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

Mbédositva legutoljara: 2018. augusztus 2.
I. Alapfogalmak:

Panasz: A Hitelcentrum Kft., tovdbbiakban Téarsasdg magatartdsaval, tevékenységével, illetve
mulasztasaval szemben felmeriild minden kifogas.

Nem minésiil panasznak, ha az Ugyfél a Tarsasagtdl altalanos tajékoztatist, véleményt vagy
allasfoglalast igényel.

Panaszos: A panaszos lehet természetes személy, jogi személy vagy jogi személyiséggel nem rendelkezo
szervezet, aki a Tarsasag szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas
vagy ajanlat cimzettje. A panasz képviseld vagy meghatalmazott Utjan torténd benyujtasa esetén a
Tarsasag vizsgalja a képviseleti jogosultsagot, amelyet a meghatalmazott meghatalmazassal igazol.
Meghatalmazas hidnyaban a Tarsasig kozvetleniil az Ugyfélhez fordul az iigyintézés gyorsitisa
érdekében. A Tarsasag Ugyfelén kiviil panaszosnak minésiilhet az a személy is, aki a Tarsasag eljarasat
nem valamely szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal Osszefiiggd tevékenységgel (pl. hirdetés)
kapcsolatban kifogasolja.

Panaszkezelés: Az iigyféllojalitdst megerdsitd problémamegoldés folyamata, melynek célja az tigyfél
elégedettségének biztositasa.

II. A szabalyzat célja:
A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy meghatarozza a Hitelcentrum Kft.-hez érkezett panaszok
nyilvantartasara, kezelésére vonatkoz6 rendet.

I1I. Altaldnos szabalyok, alapelvek:

v' A Tarsasdg minden beérkezé panaszt bevezet a panasznyilvantarto mappaba, mely soran
kiilonos figyelmet fordit arra, hogy az azonositas céljabol bekért adatok ne sértsék az
adatvédelmi el6irasokat.

v A panasziigyintézés nyelve a magyar, lehetdség szerint azonban biztositani kell a panaszos altal
beszElt és értett nyelven torténd panasziigyintézést.

v' A Tarsasag segiti a panaszost a panasz megfogalmazasaban és benyujtasaban. Ennek érdekében
ajelen szabalyzat 1. szamu mellékletét képezo panaszkezelési nyomtatvanyt, valamint a Magyar
Nemzeti Bank altal kozzétett panaszkezelési nyomtatvanyt iligyfélszolgalatan, tovabba
honlapjan is kdzzéteszi. A személyesen benyujtott panasz esetén a panaszos megkapja az altala
benyujtott panaszlevél, vagy panasznyomtatvany egy, az atvétel igazolasaval ellatott masolati
példanyat.

v' Az lgyfél eljarhat meghatalmazott atjan is. Amennyiben az tigyfél meghatalmazott tjan jar el,
a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyito erejii maganokiratba kell foglalni.

v" Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz az tigyfélnél rendelkezésre all6 tovabbi — igy kiilondsen
az ligyfél azonositasahoz, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos — informacidra van
sziikség, tigy haladéktalanul fel kell venni a panaszossal a kapcsolatot, és beszerezni azokat. Az
ugyféltél csak olyan, a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1évo
dokumentum masolata kérhetd, amely Tarsasagunknal nem all rendelkezésre.

A panaszlevelet a kdzléstdl szamitott 30 naptari napon beliil meg kell valaszolni.
A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban lehetfleg ne vegyen részt a Tarsasag olyan
alkalmazottja, aki a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.
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v' A panasziigyintézés soran, amennyiben az {ligyfél a Tarsasag elsddleges valaszaval nem
elégedett, biztositani kell az azt ellatd szakmai teriilet munkatarsainak partatlansigat és
elfogulatlansagat. Minden egyes valaszlevélben, ahol Tarsasdgunk nem ad helyt a panasznak,
fel kell tiintetni azon hatoésagokat (pontos elérhetGségiik megjelolésével egyiitt) ahova a
panaszos jogorvoslatért fordulhat.

v A panasz beny(jtasara a Tarsasag az tigyfelek igényei és adottsagai alapjan tobb, az tigyfél altal

valaszthato lehetdséget biztosit, igy azt levélben, telefax Utjan, telefonon, személyesen és

elektronikus Uton is lehetové teszi. A Tarsasag torekszik arra, hogy a panaszosokat hatranyos
helyzetiik (pl. tavoli lakohely, testi fogyatékossag, cselekvési szabadsag korlatozdsa) ne
akadalyozza a panasz benytjtasaban.

