Kelt: Budapesten, 2017. mrircius l. napj6n

napi gyal<orlatitba val6 hatdkony

oktatiisi anyagiakba a
bedpit6sre keriilj6n a

1,,^f^:1::ir::::^j:iv-.1_..1qu1:' foe1as16.1 szemldletm6d fejteszrdsdt c6tzo t6j6kozta/ LdJ st\

fgli:l,t':|,::::^l::t peyuqyi.ritmutat-6k, katkuL6torok, j.i*:*.i meg rarsas,igunk in

f*5:,.::i"i* ]:g:1._\ :lulgtri;rr az iigyfdrlrogadasra 
"rr,1""-?,ij";",;ur;il;, u:H:figyelemmel kriveti ezek naprakdrizs6gdt.

ll;"*i:::fl* l:g:-I"T"::i::l_.1::", ,,.?r"l a MNB, inetve m6s, erdekert intdzmdnyekszervezetekkel tortdnq a fogyaszt6k p6nzi.igyi ismereteinek bovit6s6t c6lz6
t6rnogatva ezzel a MNB pdnziigyi kurtrira felreJztesdre ir6nyurJiev6kenysdgdt.

T6rsasiigunk reszerol 2014. okt6ber 06. napjdval Mondovics Girrq rrq-.hi"^ szakmai

adataiban

term6kek, ill
fogyaszt6vddel

egyi.ittmiikddd

ds i.igy



- X}UNA H$U

l. sz5nrir melleklet

222
55s

555-

Fax:

2222

1016 Buda

IiZERVEZETT NCYSIEC VT

PAN E LESr FolrMAr\yovrurvArvy

*P/\Nll\SIZOS

].,tEV'lE. :irA'ru

*ltbban az eset$en k6rjiik kitolteni, amenn
Amennyiben az igyfel meghatalmazott ttj6,
kd pvise leti .j ogot i gazol6 meghatalm azast ere

ib'en az iigyfdl szem6lye nem

k.iv6n elj6rn,i, k6rjiik, a jelen

ben is csatolni.

azonos a pan

formanyom

:IATAS A PANr\SZOSNAK!

Jelen nyomtatv6fly celjaaz iigyfelek pana nilk gyors 6s, hatdl<ony kiszolg5l6sa, elbi
6r,Cek6ben kdrjiik, sziveskedj6k a L pont al ti t6bl6zatb<tl kiv6lasztani panaszinak tA

a rendez6s6re vonatkoz6 iavaslatot. A 3.

kdrelme, elbir'6l6sa soriln jelentos6ggel

:djdk a panaszilt, illetve a kdrelm6t al6tl

al : ered mdny6rol i.igyfel e i nket ir6sban, postai

a Mag.yar Nr:mzeti Bank (1535 Euda

szerzocldsekbol pred6 jogvitrlkban a Bud
hrogy a Hitr:lcentrum Kft.. 6s iigyfelei ko
li.dzponti Leriileti Bfr6sSg - tov6bb6 a

iz516lagos il letdkess6ggel.fi6ryelemmel a F{v6rosi Torvdnysz6k - j6r el

t, Ciell6

EV'EIZESE:

6s orvosl6sa.

, majd a 2.

- ig6ny
irhatnak. K6ri

114. Pf.777
l6trejott

okat

IZASI



3. _ Kiilcsonig6nyl6s elutasitdsa
4. Cs;al6s, hitelsdrtds, hamis vagy trarnisitott

Telefon
,22

55

555-
Fax:

2222

lHitelcrent Kft.
1016 Budapest, Gell6rth y utr.l)r.

PANASZBI

I. PANASZ

PITOB]- EMA I]SZLELESENEK ID6PONTJA]

Pr\NATSZ TARGYA (szuI(SEG szERINT TC)BB tGTE)coRIA MEGJELoT-E;sp IS LEHETSEicgs;):

Hirdetdsek, rekl5rnok
I nformiic i 6nyfj tris; m i n osd ge, t6j d koztat:is i

hi 6nyoss6g a kolcrson igenylds,

__ szerzod6skot6s, sz:erzodds fen n6 | | 6sa s,or6rr

_ okiratok felhasznd Lisa

5. Adatkezelds,adatv6delem

9. _ Arfolyamharrruilat ---
10. To,rleszt6 r6szlet nr6rtdke, kisziimit6s6rLrak

mtidja
I l. Egyoldalf szerzod6sm6dosit6s
12. _ Eves egyenlegkdzlo

t:._ efgb_\gr"g9!*'lamat 6s egy6b kdttsdgel
14. Felsz6lft6 lev6l ds egydb t6j6koztat6 lev6l

kiillddse (ide nem drtve az dves

lZ - penzi;gyi kcizvetftti (behaito elj6rrisa)
1 8. Kcilcscinszerzod6s Felrnond6sa

19. G6pj6rmri 6rt6kesfl6s 3tl. Egydb

2. PANASZ TARIIALMA, JAVASI-ATOI...

K6r'iiik, az allSbbiakban szivr:skedjen roviden isrneftetni panasz6nak tartalmffi, valamint a megoldiisra
javaslatokat.

