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Magyar Hitel Központ Zrt. PANASZKEZELÉSI SZABÁLYZATA

PANASZKEZELÉSI SZABÁLYZAT

BEVEZETŐ

A Magyar Hitel Központ Pénzügyi Zártkörűen Működő Részvénytársaság (továbbiakban Magyar Hitel Központ Zrt.) a hitelintézetekről és a pénzügyi vállalkozásokról szóló 2013. évi CCXXXVII. törvény 288. § rendelkezéseinek eleget téve az alábbi Panaszkezelési Szabályzatban meghatározottak szerint fogadja és kezeli a hozzá beérkező panaszokat.  

A szabályzat megalkotásánál figyelembevételre kerültek: 435/2016.(XII.16) Kormányrendelet (Kormányrendelet), 46/2018.(XII.17) Magyar Nemzeti Bank (MNB) rendelet (MNB rendelet), valamint a pénzügyi szervezetek panaszkezelési eljárásáról szóló 13/2015.(X.16)  számú MNB ajánlása (Ajánlás) 

Szabályzat tárgyi hatálya: Magyar Hitel Központ Zrt.  alaptevékenységét meghatározó pénzkölcsön nyújtási tevékenységhez kapcsolódó panaszügyek kezelésére. 

A panaszügyintézés helye, címe: 1034 Budapest, Bécsi út 126-128. 3. em. 308. 

Szóbeli panasz ügyintézése és írásbeli panaszt tartalmazó irat átvétele H 8-20 óra, K-Cs 9-16 óra, P 9-15 óra között, illetve más előzetesen egyeztett időpontban.
Elektronikus levelezési cím: info@magyarhitelkozpont.hu
Panaszügyintézés telefonszáma: 06-1-889-6115
A panaszügyintézéshez használható formanyomtatványok elektronikus elérhetősége: 

·  a Magyar Hitel Központ Zrt. honlapján: www.magyarhitelkozpont.hu/Dokumentumok 

·  a pénzügyi felügyelet honlapján: www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyipanasz#formanyomtatvanyok 

A panaszügyekkel kapcsolatos jogorvoslatokra vonatkozó nyomtatványok elérhetősége: 

o a Magyar Hitel Központ Zrt. honlapján: www.magyarhitelkozpont.hu 

o a pénzügyi felügyelet honlapján: www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyipanasz/formanyomtatvanyok 

o a Pénzügyi Békéltető Testület honlapján: www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelemnyomtatvanyok. 

A Magyar Hitel Központ Zrt. –  írásos kérésre a nyomtatványokat ingyenesen az ügyfél részére rendelkezésre bocsátja
1. Általános rendelkezések 
1.1. A szabályzat célja és hatálya 
A Magyar Hitel Központ Panaszkezelési szabályzatának célja, hogy a Magyar Hitel Központ Zrt., mint pénzügyi vállalkozás ügyfelei számára biztosítsa, hogy a magatartására, tevékenységére vagy mulasztására vonatkozó panaszát szóban – személyesen, telefonon, vagy írásban, személyesen vagy más által átadott irat útján, postai úton, elektronikus levélben közölhesse. 
1.2. Alapelvek
A Magyar Hitel Központ Zrt. az ügyfelek panaszainak kezelése során a hatályos jogszabályok, valamint a Magyar Nemzeti Bank erre vonatkozó rendeletei és ajánlásai alapján, az azokban meghatározott kötelezettségek betartásával jár el. A hatályos jogi rendelkezések azonban nem tartalmazzák minden esetben és teljeskörűen azokat a szempontokat, amelyeket a pénzügyi szolgáltatók a piaci gyakorlatban kialakítanak, és működésükben sikerrel alkalmaznak saját munkájuk hatékonyabb megszervezése és ügyfeleik igényeinek magasabb szintű kielégítése érdekében. 

