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Panaszkezelési szabalyzat

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

A PannonHitel Pénziigyi Zrt. (székhely: 1037 Budapest, Bokor utca 9-11., cégjegyzékszam: Cg. 01-
10-047901, feltuigyeleti engedély szama: H-EN-1-1128/2013.; a tovabbiakban: Tarsasag vagy
Szolgaltatd) a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrdl sz6l6 2013. évi CCXXXVII. térvény
XIII fejezete (Ugyfelek védelme) 126. (Panaszkezelés) pontjaban foglalt rendelkezéseknek eleget téve,
tovabba az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozo
részletes szabalyokrol sz6lo 66/2021. (XII.20.) MNB rendelet, valamint a pénziigyi szervezetek
panaszkezelésérol szol6 16/2021. (XI.25.) szama MNB ajanlasban meghatarozottak szerint fogadja
és kezeli a hozza beérkez6 panaszokat.

A mindenkor hatdlyos Panaszkezelési szabalyzat a Tarsasdg honlapjanak nyité oldalan
(www.pannonhitel.hu), kiilon panaszkezelésre vonatkoz6 meniipont alatt keriil kozzétételre,
valamint a Tarsasadg székhelyén, az ugyfélfogadasra nyitva all6 helyiségében, jol lathatdan,
figyelemfelhivasra alkalmas modon megtalalhaté.

A Tarsasag tovabba a székhelyén elérhet6vé teszi az MNB altal készitett - pénziigyi panaszokra
vonatkoz6 - Pénziligyi Navigator Filizetet. A Pénziigyi Navigator Fiizet elektronikusan, a Tarsasag
honlapjan talalhat6 hiperhivatkozassal kozvetleniil is elérhetd.

A Pénziigyi Navigator Flizet elektronikus elérhetdsége:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-navigator-fuzetek

A Tarsasag a panaszkezelés soran koteles ugy eljarni, hogy a koriilmények altal adott lehetéségekhez
mérten elkeriilje a pénziigyi fogyasztoi jogvita kialakulasat.

A panaszkezelésért felel6s személy: dr. Siili Nikoletta.

I. Altalanos szabalyok

A Tarasag teljeskor(ien kivizsgalja és megvalaszolja az ligyfélnek a szerz6déskotést megel6z6 vagy a
szerz0dés megkotésével, illetve a szerz6dés fennallasa alatti, a Tarsasag mint szolgaltatd részérdl
torténd teljesitéssel, valamint a szerz6déses jogviszony megszlinésével, illetve azt kovetéen a
szerzOdéssel 0Osszefliggd - magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érinté kifogasat (a
tovabbiakban: panasz).

Ugyfélnek minésiil az a természetes vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkezd
szervezet, amely a Tarsasag magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkoz6 panaszat
sz6ban vagy iradsban kozli.

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a Tarsasagnak az tugyfélnél rendelkezésre allo tovabbi
informacioéra van sziiksége, haladéktalanul felveszi az tigyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azt.

A Tarsasag a honlapjan elérhet6vé teszi a panasz benyujtdsdhoz a Magyar Nemzeti Bank (a
tovabbiakban: MNB) altal a honlapjan koézzétett nyomtatvanyt. A Tarsasag koteles az ettdl eltérd
formaban benyujtott irasbeli panaszt is befogadni!

II. Apanaszbejelentése
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Az Ugyfél a Tarsasag magatartasara, tevékenységére vagy mulasztisara vonatkozé panaszt az alabbi
modon tehet:
a) Szobeli panaszként
- személyesen, nyitvatartasi idében, a Tarsasag székhelyén, azaz az 1037 Budapest, Bokor utca
9-11. sz alatt, amely a panasziigyintézés helyének mindsiil. A nyitvatartasi id6 a hét minden
munkanapjan: 8:30-16:30 kozott
vagy
- telefonon, az alabbi telefonszamon: #36 23 382 317 és az alabbi hivasfogadasi idében tehet:
Hétfon 8-20 oOraig, a hét egyéb munkanapjain nyitvatartasi idében, azaz 8:30-16:30
kozott.

b) irasbeli panaszként
- személyesen, vagy mas altal atadott irat Utjan a Tarsasag székhelyén;
- postai uton az 1037 Budapest, Bokor utca 9-11. levelezési cimen;
- elektronikus levélben (elektronikus eléréssel - lizemzavar esetén megfelel6 mas elérhet6séget
biztositva - folyamatosan), a panaszkezeles@pannonhitel.hu elektronikus levelez6 cimen
- faxon (folyamatosan) a 06 1 336 01 17 szamon
kozolheti.