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

A panasz kivizsgélasa az 6sszes vonatkozd koriilmény figyelembevételével torténik.

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

kitér a kifogas teljes korti kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara

vonatkoz6 intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara.

v’ Tarsasagunk a panasz kivizsgalasanak eredményérél torténé tajékoztatast pontos, kozérthetd és
egyértelmil indokolassal latja el. Az indoklas tartalmazza — a panasz targyatdl fliggen — a
vonatkozd szerzOdési feltétel pontos szovegét és hivatkozik az lgyfélnek kiildott
elszamolésokra, valamint a szerzddéses jogviszony alatt teljesitett egyéb tajékoztatasra.

v' Az igyfél ismételt — a korabbi panasszal megegyez6, ugyanazon kifogast és egyez6 indokokat
tartalmazo — panaszara a jogszabalyi kdvetelmények figyelembe vétele mellett, a torvényi
hataridén beliil, indokléssal ellatott allaspontjat Tarsasagunk ugy kiildi meg az tigyfél szdmara,
hogy a korabbi panaszra adott valaszat csatolja. (Amennyiben az ligyfél kétséget kizardan
megkapta a korabbi panasz kapcsan kiildott valaszlevelet, ugy annak ismételt csatoldsa nem
sziikséges.)

v' A panasznyilvantarto programbdl negyedéves rendszerességgel nyomtatott statisztikat kell
késziteni, melynek felelése a Duna House panaszkezelési koordinator.
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IV. A panaszkezelés folyamata

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

- szOban
= személyesen a Tarsasag tigyfélszolgalatan, ligyfélfogadasi iddben 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 atadott irat utjan Tarsasagunk tigyfélszolgalatan (1016 Budapest
Gellérthegy utca 17.)
= levélben, panaszos alairasaval ellatva, a 1016 Budapest Gellérthegy utca 17.) postacimre
= telefaxon, a panaszos aldirasaval 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 kdvethetd tovabbitasarol.

2. Szdbeli panaszok kezelése:

A panaszos felmeriilt panaszat szoban mind személyesen a Tarsasag tigyfélszolgalatan, mind telefonon
eléterjesztheti.



Tarsasagunk a telefonon kozolt szobeli panasz esetén az inditott hivas sikeres felépiilésének idépontjatol
szamitott Gt percen beliili, az iligyfélszolgalati ligyintéz6 éléhangos bejelentkezése érdekében tgy
koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhat6. Telefonon torténd panaszkezelés esetén
fel kell hivni a panaszos figyelmét, hogy panaszarol hangfelvétel késziil. A Tarsasagunk és a panaszos
kozotti telefonos kommunikaciot Tarsasagunk hangfelvétellel rdgziti, és a hangfelvételt 6t évig megorzi.
A panaszos kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen tizenot
napon beliil rendelkezésére kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett kivonatot (a panaszos
valasztasa szerint).

Tarsasagunk a szobeli panaszt, amennyiben lehetséges, azonnal megvizsgilja, és sziikség szerint
orvosolja. Ha a panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet, gy Tarsasagunk a panaszrol a jelen
szabalyzat 2. szamt mellékletét képezd jegyzOkonyvet vesz fel, melyet aldirasaval hitelesiti, és annak
egy masolati példanyat a személyesen kdzolt szobeli panasz esetén a panaszosnak atadja, ezt kdvetden
pedig az irasbeli panaszra vonatkozé szabalyok szerint jar el. Telefonon kzolt szobeli panasz esetén
Tarsasagunk a panaszrodl jegyzokonyvet vesz fel, melyet a panaszosnak megkiild, a tovabbiakban pedig
az irasbeli panaszra vonatkozo szabalyok szerint jar el.

