Zalog és Hitel Zrt. 6050 Lajosmizse, Petofi u. 54.

Panaszkezelési szabalyzat

A Zalog és Hitel Zrt (székhelye: 6050 Lajosmizse, Petéfi Sandor utca 54.; tovabbiakban
intézmény) a hitelintézetekrél és a pénziigyi vallalkozasokrél szolé §66/2021. (XI11.20.)
MNB rendelkezéseinek eleget téve az alabbi Panaszkezelési szabalyzatban fogadja és
kezeli a hozza beérkez6 panaszokat.

Panasz kovetelményei

Nem mindsiil tigyfélpanasznak az tigyfél altal benyujtott olyan kérelem, amely altalanos
tajékoztatas-, vélemény- vagy allasfoglalas kérésre iranyul.

Az tligyfélpanasz miel6bbi kivizsgalasanak érdekében sziikséges, hogy az iigyfél minden
esetben adja meg személyes adatait, pontosan és konkrétan fogalmazza meg észrevételeit, az
észlelt hianyossagot, hibat, tovabba - amennyiben rendelkezésére all - a panaszat alatamasztd
dokumentumokat is bocsassa az intézmény rendelkezésére a panaszkivizsgalds folyamatanak
felgyorsitasa érdekében.

A panasz kivizsgalasanak gyorsasaga érdekében sziikséges, hogy az Ugyfél pontosan adja
meg a panasz targyat képez6 esemény helyét vagy a panasz targyat képezo tény megjelolését,
és lehetdség szerint annak idejét, valamint az esetleges kompenzacios igényét.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dijat az intézmény nem szamol fel. A panasz
kivizsgalasa az Gsszes vonatkozé koriilmény figyelembevételével torténik.

Az intézmény a panaszkezelés soran koteles Ugy eljarni, hogy a korilmények altal adott
lehetdségekhez mérten elkertilje a pénziigyi fogyasztoi jogvita kialakulasat.

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszfelelds felhivja az tigyfél figyelmét, hogy
panaszardl hangfelvétel késziil. A szdban kozolt panaszokrol késziilt hangfelvételt az
intézmény 5 évig megdrzi. Az ligyfeél kérésére a pénziigyi intézmény biztositja a hangfelvétel
visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett
hitelesitett jegyzdkonyvet.

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott alldspontot az intézmény a panasz
kozlését kovetd 30 naptéari napon beliil megkiildi az igyfélnek.



Az intézmény a panaszkezelés soran a kovetkezd adatokat kérheti az tigyféltol:

a) az tigyfél neve;
b) tigyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;
¢) a panasz elOterjesztésének helye, ideje, modja;

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

) a panasszal érintett szerzodés szama, ligytdl fiiggden Zalogjegy sorszam;
f) az tigyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;
h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje;

Panasz elutasitasa

A panasz elutasitasa esetén az intézmény valaszaban tajékoztatja az iigyfelet a jogorvoslati
lehetdségekrdl, tovabba megadja az érintett hatosagok és testiiletek elérhetdségét és levelezési
cimét.

Ha az iigyfél a panasz azonnali kezelésével nem ért egyet, az intézmény a panaszrol és az
azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy madsolati példanyat a
személyesen koz0lt szobeli panasz esetén az ligyfélnek atadja, telefonon kozolt szobeli panasz
esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az ligyfélnek megkiildi. Ebben az esetben a panaszra
adott indokolassal ellatott allaspontot az intézmény a panasz befogadasat kovetd 30 naptari
napon beliil megkiildi az tigyfélnek.

Egyéb forum: Amennyiben az ligyfél nem ért egyet a Zalog és Hitel Zrt. valaszaval —
annak jellege szerint — az alabbi testiiletekhez, illetve hatosagokhoz fordulhat:

o A szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével
kapcsolatos jogvita esetén:
- Pénziigyi Békélteto Testiilet (1122 Budapest, Krisztina krt. 6.)
- Kecskeméti Jarasbirosag

e MNB személyes ligyfélszolgalat (1122 Budapest, Krisztina krt. 6.)

A kiilonboz6 testliletek €s hatosagok, illetve birosagok igénybevételével, részletes eljarasi
szabalyaival, eljarasi koltségeivel kapcsolatos informaciok tekintetében az eljard testiiletek,
hatdsagok, illetve birésagok adnak felvilagositast.



A panasz bejelentésének modjai:

Szobeli panasz:
- személyesen: - panasziigyintézés helye: zalogfiok
- székhelyen: 6050 Lajosmizse, Pet6fi u. 54. nyitvatartasi idében:
hétf6tol-péntekig: 8-t6l 17 szombaton: 8-t6l 126raig.
- telefonon: - telefonszam: 06-76-455-848; 06 30/9555-214

- hivasfogadasi 1d6 (nyitvatartasi id0): hétfotol-péntekig: 8-tol 17
szombaton: 8-t6l 12 oraig

Irasbeli panasz:
- személyesen,
- postai uton (levelezési cim: 6050 Lajosmizse, Petofi u. 54.)

- elektronikus levélben: mizsezh@gmail.com

A panasz nyilvantartasa: A Zalog és Hitel Zrt. a panaszokrol, valamint azok rendezését,
megoldasat szolgalo intézkedésekrdl nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:
e apanasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,
e a panasz benyujtasanak id6pontjat,
e apanasz rendezésére vagy megoldasara szolgdlo intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,
o az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését,
e a panasz megvalaszolasanak idOpontjat.

A Zalog és Hitel Zrt. a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 6rzi meg.
A Zalog és Hitel Zrt. panaszfeleldst jelol ki: Homoki Laszlé 06 30/9555-214

Lajosmizse, 2022. januar 21.

Kovacs Andrea igazgatdsag elndke