A Tarsasag a szébeli panasz székhelyen torténd kezelése céljabol biztositja, hogy az tligyfeleknek
lehetdségiik legyen elektronikusan és telefonon keresztiil is a személyes ligyintézés idépontjanak
elézetes lefoglalasara. A személyes ligyintézés idOpontja igénylésének napjatél szamitott ot
munkanapon beliill a Tarsasag koteles személyes tligyfélfogadasi idépontot biztositani az ligyfél
szamara.

Telefonon tortén6 panaszkezelés esetén a Tarsasag biztositja az észszer(i varakozasi idén belili
hivasfogadast és ligyintézést.

A Tarsasag felhivja az tgyfél figyelmét, hogy telefonon bejelenteni kivant panasz esetén a panasz
fogadasara Kkifejezetten a fent megadott telefonszam szolgal. Amennyiben az ligyfél egyéb, a
Tarsasaghoz kapcsolt telefonszamot hiv, és a beszélgetés soran dertil ki, hogy valéjaban panaszt akar
tenni, akkor a Tarsasagnak jogaban all a megadott, kifejezetten a panaszkezelésre rendelt vonalra
atkapcsolni a hivast, amely esetben felhivja az tigyfelet, hogy panaszat ismételten adja el6. A Tarsasag
ezzel tudja biztositani a telefonon kdz6lt panasz rogzitését és a hangfelvétel megdrzését.

Az ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan. Amennyiben az tligyfél meghatalmazott utjan jar el, ugy a
meghatalmazast kézokiratba vagy teljes bizonyité erejli maganokiratba kell foglalni.

III. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhaté fel. A panasz kivizsgalasa az
osszes vonatkozé koriilmény figyelembevételével torténik.

[11.1. Sz6beli panasz
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A szébeli panasz azonnali megvizsgalasa

A szobeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehet6ség
szerint orvosolni kell. Telefonon koz6lt szébeli panasz esetén a Tarsasag az ligyintézdjének - a
Tarsasag felé inditott hivas sikeres felépiilésének id6pontjatél szamitott - 6t percen beliili él6hangos
bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altaldban elvarhaté.

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag a panaszrol jegyzdkonyvet vesz fel.
Telefonon kozolt szébeli panasz esetén fel kell hivni az tigyfél figyelmét, hogy panaszarol hangfelvétel
késziil.

Hangfelvétel megdrzése:

A telefonon ko6zolt panaszrol készitett hangfelvételt 5 évig meg kell Orizni. Az ligyfél kérésére
biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba jogszabalyban meghatarozott rogzitett
hataridén beliil, azaz a Hpt. szerinti 25 napon beliil téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani -
kérésének megfeleléen - a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzdkonyvet vagy hangfelvétel
masolatat.

Ha az ligyfél a sz6beli panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrol és az azzal kapcsolatos
allaspontjaroél jegyzokonyvet vesz fel, valamint telefonon koézolt panasz esetén megadja a panasz
azonositasara szolgal6 adatokat.

A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek at kell
adni, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az ligyfélnek meg kell
kiildeni.

A jegyz6konyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) az ligyfél neve;

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

c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja;

d) a panasszal érintett szolgaltato neve és cime;

e) az ligyfél panaszanak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténé rogzitésével,
annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskériien kivizsgalasra
kertiljon;

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, uigytol fliggben ligyfélszam;

g) az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje;

i) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzokonyvet felvevs személy és az tigyfél alairasa.

Az azonnal ki nem vizsgalt szébeli panasszal kapcsolatos indoklassal ellatott allaspontot a Tarsasag a
panasz kozlésétdl szamitott 30 napon beliil kiildi meg a panaszos ligyfélnek.