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, Tarsasagunk a panaszrol szintén jegyzokonyvet vesz
fel, melyet aldirasaval hitelesit, és annak egy masolati példanyat a személyesen kdzolt szobeli panasz
esetén a panaszosnak atadja, ezt kdvetden pedig az irdsbeli panaszra vonatkoz6 szabalyok szerint jar el.
Telefonon kozolt szobeli panasz esetén Tarsasagunk a panaszrol jegyzokonyvet vesz fel, melyet a
panaszosnak megkiild, a tovabbiakban pedig az irdsbeli panaszra vonatkozo szabalyok szerint jar el.
Telefonon kdzolt szobeli panasz esetén a jegyzokdnyv egyedi azonositdoszamat az eljard ligyintézo a
telefonbeszélgetés soran a panaszossal kozli.

Amennyiben a panasz kapcsan jegyzokonyv felvételére keriil sor, az legalabb az aldbbiakat tartalmazza:
a) az lgyfél neve,

b) az ligyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

¢) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja,

d) az iigyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes koriien
kivizsgalasra keriiljon,

) a panasszal érintett szerzodés szama,

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

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, — telefonon ko6zolt szobeli panasz
kivételével — a jegyzokonyvet felvevo személy és az ligyfél alairasa,

h) a jegyzokdnyv felvételének helye, ideje és

i) a Tarsasag neve €s cime.

3. frasbeli panaszok, illetve jegyz6konyvben rogzitett szobeli panaszok kezelése

3/a. A panaszlevelek rogzitése:
Az elektronikus Gton beérkezett panaszleveleket a Duna House panaszkezelési koordinator és a Tarsasag
divizio vezetdje részére tovabbitja a szamitastechnikai rendszer.

Valamennyi beérkezett panaszlevelet az erre rendszeresitett mappaban a Panaszkezelés al-mappéaban
panasz tipusokat. A panaszlevelek iktatasat a Duna House panaszkezelési koordinator végzi, aki azokat
kozvetleniil a postabontas utan, illetve a tarsosztalyok kijeldlt ligyintézaitol atvette.

A panaszleveleket csak iigyfélszerzodéshez rendelve lehet iktatni az iligyfél-azonositd megadasaval,
mely lehet kérelemszam vagy szerzédésszam. Az ligyfél szerzodésének beazonositasat kovetden
megjelenik a szerzodés jelenlegi allapota, valamint a szerz6dés allapotanak legutolsé modositasi datuma.

A nyilvantarté program kifejezetten az ligyfélpanaszok rogzitésére szolgal.



A panaszlevél feladoja (tovabbiakban: panaszos) lehet:

= Ugyfél
= Ugyfél jogi képviseldje
= Kezes

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

Az iktatas soran a felvivd személynek lehetésége van a panaszlevél kivizsgalasat és megvalaszolasat
egy vele azonos osztalyon dolgozo konkrét személy részére kiadni, melynek tényérdl és idopontjarol
feljegyzést kell készitenie.

3/b. Szbban, illetve telefonon tett panaszok jegyz6konyvben torténd rogzitése:

A szoban, illetve telefonon tett panaszok jegyzokonyvben torténd régzitése az erre rendszeresitett
mappaban a Panaszkezelés al-mappéban torténik. A panaszt felvevo ligyintézd rogziti az ligyfél nevét,
szerzOdésszamot, panaszos statuszat és —amennyiben nem az ligyfél tette a panaszt — panaszos nevét;
dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzékét is sziikség esetén rogziti. A szoban tett panasz esetén
az eljaro iigyintézo az adatok rogzitését kovetden a jegyzokonyvet a belsd szamitdgépes rendszerbol
kinyomtatja, azt sajat, valamint a panaszos alairasaval ellatja, majd egy masolati példanyt a panaszos
részére atad.

A jegyzOkodnyvben rogzitett panaszokhoz az iktatast kdvetéen egyedi azonositoszam keriil generalasra,
amelyek alapjan a panaszt az iktatast kdvetden a belsé szamitogépes rendszerben ki lehet keresni.
Telefonon tett panasz esetén az ligyintéz6 a panasz jegyzOkonyv egyedi azonositoszamat kozli a
panaszossal. Az egyedi azonosito jeloli a panasz sorszamat, valamint a panasz bejelentésének évét. ( pl.:
xXxx [ 2017)

A szoban, illetve telefonon tett panaszokrol felvett jegyzokonyveket a Duna House panaszkezelési
koordinator a mappaban torténé iktatis soran sajat, vagy az ligyvezetd igazgatd altal kijelolt mas
iigyintézo részére megvalaszolas céljabol kiosztja.