A panaszkezelési szabályzat alapelve, hogy a pénzügyi szervezettel szemben felmerült panaszok fontos ismereteket hordoznak, ezért azok kezelésének, kivizsgálásának, elemzésének és értékelésének rendjét szervesen be kell építeni a pénzügyi szervezet tevékenységébe. 

További alapelv, hogy a pénzügyi szervezet a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkülönböztetés nélkül, egyenlően, ugyanazon eljárás keretében és szabályai szerint kezeli. 

A pénzügyi szervezet a jelen szabályzatot székhelyén kifüggeszti és honlapján közzéteszi. 

A panasz kivizsgálása minden esetben térítésmentes, azért külön díj nem számítható fel. 

A panasz kivizsgálása minden esetben az összes vonatkozó – a pénzügyi szervezet által ismert – körülmény figyelembevételével történik.
1.3. Értelmező rendelkezések 
1.3.1. A panasz fogalma 
Panasznak minősül minden, a Magyar Hitel Központ Zrt. tevékenységével, szolgáltatásával, termékével szemben felmerülő olyan egyedi kérelem vagy reklamáció, amelyben a panaszos a Magyar Hitel Központ Zrt. eljárását kifogásolja és azzal kapcsolatban konkrét és egyértelmű igényt fogalmaz meg. 

Nem minősül panasznak, ha az ügyfél a Magyar Hitel Központ Zrt-től általános tájékoztatást, véleményt vagy állásfoglalást igényel, vagy fogalmaz meg. 

1.3.2. A panaszos személy 
Panaszos lehet minden természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkező gazdasági társaság vagy más szervezet, aki a Magyar Hitel Központ Zrt. ügyfele, vagy akivel közvetlen kapcsolatba kerül a Magyar Hitel Központ Zrt.-vel annak tevékenysége során, így különösen, ha a szolgáltatással kapcsolatos tájékoztatás vagy kötelező érvényű ajánlatot tett és e minőségében a 2009. évi CLXII. törvény (továbbiakban Ftv.) rendelkezései szerint fogyasztónak minősül. Panaszos lehet a Ftv. szerint fogyasztónak minősülő személy, illetve nem fogyasztónak minősülő személy azzal, hogy az eltérő személyeknek a jogszabály eltérő jogorvoslati jogokat írhat elő. Amennyiben több panaszos van, úgy a panasz kivizsgálása során a Magyar Hitel Központ Zrt. egységesen jár el, egységes választ ad, azonban ez nem érinti az eltérő jogorvoslati jogosultságokat. 
1.3.3. A panasz képviselő, vagy meghatalmazott útján történő benyújtása esetén a Magyar Hitel Központ Zrt. megvizsgálja a benyújtási jogosultságot, amelyet a benyújtó írásos – teljes bizonyító erejű magánokiratba, vagy közokiratba foglalt – meghatalmazással igazol. A meghatalmazásnak minden esetben ki kell térnie a banktitok alóli felmentésre is a Hpt. 161§ (1) bek.a) pontja szerint, valamint tartalmaznia kell a személyes adatoknak harmadik személlyel való megismerhetőségére   vonatkozó konkrét ügyfélnyilatkozatot is , ellenkező esetben a panasz kapcsán érintett szerződéses ügyfélnek adható tájékoztatás. 

Bejelentésre szolgáló formanyomtatvány alkalmazása esetén a panaszos neve mellett fel kell tüntetni a panaszos – törvényes illetve meghatalmazotti – képviselőjeként eljáró, panasz-benyújtó természetes személy nevét is (pl. vállalat képviselője, természetes személy meghatalmazottja, stb.). 