2 0. Kesede hnes iig'yfelkisz,rlsd l6s

21. Hilb6s tartalmi ilgyfdlkiiszo|g6kis (egy6b iJrgy

22. U dv ariatl an tigyfd lkii szo lg5lis
23. Nyi lvrintart6s i hr i6nyossrig

24. Befizetesek erIsziimo|6s:r

25. Adatitad6s a KlJFi. rlszdre
26. El(" ds v6storleszt6s
27 . Meltilnyossiigi kdrelem
28. Ho',zam m6rt6ke
29. Megbizirs telj es iitdse

3rl. Allami tiimogat6s

3l . Jogosulatlan tevdkenysd,g

3.1. P enzigyi vissza6lils

3ll. P6tledezet bevon6s

3,1. K6r'esem6ny, kSntigy i ntd,zds

3lj. Deviza alaprj nyilvrlntart6s
3ti. Senrmiss6g. ervdn;ltelens6gi ki



{ U ffiUsE-
Telefon 555-

Fax:2

55 22

Kft.
1016 Budapest, Gellert utch7.

A:z al6bbiakban a probl6ma szempontj6b6l fontosnak it6lt egy6b korulmdnyeket jel6lhet meg, melyek a
megoldSsiln6l, orvos l6siin6l j elentosdggel birhatnak.

K('rji.ik, az alilbbiakban a probl6ma szempontj5b6l fontosnak itdlet, jelen panaszbejelentdshez mell
dokumentumokat sziveskedi6k feltiintetni.

panaszos alilirhsa



{ UN T}LJSfi*.

IDOPONTJA: .....

'lelefon:
55s-

Fax:

555 222

]{itelce Klft.
1t)16 Budapest, Gell6 y utch7.

2. szftmi melldklet

JBGY'ZoKONYV PANASZ FELVETEI-ER6]L

PANAS Z ELOTIIRJESZTESENEK.

PAN ASZ EL6TEiRJESZTES ENEK MODJA: SZEMELYESEN / TELEFO},ION.

I. PANASZOS ADATAI

*Abban az esetben sziiksdges titottinlimenffir aziigyf'dl #;dlye nem aronos 
" 

pan"-t t."6,re","b,dr,"t

2. PANASZ TAI{GY

t2. Eves egyenlegkdzlo

SI]ZI:KH]E]LY,

LU\r{ELI0ZESI CliiM:

I'.A,1,{lr SII,OU NB'V'U,
S'fllTUSiZA*:

l. Hirdet6sek,rekl6mok

'.2. ln form6c i 6 nyrijt6s m i n os6ge, t6j (i koztat6s i

h i6nyoss6g a kcilcsonig6nyl6s,
szerzod6skot6s, szerzod6s fennril l6sa sor6n

20. l(6sedelmes tigyf6l ki szol grllds

21. IJib6s tartalmI iigyf6lkiszolg6l6s (eg)rcb iigyvi

22. lJ dv ariatlan ii gyfb I ki szo I gril6s

23 . l,try i I vdntartrls i h i rinyossrig okiratok fe lh aiznal.isa

24. E\efizetesek el szd moldsa

3. Kdlcsonigenylds elutasftrisa

zl. Csalils, hiterls6rt6s, hamis vagy hzrmisftott

5. Adatkezel6s, adatvddelem

(;. Tiirsas6gunk 6ltal nyfjtott terrndk. 25. l\datffiad6s a KHR rdszdre

26. Et,l6- ds vdgtorlesztds

27 . \Aeltfnyossiigi kerelem

28. Flozarn m6rtdke

',t. Hitelfedezeti vagy g6pj6rmii biztosit6s

ti. Kamatl6b nrdrtdke. valtoz|,sa

9t. Arfolyamhaszn6lat

I 0. Tcirleszto rdszlet mdrt6ke, kisz:rimftdsrinak

1 1. Egyoldahi szerzoddsm6dosit6s

29. \4egbizhs teljesitdse m6dja

30. l,llami tiimosatiis

3 l . Jogosulatlan tevdkenysde
taIJ Dijak, k6serJelmi kamat es egydb kolts6gek 32. P enzigyi visszad l6s



* MUNA HffiUsfi-
'lelefon: 

555-

Kft.
1016 Budapest, Ciel utc$7.

33. P6tfedezet bevon6s kiilddse (ide nem ertve az

nlegkcizlot)

34. Kiiresem6ny, k6ri.igyintdzds

PINA S ZT KIVIZ S GALO SZERV EZI.T I EGY S EG MEG NEV E ZPSP, : PANA SZKE ZELEr o S ZTALY

pTTNASZT nOCZirO UCymrpzo nlAfnAsa:

PITNASZOS NIA1NASN:

JEGYZ6KONYV FELVELTELENEK HELYE ES IDEJE)

H

4. BEMIJT'ATOTT IRATOI(DIOKUMENTUMOK: ES EGY