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

A Téarsasag a panasziigyben hozott érdemi dontését pontos, kdzértheto és egyértelmil indoklassal latja
el, és azt irasba foglalva tovabbitja a panaszos részére. Ha a valaszlevél jogszabalyra hivatkozik, a
jogszabalyhely pontos megjeldlése mellett annak érdemi rendelkezését is ismertetni kell. Az érdemi
dontés kozlésével egyidejiileg a Tarsasag tajékoztatja a panaszost a rendelkezésére allo
igényérvényesitési €s jogorvoslati lehetdségekrdl az aldbbiak szerint:

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 naptari napos térvényi valaszadasi hatarido
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsiil6 tigyfél birésaghoz fordulhat.

A panasz elutasitisa vagy a panasz kivizsgaldsara eldirt 30 napos térvényi valaszadasi hatarid
eredménytelen eltelte esetén fogyasztonak mindsiilé {igyfél birosaghoz fordulhat vagy az alabbi
testiiletekhez, illetve hatésagokhoz fordulhat:

a, Magyar Nemzeti Bank (levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: 0680-203-776,
e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu);

b, Pénziigyi Békéltetd Testiilet (levelezési cime: H-1525 Budapest BKKP Pf. 172, telefon: 0680-
203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu)

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 naptari napos torvényi valaszadasi hatarido
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiilo tigyfelet tajékoztatni kell arrdl, hogy kérelmére a
Pénziigyi Békélteto Testiilet, illetve a Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont elott megindithato eljaras
alapjaul szolgalo kérelem nyomtatvany megkiildését igényelheti.
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A panaszleveleket, illetve a jegyzokonyvben rogzitett panaszokat a beérkezést6l szamitott 30 naptari
napon beliil kell megvalaszolni €s tértivevényes ajanlott levélben irdsban értesiteni a panaszost. A
hatarid6 betartasaért a Duna House panaszkezelési koordinator felelés. A MNB részére kiildott
valaszlevelek valaszadasi hataridejét a Feliigyelet irja el6 megkeresésében, ez az id6tartam rendszerint
30 nap. A Feliigyelet részére kiildott valaszlevelet a panaszos részére parhuzamosan meg kell kiildeni.
A MNB részére kiildott valaszleveleket az ligyvezetd igazgatd alairasaval latja el.

3/d. A panaszlevelek, illetve a jegyz6konyvben rogzitett panaszok megvalaszolas utani teendd:
Miutan a panaszlevelet, illetve a jegyzOkonyvben rdgzitett panaszt az arra kijelolt személy
megvalaszolta, a nyilvantartd mappaban rdgziteni kell.

A panaszokkal kapcsolatban keletkezett valamennyi dokumentumot (ideértve kiilondsen a panaszt és az
arra adott valaszt) digitalizalt formaban a megjeldlt panaszkezelési mappaban az adott {igyfélhez
sziikséges rendelni, valamint az eredeti példanyokat az tigyfélaktaban kell leflizni, és 5 évig megdrizni,
a Feliigyelet kérésére bemutatni.

A Feliigyelettol érkez6 panaszokat és az azokra adott valaszokat (annak minden mellékletével egyiitt)
az ligyvezet0 igazgato kiilon nyilvantartas vezetése mellett Orzi.

3./e Panasziigyintézés soran torténd adatkezelésre vonatkozo szabalyok:

A panaszt benyujté iigyfél adatait az informacios onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol
sz016 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni. A panaszlevelek, illetve a
jegyzOkonyvben rogzitett panaszok az iktatast kovetOen automatikusan bevezetésre keriilnek a
panasznyilvantarté mappaba, mely soran Tarsasagunk kiilonds figyelmet fordit arra, hogy az azonositas
céljabol bekért adatok ne sértsék az adatvédelmi eldirasokat. A Tarsasag a panasz kezelése soran a
kovetkezd adatokat kérheti az tigyféltol:

a, név;

b, szerzodésszam:;

¢, lakcim, székhely, levelezési cim;

d, telefonszam,;

e, értesités modja;

f, panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

g, panasz leirasa, oka;

h, panaszos igénye;

1, a panasz alatdmasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1évé dokumentumok masolata;
Jj, meghatalmazott tjan eljaro tigyfél esetében érvényes meghatalmazas;
k, a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

4. Lekérdezések, nyilvantartas, statisztikak:
4/a. Megvalaszolatlan panaszlevelek, illetve jegyz6kdnyvben rogzitett panaszok ellenérzése:

Annak érdekében, hogy folyamatosan nyomon kdvethetd legyen a levelek feldolgozottsaga, lehetdség
van a megvalaszolatlan panaszlevelek, illetve jegyzokonyvben rogzitett panaszok kilistazasara.