Szóbeli panasz esetén az ügyfél képviselője részére felvilágosítás – ide nem értve az általános, banktitkot, személyes adatot nem tartalmazó tájékoztatást – kizárólag abban az esetben adható ki, ha a képviselője a szóbeli tájékoztatást megelőzően azonosította magát, valamint írásos – a fent írtaknak megfelelő – meghatalmazása – már korábban csatolásra került, vagy a szóbeli panaszfelvétel során az ügyfél kifejezetten úgy nyilatkozik, hogy a megjelent harmadik személy a továbbiakban meghatalmazottjaként jár el. Ennek tényét a felvett jegyzőkönyvben fel kell tűntetni a meghatalmazott azonosításra alkalmas adataival együtt. 
2. A panaszkezeléssel foglalkozó szervezeti egységek 
A Magyar Hitel Központ Zrt. szervezetén belül a panaszok kezelése az ügyvezető feladata, aki ezen hatáskörén belül – közvetlen ellenőrzése mellett – a feladatokat delegálja a panaszügyintézéssel foglalkozó munkatársai számára. 

A panasz ügyintézése során – a feladatok delegálása során is - biztosítani kell, hogy a panasz ügyintézése pártatlanul, megfelelő szakértelemmel és a jogszabályoknak megfelelően történjen. 

A jelen szabályzatban megfogalmazott szabályokról, követelményekről a Magyar Hitel Központ Zrt. minden munkatársa köteles tájékoztatást nyújtani a panaszos fél számára. 

3. A panasz felvétele 
3.1. A panaszbenyújtás határideje és formája 
A panaszos személy panaszát az alábbiakban meghatározottaknak megfelelően bármikor benyújthatja. A panaszosok panaszaikat a következő módokon juttathatják el a Magyar Hitel Központ Zrt. számára: 

- írásban postai úton, 

- e-mailben, 

- faxon, 

- személyesen, 

- telefonon. 

A panasz formai kötöttség nélkül nyújtható be. A panaszkezelés nyelve: magyar, de a bejelentés más nyelven is benyújtható.
A panasz minimális tartalmi követelményekhez tartozik, hogy egyértelműen kiderüljön belőle 

a) az ügyfél neve, 

b) az ügyfél lakcíme, székhelye, illetve amennyiben szükséges, levelezési címe, 

c) a panasz előterjesztésének helye, ideje, módja, 

d) a panasszal érintett szolgáltató neve és címe, 

e) az ügyfél panaszának részletes le-írása, az egyes panaszelemek elkülönítetten történő rögzítésével, annak érdekében, hogy az ügyfél panaszában foglalt valamennyi kifogás teljes körűen kivizsgálásra kerüljön, 

f) a panasszal érintett szerződés száma, 

g) az ügyfél által bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyítékok jegyzéke, 

h) a jegyzőkönyv felvételének helye, ideje, valamint 

i) személyesen közölt szóbeli panasz esetén a jegyzőkönyvet felvevő személy/ügyintéző és az ügyfél aláírása. 

A Magyar Hitel Központ Zrt. a panaszt benyújtó ügyfél adatait az információs önrendelkezési jogról és az információszabadságról szóló 2011. évi CXII. törvény rendelkezéseinek megfelelően kezeli.

A panaszosnak és vagy képviselőjének a panaszát aláírásával hitelesítenie kell. 

Amennyiben a bejelentés nem tartalmaz elegendő információt a panasz érdemi kivizsgálásához, a Magyar Hitel Központ Zrt. munkatársa telefonon, illetve írásban megkeresheti a bejelentőt a hiányzó adatok pótlása érdekében. 

Hiányos meghatalmazás esetében a panaszt a Magyar Hitel Központ Zrt. nem fogadja be. A meghatalmazás pótlásával vagy személyesen eljárva a panasz ismételten benyújtható. 
A panaszokat e-mailben az info@magyarhitelkozpont.hu  címre lehet beküldeni. 

A panaszokat a  06-1-889-6116 - fax-számra  lehet elküldeni. 

3.3. Szóbeli panasz benyújtásának módja 
Személyesen szóban panaszt a Magyar Hitel Központ Zrt. székhelyén, 1034 Budapest, Bécsi út 126-128. szám alatt a vezérigazgató által kijelölt személynél lehet tenni. 

A Magyar Hitel Központ Zrt. kijelölt munkatársa a szóbeli panaszt köteles két példányban írásba foglalni, amelyet a panaszos aláírásával hitelesít. 