I11.2. frasbeli panasz:

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott alldspontot a panasz kozlését koveté 30 napon
beliil kell megkiildeni az Ugyfélnek.

A Tarsasag a valaszaban részletesen kitér a panasz teljes korl kivizsgalasanak eredményére, a panasz
rendezésére vagy megoldasara vonatkozo6 intézkedésre, illetve a panasz elutasitisa esetén az
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elutasitas indokara, valamint a valasz - szlikség szerint - tartalmazza a panasz targyara vonatkozd
szerzddési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly pontos szévegét. A Tarsasag a valaszt kozérthet6en
fogalmazza meg.

Amennyiben az ligyfél a kordbban el6terjesztett, a Tarsasag altal elutasitott panaszaval azonos
tartalommal ismételten panaszt terjeszt el6, és a Tarsasag a korabbi alldspontjat fenntartja,
valaszadasi kotelezettségét a kordbbi valaszlevelére torténd hivatkozassal, valamint a panasz
elutasitasa esetén nyujtandé tajékoztatas megadasaval is teljesitheti.

A Tarsasag a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot elektronikus uton (a panasz
elOterjesztésére igénybe vettel megegyezd csatornan) kiildi meg, amennyiben a panasz az tigyfél altal
bejelentett és a Tarsasag altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrdl vagy a Tarsasag altal
lizemeltetett, kizardlag az tigyfél altal hozzaférhet6 internetes portalon keresztiil keriilt megkiildésre,
és az ugyfél eltér6en nem rendelkezik. A Tarsasag felhivja a figyelmet, hogy jelenleg nem lizemeltet
kizardlag az ligyfél altal hozzaférhetd internetes portalt!

Amennyiben az ligyfél a panaszat elektronikus uton terjeszti el6, azonban az elektronikus valaszadas
jogszabalyi feltételei nem allnak fenn, a Tarsasag a panasz megvalaszolasat megel6z6en a panasz
érkezésének csatorndjan tajékoztatja az tigyfelet, hogy a valaszat postai uton kiildi meg.

A Tarsasag tovabba az elektronikus Uton el6terjesztett panaszok esetén a panasz beérkezésérdl
visszaigazolast kiild, és tajékoztatja az ligyfelet a panasz azonositasara szolgal6 adatokrol.

IV. A Tarsasag a panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkezo adatokat és dokumentumokat
kérheti az iigyféltol

a) neve;

b) szerzédésszam, ligyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az tigyfél birtokaban 1év6 olyan dokumentumok masolata,
amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre;

j) meghatalmazott utjan eljaro tigyfél esetében érvényes meghatalmazas;

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujto ligyfél adatait az informaciés 6nrendelkezési jogrol és az informaciészabadsagrol
sz0l6 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek és a természetes személyeknek a személyes adatok
kezelése tekintetében torténd védelmérdl és az ilyen adatok szabad aramlasarol, valamint a 95/46/EK
rendelet hatalyon kiviil helyezésérdl szolo, az Eurdpai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679. sz.
rendeletének (altalanos adatvédelmi rendelet; a tovdbbiakban: ,,GDPR”), valamint a személyes adatok
védelmére vonatkozo el6irasoknak megfelel6en kezeli a Tarsasag.
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V. Panaszkezeléshez fiiz6d 6 tajékoztatasi kotelezettség
V.1. Fogyasztonak mindsiilo iigyfél esetén

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgaldsara jogszabalyban el6irt 30 napos valaszadasi hatarid6
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsild tgyfél (azaz aki az éndllé foglalkozdsdn és
gazdasdgi tevékenységén kiviil es6 célok érdekében eljdré természetes személy) az alabbiakhoz
fordulhat:

1) Pénziigyi Békélteto Testiilet
Az Ugyfél a szerz8dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén a Pénziigyi Békéltetd Testiilet
eljarasat kezdeményezheti.
A Tarsasag megadja a Pénziigyi Békéltet6 Testiilet levelezési cimét az aldbbiak szerint:
Pénziigyi Békélteto Testiilet
Ugyfélszolgalat cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
Levélcim: Pénziigyi Békéltetd Testiilet H-1525 Budapest Pf.:172.
Telefon: +36-80-203-776
E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu
weboldal: http://www.penzugyibekeltetotestulet.hu

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljaré tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazd
hatdrozatot hozhat, ha a Tarsasag alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
fogyasztonak mindsiilé tigyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazo hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymilli6 forintot.