A lista tartalma:
= Szerz6désszam

= Ugyfélnév

= ROgzitd neve

= Intézkedésre kijeldlt neve
= Kiadas datuma

= Panaszos neve

= Fokategoria



A megvalaszolatlan panaszlevelek, illetve jegyzokonyvben rogzitett panaszok listajat a Duna House
panaszkezelési koordinator heti rendszerességgel ellendrzi és gondoskodik azok hataridében torténd
megvalaszolasarol.

4/b. A panaszkezelési nyilvantartas tartalma

A nyilvantartas tartalmazza:
a, a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését;
b, a panasz benyujtasanak id6pontjat;
¢, a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat, a valasz postara adasnak id6pontjat;
d, az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felels személy megnevezését; e, a
panasz megvalaszolasanak idépontjat.

A panaszt €s az arra adott valaszt harom évig meg kell 6rizni.
4/c. Statisztika:

A beérkezé panaszlevelekrdl, illetve a jegyzokonyvben rogzitett panaszokrol egy adott idoszakra
vonatkozodan statisztikat lehet eldallitani az alabbi informaciokkal:

= Rogzités/Beérkezés datuma

= ROgzit6 neve (jegyzOkonyvben rogzitett panaszok esetén)

= Jktaté neve

= Panaszos statusza, neve

= Szerz6désszam

= Azonositoszam (jegyzOkdnyvben rogzitett panaszok esetén)
=  Fdékategoria

= Egyéb kategoriak

= Ugyfélnév

= Valaszado neve

= Valaszadas datuma

= A levél beérkezésétdl annak megvalaszolasaig eltelt napok szama
= A valasz tartalma

A Duna House panaszkezelési koordinator negyedéves rendszerességgel a rendszerbdl kinyomtatja a
statisztikat, melyet egy erre a célra rendszeresitett mappaban lefliz, valamint elektronikus forméaban is
elment a Tarsasag szamitogépes rendszerébe.

V. A panasz-iigyintézési tevékenység hatosagi ellendrzése

A Magyar Nemzeti Bank a pénziigyi szervezeteket érinté fogyasztoi bejelentések kapcsan a pénziigyi
szervezet és Ugyfele kozotti egyedi vitdba nem avatkozik be, a részére érkezd irasos fogyasztoi
bejelentést megvizsgalja és — amennyiben kozvetlen intézkedés nem indokolt — észrevételezés, illetve
kivizsgalas céljabol tovabbitja az érintett pénziigyi szervezet részére. A Magyar Nemzeti Bank
ellenérzési tevékenysége sordn vizsgalhatja a panasziigyintézés gyakorlatat és jogszabalyoknak valo
megfelel6ségét az egyes pénziigyi szervezeteknél, illetve a pénziigyi szektorokban és ellendrzési
tevékenységeének altalanos tapasztalatait a panasz-ligyintézési tevékenység tovabbfejlesztése érdekében
nyilvanossagra hozhatja.



A Téarsasag ¢s ligyfelei kozott 1étrejott megbizasi szerzédésekkel kapcsolatos jogvitak lebonyolitasara a
Budai Kozponti Keriileti Birdsag — tovabba a hataskori szabalyokra is figyelemmel a Févarosi
Torvényszék - rendelkezik kizarolagos illetékességgel.

A Térsasag negyedéves rendszerességgel a Feliigyelet 4ltal el6irt formaban statisztikat készit az adott
id6szak alatt beérkezett panaszokrdl, valamint azok kezelésér6l. A statisztikdt a Gazdasagi és
kontrolling osztaly munkatarsai készitik el és kiildik meg az ligyvezetd igazgatd részére ellendrzés
céljabol. A Feliigyelet részére a statisztika kizarolag az ligyvezetd igazgatd jovahagyasat kovetden
kiildhetd el.