A panasz bejelentés egyik példányt a panasz felvételének igazolásával a munkatárs a panaszos számára kiadni köteles. 

Telefonon keresztül a panaszt az 

06-1-889-6115  - telefonszámon, (a Magyar Hitel Központ Zrt. központi telefonszáma) 

munkanapokon hétfőn: 8:00 és 20:00 óra között

munkanapokon keddtől-csütörtökig 9:00 és 16.00 óra között 

munkanapokon pénteken: 9:00 és 15 óra között
továbbá 

a Magyar Hitel Központ Zrt. honlapján ( www.magyarhitelkozpont.hu ) közzétett telefonszámon lehet bejelenteni. 

Telefonon, sms-ben, vagy e-mailen történő telefoni beszélgetés kérésére kezdeményezett megkeresés esetén a Magyar Hitel Központ Zrt. munkatársai ésszerű időponrban, maximum egy órán belül visszahívja panaszos ügyfelét, telefonon, e-mailen, vagy sms-ben megadott telefonszámon.

Telefonon történő panaszkezelés esetén a Magyar Hitel Központ Zrt. és az ügyfél közötti telefonos kommunikációt a szolgáltató hangfelvétellel rögzíti. A hangfelvételt öt évig meg kell őrizni.
A panasz bejelentés hangrögzítéséről a telefonos ügyintézés kezdetekor tájékoztatni kell a panasztevőt. 

Az ügyfél kérésére biztosítani kell a hangfelvétel visszahallgatását, és indokolt esetben térítésmentesen rendelkezésre kell bocsátani a hangfelvételről készített hitelesített jegyzőkönyvet. 

3.4. Egyéb fórum: 
Amennyiben az ügyfél nem ért egyet a Magyar Hitel Központ Zrt, válaszával – annak jellege szerint – az alábbi testületekhez, illetve hatóságokhoz fordulhat: 

· Amennyiben álláspontja szerint a Magyar Hitel Központ Zrt. rá vonatkozó jogszabályt (2013. CXXXIX. Tv. fogyasztóvédelmi rendelkezései) sértett, akkor az annak felügyeletét ellátó Magyar Nemzeti Bank számára írott bejelentést tehet, telefonon, e-mailen információt kérhet: MNB (levelezési címe: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: 36-80-203-776, e-mail cím: ugyfelszolgalat@mnb.hu  );

· Amennyiben a Magyar Hitel Központ Zrt. által felkínált rendezéssel nem ért egyet, azt vitatja, illetve a szerződés létrejöttével, érvényességével, joghatásaival és megszűnésével, továbbá a szerződésszegéssel és annak joghatásaival kapcsolatosan kíván további lépéseket tenni, fordulhat az ingyenesen eljáró Pénzügyi Békéltető Testülethez. Levelezési címe: H-1525 Budapest BKKP Pf. 172, telefon: 36-80-203-776, e-mail: pbt@mnb.hu );

· A szerződés létrejöttével, érvényességével, joghatásaival kapcsolatosan a PBT mellett polgári bírósághoz is fordulhat. Kizárólag a bíróság járhat el: a bíztatási kárral, illetve a KHR-be kerülés jogalapjával összefüggő polgári jogi kérdésekben.

4. A panasz kezelése 
4.1. A szóbeli panaszt azonnal meg kell vizsgálni, és lehetőség szerint orvosolni kell. A szolgáltató a telefonon közölt szóbeli panasz esetén az ügyfélszolgálati ügyintéző élőhangos, az indított hívás sikeres felépülésének időpontjától számított öt percen belüli bejelentkezése érdekében úgy köteles eljárni, ahogy az az adott helyzetben általában elvárható. Ha a panasz azonnali kivizsgálása nem lehetséges, a szolgáltató a panaszról jegyzőkönyvet vesz fel.