A fogyasztonak mindsiil6 tigyfél tovabba a Pénziigyi Békéltet6 Testlilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank
elott megindithato eljaras alapjaul szolgal6 kérelem nyomtatvany megkiildését kérheti, amelyrol a
panasz elutasitdsa esetén a Tarsasag kiilon is tajékoztatja.

2) Magyar Nemzeti Bank
A Tarsasag megadja a Magyar Nemzeti Bank fogyasztovédelmi ligyekre vonatkozo levelezési cimét az
alabbiak szerint:
Levelezési cim: Magyar Nemzeti Bank 1534 BKKP Pf. 777.
Telefon tligyfeleknek: (+36 80) 203-776
Ugyfélszolgalat cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

3) Birésag
A fogyasztonak mindsiil6 ligyfél a birésaghoz is fordulhat a panaszaval.

V.2. Fogyasztonak nem mindsiil6 panaszos iigyfél
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Fogyasztonak nem mindsiilé iligyfél, a panasz elutasitisa, vagy a panasz Kkivizsgalasara
jogszabalyban el6irt 30 napos valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a szerzddés
létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében birésaghoz fordulhat.

V.3. Egyebek

A Tarsasag tajékoztatja a fogyasztonak mindsiilé ligyfelet, hogy az MNB-hez beadand6 fogyaszto6i
megkeresés, vagy a Pénziigyi Békéltetd Testlilethez (PBT) intézhetd vitarendezésre iranyul6 eljaras
meginditasara vonatkoz6 kérelem formanyomtatvanyok elektronikusan elérhetéek a két szervezet
internetes honlapjan, vagy az alabbi linken is:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz
https://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvany

A Tarsasag tajékoztatja tovabba a fogyasztonak mindsiil6 iigyfelet, hogy a Tarsasagtol a
Pénziigyi Békélteto Testiilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank el6tt megindithato eljaras alapjaul
szolgalo kérelem nyomtatvany megkiildését kérheti, amelyr6l a panasz elutasitasa esetén a
Tarsasag kiilon is tajékoztatja. Ezek a formanyomtatvanyok nyomtatott formaban is
elérhetdek a Tarsasag székhelyén.

VI. A panasz nyilvantartasa

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalé intézkedésekrdl nyilvantartast kell
vezetni. A nyilvantartas tartalmazza:

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

b) a panasz benyujtasanak id6pontjat;

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalé intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat;

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s személy megnevezését;

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak - elektronikus uton megkiildott valasz esetén az
elkildés - datumat.

A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig meg kell 6rizni.

VII. J6vahagyas

A panaszkezelési szabalyzatot a Tarsasag Igazgatosaga jovahagyta.

Az lIgazgatésag negyedéves gyakorisaggal rendszeres tdjékoztatast kér a visszatéré vagy
rendszerproblémakrdl, valamint a lehetséges jogi és miikodési kockazatokrdl, amelyek révén
szlikséges, hogy azonositsa, felmérje, kezelje és kontrolldlja a kockazatokat és meghozza a panaszok
okainak megoldasat szolgalé dontéseit.
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A Tarsasag tovabba fogyasztovédelmi tigyekért felelds kapcsolattartot is kinevezett, aki biztositja,
hogy a panaszkezelési szabalyzat a mindenkori jogszabalyoknak, az MNB hivatkozott ajanlasanak és a
pénziigyi szervezet bels6 szabalyozé eszkozeinek, folyamatainak megfelel6en keriiljon kialakitasra,
illetve sziikség esetén feliilvizsgalatra, valamint biztositja, hogy a panaszkezelés magas szinvonalon, az
tgyfél érdekei védelmének szem el6tt tartdsaval torténjen.
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