VI. Fogyasztovédelmi ligyekért felelds kapcsolattartd

A Hpt. 288 § (5). bek. alapjan a pénziigyi intézmény és a fiiggetlen kozvetité fogyasztovédelmi
igyekben fogyasztovédelmi ligyekért felelds kapcsolattartot kijeldli, és a Feliigyeletnek 15 napon beliil
a felel6s személyét, illetve annak valtozasat irasban bejelenti.

A fogyasztovédelmi kapcsolattartd Tarsasagunkon beliili tevékenysége elsddlegesen arra iranyul, hogy
gondoskodjék a fogyasztok érdekeinek védelmét szolgald, jogszabalyi, feliigyeleti és egyéb
kritériumoknak Tarsasagunk tizemszerti miikddésébe, illetve napi gyakorlatdba valo hatékony és szerves
beépiilésérol.

A fogyasztovédelmi kapcsolattarto feladatai, felelosségei:

1. Koordinalja és 6sszefogja a fogyasztovédelmi korbe tartozo jogszabalyoknak, a feliigyeleti és egyéb
elvarasoknak az intézmény miikddési rendszerébe torténd atlathaté implementalasat, illetve a Tarsasag
belsé ellenérével és jogtanicsosaval egylittmitkddve rendszeresen attekinti Tarsasdgunk belsd
szabalyozasat és eljarasrendjét, annak érdekében, hogy azokban a fogyasztovédelmi korbe tartozd
jogszabalyi el6irasok, a feliigyeleti és egyéb elvarasok megfelelden tiikrozodjenek.

2. Téarsasagunk szervezetén beliill eljar annak érdekében, hogy Tarsasagunk gyakorlata a
jogszabalyoknak és a jo gyakorlatot el0segitd feliigyeleti és egyéb elvarasoknak megfeleld tartalommal
keriiljon kialakitasra, és a belsd szabalyzatokban vald rdgzitésre, illetve annak betartasat az eljaro
iigyintézoktol is megkoveteljék.

3. Biztositja, illetve eldsegiti, hogy az 0j jogszabalyokat és elvarasokat Tarsasagunkon beliil az érintett
teriiletek, munkatarsak idében megismerjék, és munkajukban ezeket alkalmazzak.

4. A termékek, szolgaltatasok és azok szerzddési feltételeinek meghatarozasa soran lehetdség szerint
mar a termékfejlesztés és folyamatszervezés szakaszaban biztositja, hogy Tarsasdgunk szem el6tt tartsa
a fogyasztovédelmi elvarasoknak valdé megfelelést is.

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

6. Kozremiikodik a megfelelo iligyfél kapcsolattartas és ligyfél tajékoztatas eredményességének
mérésére szolgald folyamatok kiépitésében (ligyfél elégedettségi mérések, probavasarlasok, stb.), az
eredmények értékelésében, €s az ezek alapjan sziikséges esetleges fejlesztésekben.

7. Eljar annak érdekében, hogy Téarsasagunk szolgaltatasnyujtasaban részt vevd {ligyintézoket,
iigyfélszolgalati, call centeres munkatarsakat, valamint kozvetitoket és a Tarsasagunk érdekében eljaro
mas megbizottakat megfelel oktatasban részesitsék, hogy azok valoban pontos, hasznos, és érthetd
informaciokkal lathassak el a fogyasztokat.



8. Biztositja, illetve elsegiti, hogy Tarsasagunk belsé oktatdsi anyagiakba a termékek, illetve
szolgaltatasok kondicidira vonatkozd tananyagon tal beépitésre keriiljon a fogyasztovédelmi
jogszabalyokra és elvarasokra vonatkozo ismeretanyag is.

9. Kezdeményezi, hogy a tudatos fogyasztoi szemléletmad fejlesztését célzo tajékoztatok, fogalomtarak,
haztartasi pénziigyi ttmutatok, kalkulatorok, jelenjenek meg Térsasdgunk internetes feliiletén, és azok

legyenek elérhetoek az tigyfélfogadasra nyitva allo helyiségeikben, valamint figyelemmel koveti ezek
naprakészségét.