4.2. A Magyar Hitel Központ Zrt. a panasz kivizsgálását és azzal kapcsolatos álláspontját a panasz közlését követő 30 napon belül írásban megküldi a panaszosnak.
4.3. A beérkezett panaszt az arra kijelölt munkatárs haladéktalanul megvizsgálja, és amennyiben annak kiegészítése, pontosítása szükséges úgy erről az ügyfelet 8 napon belül tájékoztatja írásban és határidő tűzésével a hiányok pótlására felszólítja. Amennyiben az ügyfél a megadott határidőben nem, 

vagy csak hiányosan válaszol a felszólításra, úgy a pénzügyi szolgáltató ezen válaszadás értékelésével köteles a panaszt megválaszolni, esetlegesen elutasítani. 

Hiánypótlás, illetve a panasz benyújtása során a Magyar Hitel Központ Zrt. az ügyféltől kizárólag az alábbi adatokat, dokumentumokat kérheti be: 

a) neve, 

b) szerződésszám, 

c) lakcíme, székhelye, levelezési címe, 

d) telefonszáma, 

e) értesítés módja, 

f) panasszal érintett termék vagy szolgáltatás, 

g) panasz leírása, oka, 

h) panasz alátámasztásához szükséges, az ügyfél birtokában lévő olyan dokumentumok másolata, amely a szolgáltatónál nem áll rendelkezésre, 

i) meghatalmazott útján eljáró ügyfél esetében érvényes meghatalmazás és 

j) panasz kivizsgálásához, megválaszolásához szükséges egyéb adat. 

A panaszt benyújtó ügyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozó előírásoknak megfelelően kell kezelni. 
4.4. A panaszügyintézéssel foglalkozó munkatársaknak rendelkezniük kell széles körű, alapos szakmai ismeretekkel és az ügyfélszolgálati munkához szükséges készségekkel és képességekkel. A pénzügyi szolgáltató törekszik arra – tekintettel a szervezet méretére – hogy lehetőség szerint szóbeli panasz során az adott szerződéssel érdemben foglalkozó munkatárs válaszolja meg a felmerült kérdéseket, illetve írásos panasz esetén a panasz válaszadásra kijelölt munkatárs minden esetben köteles a szerződéssel érdemben foglalkozó munkatárssal a válaszadást meg-előzően egyeztetni, igény esetén további munkatársakat – pl. elszámolás felülvizsgálata esetén az elszámolást, pénzügyi teljesítéseket ellenőrző munkatárs – a válaszadásba bevonni. 

4.5. A Magyar Hitel Központ Zrt. válaszát a jelen szabályzat mellékletét képező mintalevél szerint küldi meg az ügyfél részére, amely válasz tartalmazza legalább az alábbiakat: 

a. panasz tárgya, beérkezés időpontja; 

b. a panasz rövid leírása (ez beépíthető a válaszba is, amennyiben a panaszban több eltérő kérdés is felmerül); 

c. az ügyfél által kifogásoltakra, kérdésekre adott részletes válasz. Jogszabályi, szerződéses rendelkezésre történő hivatkozás esetén a konkrét jogszabály/szerződéses rendelkezés idézésével; 

d. a panaszra adott válasz összegzése, elfogadás esetén a korrekció részletezése, elutasítás esetén ezen tény rögzítése. 

e. elutasítás esetén a jogorvoslati lehetőségekre vonatkozó részletes tájékoztatás, amely kiterjed a jogorvoslati jog gyakorlásához esetlegesen szükséges nyomtatványok, kérelmek elérhetőségére is. 

4.6. A Magyar Hitel Központ Zrt. a panaszügyekben hozott döntést indokolással látja el, és azt írásba foglalva továbbítja a panaszos részére. 

4.7. A Magyar Hitel Központ Zrt. jelenleg nem működtet kizárólag az ügyfél számára elkülönített, zárt weboldalt, illetve elektronikus úton nem biztosított a válaszlevél jogosulatlan harmadik személy általi megismerhetősége, ezért – betartva a banktitokra, valamint az adatvédelmi előírásokra vonatkozó rendelkezéseket – az ügyfél részére választ a Magyar Hitel Központ Zrt. írásban, postai úton küldi meg, azzal, hogy a választ legkésőbb a válaszadásra nyitva álló határidő utolsó napján – a feladás igazolására alkalmas módon, legalább ajánlott küldeményként - postára adni köteles. 

4.8. Abban az esetben, ha az ügyfél írásban e-mail címet ad meg a válaszadásra, a Magyar Hitel Központ Zrt. a levél másolatát ezen címre akkor küldheti meg, ha az ügyfél kifejezetten nyilatkozik, hogy az adatvédelmi, banktitokra vonatkozó kockázatot megértette, ezért a felelősséget maga vállalja. 

5. Panaszkezeléshez fűződő tájékoztatási kötelezettség 

5.1. A panasz elutasítása vagy a panasz ki-vizsgálására jogszabályban előírt 30 napos válaszadási határidő eredménytelen eltelte esetén a fogyasztónak minősülő ügyfél az alábbiakhoz fordulhat: 

Pénzügyi Békéltető Testület (a szerződés létrejöttével, érvényességével, joghatásaival és megszűnésé-vel, továbbá a szerződésszegéssel és annak joghatásaival kapcsolatos jogvita esetén): 
Levelezési címe: H-1525 Budapest BKKP Pf. 172, 
telefon: 36-80-203-776, e-mail: pbt@mnb.hu );
Magyar Nemzeti Bank Pénzügyi Fogyasztóvédelmi Központ: 
1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Levélcím: 1534 Budapest BKKP Postafiók: 777

Telefon: +36 80 203 776

Fax: +36 1 489 9102

Email: ugyfelszolgalat@mnb.hu
Illetékes bíróságok. 

5.2. A Pénzügyi Békéltető Testület eljáró tanácsa egyezség hiányában akkor is kötelezést tartalmazó határozatot hozhat, ha a szolgáltató alávetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyasztónak minősülő ügyfél érvényesíteni kívánt igénye – sem a kérelemben, sem a kötelezést tartalmazó határozat meghozatalakor – nem haladja meg az egymillió forintot. 

5.3. A fogyasztónak minősülő ügyfél a fenti 1. pontban foglalt esetben a Pénzügyi Békéltető Testület, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénzügyi Fogyasztóvédelmi Központ előtt megindítható eljárás alapjául szolgáló kérelem nyomtatvány megküldését kérheti, amelyről a panasz elutasítása esetén a szolgáltató külön is tájékoztatja a fogyasztónak minősülő ügyfelet. 

5.4. Fogyasztónak nem minősülő ügyfél a fenti 1. pontban foglalt esetben a szerződés létrejöttével, érvényességé-vel, joghatásaival és megszűnésével, továbbá a szerződésszegéssel és annak joghatásaival kapcsolatos jogvitája rendezése érdekében bírósághoz fordulhat. 
6. A panaszügyintézéssel kapcsolatos utólagos teendők 

6.1. A panaszokkal kapcsolatos írásban vagy elektronikusan rögzített dokumentumokat a Magyar Hitel Központ Zrt. legalább öt évig őrzi meg, és azt az MNB kérésére bemutatják. 

6.2. A Magyar Hitel Központ Zrt. a panaszok nyilvántartását oly módon alakítják ki és vezetik, hogy az alkalmas legyen panaszügyi statisztikák és kimutatások készítésére is, amelyek célja többek között a panaszügyintézés hatékonyságának mérése. 

6.3. A Magyar Hitel Központ Zrt. panaszügyintézéssel kapcsolatos tevékenységüket a fogyasztói igényekre és saját üzletpolitikájuk szempontjaira tekintettel folyamatosan fejlesztik. 

7. A panaszügyintézési tevékenység ellenőrzése
7.1. A panaszokkal kapcsolatos eljárási rendet a Magyar Hitel Központ Zrt. vezetői rendszeresen ellenőrzik, illetve jelen szabályzattól történő eltérés esetén erről utasítást adhatnak a panaszt kezelő alkalmazottak részére. 

7.2. A Magyar Hitel Központ Zrt. vezetősége rendszeresen, de legalább évente egy alkalommal a nyilvántartás alapján a panaszokat nyomon követi és 

a) ésszerű időközönként azokat témájuk szerint csoportosítja, 

b) a panasz okát képező tényeket és eseményeket feltárja, azonosítja, 

c) megvizsgálja, hogy a b) pontban rögzített tények és események hatással lehetnek-e más eljárásra, termék-re vagy szolgáltatásra, 

d) eljárást kezdeményez a feltárt, b) pontban rögzített tények és események korrekciójára, és 

e) összefoglalja az ismétlődő vagy rendszerszintű problémákat, jogi kockázatokat. 

7.3. Az MNB a törvény által biztosított általános felügyeleti jogkörében jogosult a panaszügyintézés ellenőrzésére, valamint tájékoztató bekérésére a pénzügyi szervezettől. 

A panaszt beérkezésekor iktatni és a hatáskörrel rendelkező személy részére kézbesíteni kell. 

Az írásbeli panaszt 30 (harminc) napon belül kell kivizsgálni, és annak eredményéről, a Magyar Hitel Központ Zrt. indokolással ellátott álláspontjáról az ügyfelet írásban tájékoztatni.  
A panasz elutasítása esetén a Magyar Hitel Központ Zrt. válaszában egyidejűleg tájékoztatja az ügyfelet arról, hogy panaszával – annak jellege szerint – a Magyar Nemzeti Banknak vagy a békéltető testületnek az eljárását kezdeményezheti, továbbá meg kell adni a Magyar Nemzeti Banknak és a békéltető testületnek a levelezési címét. 

A telefonon keresztül vagy személyesen bejelentett panaszt a Magyar Hitel Központ Zrt. illetékes munkatársa lehetőség szerint azonnal megvizsgálja és orvosolja. 

Amennyiben ez nem lehetséges, vagy az ügyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Magyar Hitel Központ Zrt. a panaszról és az azzal kapcsolatos álláspontjáról jegyzőkönyvet vesz fel, és annak egy másolati példányát a személyesen közölt szóbeli panasz esetén az ügyfélnek átadja, telefonon közölt szóbeli panasz esetén az ügyfélnek megküldi. Egyebekben az írásbeli panaszra vonatkozó rendelkezések szerint jár el. A Magyar Hitel Központ Zrt. a panasz kivizsgálásáért külön díjat nem számít fel. 

A Magyar Hitel Központ Zrt.  a panaszt fogyasztóbarát módon mérlegeli. 

8. Panaszok nyilvántartása 
A Magyar Hitel Központ Zrt. a panaszokkal kapcsolatos írásban vagy elektronikusan rögzített dokumentumokat a panasz alapjául szolgáló jogviszonyra előírt bizonylat megőrzési szabályoknak megfelelően, és legalább öt évig megőrzi. Ezen iratokat a Magyar Hitel Központ Zrt. kérésre az MNB-nek bemutatja. 

A panaszok nyilvántartását oly módon kell kialakítani és vezetni, hogy az alkalmas legyen panaszügyi statisztikák és kimutatások készítésére is, amelyek célja többek között a panaszügyintézés hatékonyságának mérése. 

A panasznyilvántartásnak panaszonként az alábbi adatokat kell tartalmaznia: 

a.) a panasz leírását, a panasz tárgyát képező esemény vagy tény megjelölését 

b.) a panasz benyújtásának időpontját, 

c.) panasz rendezésére vagy megoldására szolgáló intézkedés leírását, elutasítás esetén annak indokát, 

d.) a c) pont szerinti intézkedés teljesítésének határidejét és a végrehajtásért felelős személy megnevezését, 

e.) a panasz megválaszolásának időpontját. 

Magyar Hitel Központ Zrt. a panaszt és az arra adott választ öt évig őrzi meg.

Magyar Hitel Központ Zrt. felhívja ügyfelei figyelmét a MNB honlapjának panaszügyintézéssel kapcsolatos felületére, illetve a Felügyelet panaszkezeléssel kapcsolatos kiadványaira (www.felügyelet.mnb.hu/fogyasztoknak)

Az ügyfél az MNB részére beadhatja a panaszát elektronikusan, az ügyfélkapun keresztül is. 

A Pénzügyi Békéltető Testület, illetve a Pénzügyi Fogyasztóvédelmi Központ előtt megindítható eljárás alapjául szolgáló kérelem nyomtatvány megküldését igényelheti az ügyfél a Magyar Hitel Központ Zrt-től is a honlapon, illetve a jelen tájékoztatóban lévő elérhetőségek igénybevételével, amelyet az ügyfél igénye szerint elektronikusan, avagy levélben teljesítünk.

9. Záró rendelkezések 
A Magyar Hitel Központ Zrt. jelen panaszkezelési szabályzatot székhelyén az ügyfelek számára nyitva álló helyiségében kifüggeszti és honlapján közzéteszi. 

A panaszok kezelésének és a jogszabályok, valamint jelen szabályzat előírásainak betartása kapcsán a Magyar Nemzeti Bank (1013 Budapest, Krisztina krt. 39.) jogosult felügyeleti szervként eljárni.                                                                                        
                                                                                                                         Magyar Hitel Központ Zrt.
1. számú melléklet

A Pénzügyi szervezethez (bankhoz, biztosítóhoz, stb.) benyújtandó PANASZ

Pénzügyi szolgáltatóval kapcsolatos viták rendezésére

	Panasszal érintett pénzügyi szervezet

	Név: 
	Magyar Hitel Központ Zrt.


Felek adatai

	Ügyfél

	Név:


	

	Szerződésszám/ügyfélszám:


	

	Lakcím/székhely/levelezési cím:


	

	Telefonszám:


	

	Értesítés módja (levél, email):


	

	Csatolt dokumentumok (pl. számla, szerződés, képviselő meghatalmazása)
	


Panaszügyintézés helye (pl. fióktelep, központ, székhely, közvetítő):*

[image: image1.jpg]
*személyesen tett panasz esetén

I. Ügyfél panasza és igénye

Panasztétel időpontja a pénzügyi szervezetnél (személyesen tett panasz esetén): 
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[A pénzügyi szervezetnek megküldött panaszt célszerű tértivevényes és ajánlott küldeményként postázni. A panasszal érintett szervezetnek a panasz kézhezvételét követően 30 nap áll rendelkezésére, hogy az ügyet érdemben megvizsgálja és a panasszal kapcsolatos álláspontját, illetve intézkedéseit indoklással ellátva az ügyfélnek írásban megküldje.]

Panaszolt szolgáltatástípus (pl. lakáshitel, KGFB):
	


Panasz oka:

· Nem nyújtottak szolgáltatást

· Nem a megfelelő szolgáltatást nyújtották

· Késedelmesen nyújtották a szolgáltatást 

· A szolgáltatást nem megfelelően nyújtották

· A szolgáltatást megszüntették

· Kára keletkezett

· Nem volt megelégedve az ügyintézés körülményeivel

· Téves tájékoztatást nyújtottak

· Hiányosan tájékoztatták

· Díj/költség/kamat változtatásával nem ért egyet

· Járulékos költségekkel nem ért egyet

· Egyéb szerződéses feltételekkel nem ért egyet

· Kártérítés összegével nem ért egyet

· A kártérítést visszautasították

· Nem megfelelő kártérítést nyújtottak

· Szerződés felmondása

· Egyéb panasza van

Egyéb típusú panasz megnevezése:
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II. A panasz részletes leírása:

[Kérjük egyes kifogásainak elkülönítetten történő rögzítését annak érdekében, hogy a panaszában foglalt minden kifogás kivizsgálásra kerüljön. ]

	


Kelt:


Aláírás:
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