10. Eldsegiti, hogy Tarsasdgunk részt vegyen a MNB, illetve mds, érdekelt intézményekkel,
szervezetekkel torténd, a fogyasztok pénziigyi ismereteinek bovitését célzd egyiittmitkodésben,
tamogatva ezzel a MNB pénziigyi kulttra fejlesztésére iranyulo tevékenységét.

Tarsasagunk részér6l 2014. oktober 06. napjaval Mondovics Gitta panaszkezelési koordinator keriilt
kinevezésre fogyasztovédelmi ligyekért felelds kapcsolattartonak.

Tarsasagunk a fogyasztovédelmi iigyekért felelds kapcsolattartd személyében, adataiban tortént
valtozast annak bekovetkezésétdl szamitott 15 napon beliil a MNB részére megkiildi.

Kelt: Budapesten, 2018. augusztus 2. napjan.
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SZERVEZETI EGYSEG MEGNEVEZESE:

PANASZKEZELESI FORMANYOMTATVANY

1. PANASZOS
ADATAI

UGYFELNEV:

SZERZODESSZAM:

LAKCIM,
SZEKHELY,
LEVELEZESI CiM:

TELEFONSZAM:

*PANASZOS
NEVE, STATUSZA:

*Abban az esetben kérjik kitolteni, amennyiben az ligyfél személye nem azonos a panaszt tevé személyével.
Amennyiben az tigyfél meghatalmazott utjan kivan eljarni, kérjiik, a jelen formanyomtatvanyhoz sziveskedjen a
képviseleti jogot igazold meghatalmazast eredetben is csatolni.

TAJEKOZTATAS A PANASZOSNAK!

Jelen nyomtatvany célja az ligyfelek panaszainak gyors és hatékony kiszolgalasa, elbiralasa és orvoslasa. Ennek
érdekében kérjiik, sziveskedjék a 1. pont alatti tablazatbol kivalasztani panaszanak targyat, majd a 2. pontban
ismertetni a probléma tartalmat, és megjeldlni a rendezésére vonatkozd javaslatot. A 3. pontban — igény szerint —
egyéb koriilményeket is meghatarozhat, melyek kérelme elbiraldsa soran jelentOséggel birhatnak. Kérjik, az
eredményes egyiittmiikodés érdekében sziveskedjék a panaszat, illetve a kérelmét alatimaszté dokumentumokat
jelen nyomtatvanyhoz mellékelni.

A Hitelcentrum Kft. a panaszok kivizsgaldsdnak eredményérol iigyfeleinket irasban, postai Gton tajékoztatja.
Tajékoztatjuk, hogy Tarsasagunk feliigyeleti szerve a Magyar Nemzeti Bank (1535 Budapest, 114. Pf. 777).
T4jékoztatjuk tovabba Tisztelt Ugyfeleinket, hogy a Hitelcentrum Kft.. és iigyfelei kozott 1étrejdtt megbizasi
szerz6désekbdl ered6 jogvitakban a Budai Kozponti Keriileti Birésag — tovabba a hataskori szabalyokra
figyelemmel a Févarosi Torvényszek — jar el kizarolagos illetékességgel.
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PANASZBEJELENTES ES JAVASLAT

1. PANASZ

PROBLEMA ESZLELESENEK IDOPON T A: ..ot

PANASZ TARGYA (SZUKSEG SZERINT TOBB KATEGORIA MEGJELOLESE IS LEHETSEGES):

1.  Hirdetések, reklamok 20. Késedelmes tigyfélkiszolgalas
2.  Informacionyujtas mindsége, tajékoztatasi 21. Hibas tartalmu iigyfélkiszolgalas (egyéb tligyviteli
hianyossag a kolcsonigénylés, hiba)
szerzO0déskotés, szerz6dés fennallasa soran
3. Kolcsonigénylés elutasitasa 22. Udvariatlan tigyfélkiszolgalas
4.  Csalas, hitelsértés, hamis vagy hamisitott | 23. Nyilvantartasi hidnyossag
okiratok felhasznalasa
5.  Adatkezelés, adatvédelem 24. Befizetések elszamolasa
6. Téarsasagunk 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, kiszamitasdnak 29. Megbizas teljesitése
mobdja
11. Egyoldalu szerzédésmodositas 30. Allami tamogatés
12. Eves egyenlegkozld 31. Jogosulatlan tevékenység
13. Dijak, késedelmi kamat és egyéb koltségek 32. Pénziigyi visszaélés
14. Felszolito levél és egyéb tajékoztatd levél 33. Pétfedezet bevonas
kiildése (ide nem értve az éves
egyenlegkz16t)
15.  Ugyvédi felszolito levél 34. Karesemény, karligyintézés
16. Kovetelés atadasa behajtasra 35. Deviza alapt nyilvantartas
17. Pénziigyi kozvetitd (behajto eljarasa) 36. Semmisség, érvénytelenségi kifogas bejelentése
18. Kolcsonszerzodés felmondasa 37. Kartérités
19. Gépjarmi értékesités 38. Egyéb
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2. PANASZ TARTALMA, JAVASLATOK

Kérjiik, az aldbbiakban sziveskedjen roviden ismertetni panaszanak tartalmat, valamint a megoldasra vonatkozd
javaslatokat.

3. TOVABBI BEJELENTESEK, KERELMEK (nem kételezd kitélteni)

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

KAPCSOLODO DOKUMENTUMOK

Kérjiik, az alabbiakban a probléma szempontjabdl fontosnak itélet, jelen panaszbejelentéshez mellékelten csatolt
dokumentumokat sziveskedjék feltiintetni.

panaszos alairasa
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JEGYZOKONYV PANASZ FELVETELEROL

UGYINTEZO NEVE: oo eee e e e e e e e e e e ee et ateteteeasesatetetesasasesasesasasasasasans
PANASZ ELOTERJESZTESENEK IDOPONTIA: <o ses e sesennnas

PANASZ ELOTERJESZTESENEK MODJA: SZEMELYESEN / TELEFONON.

1. PANASZOS ADATAI

NEV:

SZERZODESSZAM:

LAKCIM,
SZEKHELY,
LEVELEZESI CiM:

TELEFONSZAM:

PANASZOS NEVE,
STATUSZA*:

*Abban az esetben sziikséges kit6lteni, amennyiben az igyfél személye nem azonos a panaszt tevd személyével.

2. PANASZ TARGY/TIPUSA

1. Hirdetések, reklamok 20. Késedelmes tigyfélkiszolgalas

2. Informacionyujtas mindsége, tajékoztatasi 21. Hibas tartalmu iigyfélkiszolgalas (egyéb tligyviteli
hianyossag a kdlcsonigénylés, hiba
szerzO6déskotés, szerz6dés fennallasa soran

3. Kolcsonigénylés elutasitasa 22. Udvariatlan tigyfélkiszolgalas

4. Csalas, hitelsértés, hamis vagy hamisitott 23. Nyilvantartasi hianyossag okiratok felhasznalasa

5. Adatkezelés, adatvédelem 24. Befizetések elszamolasa

6. Tarsasagunk altal nyujtott termék 25. Adatatadas a KHR részére

7. Hitelfedezeti vagy gépjarmii biztositas 26. El6- és végtorlesztés

8. Kamatlab mértéke, valtozasa 27. Méltanyossagi kérelem

9. Arfolyamhasznalat 28. Hozam mértéke

10. Torleszté részlet mértéke, kiszamitasanak 29. Megbizas teljesitése modja

11. Egyoldalu szerz6désmodositas 30. Allami tAmogatas

12. Eves egyenlegkozl$ 31. Jogosulatlan tevékenység

13. Dijak, késedelmi kamat és egyéb koltségek 32. Pénziigyi visszaélés
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14. Felszolito levél és egyéb tajekoztato levél 33. Potfedezet bevonas kiildése (ide nem értve az éves
egyenlegkozIot)

15. Ugyvédi felszolito levél 34. Karesemény, karligyintézés

16. Kdovetelés atadasa behajtasra 35. Deviza alapu nyilvantartas

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

18. Kolesonszerzodés felmondasa 37. Kartérités

19. Gépjarmi értékesités 38. Egyéb

3. PANASZ TARTALMA, PANASZOS IGENYE

4, BEMUTATOTT IRATOK, DOKUMENTUMOK ES EGYEB BIZONYITEKOK JEGYZEKE

PANASZT KIVIZSGALO SZERVEZETI EGYSEG MEGNEVEZESE: PANASZKEZELESI OSZTALY

PANASZT ROGZITO UGYINTEZO ALAIRASA:



