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A Tarsasag befogad, nyilvantartasba vesz, teljeskorlien kivizsgal és megvalaszol
minden, a tevékenységével, szolgaltatasaival, termékeivel kapcsolatban felmerilt
panaszt.

1. A panaszbejelentés madjai

Az lgyfelek a panaszokat az alabbi mdédokon nyujthatjak be a Tarsasaghoz:

1.1. Szébeli panasz esetén:

a) személyesen a Tarsasag kdzponti irodajaban cim: 7622
Pécs, Bajcsy-Zsilinszky u. 9. 1. em. 67.
Ugyintézés munkanapokon: Hétf3-Csiitortok: 8.00-15.00, Péntek: 8.00-13.00

b)telefonon:
telefonszam: +36-30-166-3229
hivasfogadasi id6:
Hétfé: 8.00-20.00
Kedd-Cslitortok: 8.00-15.00
Péntek: 8.00-13.00

1.2. irdsbeli panasz esetén:

a) személyesen vagy mas dltal dtadott irat Utjan (cim: 7622 Pécs, Bajcsy- Zsilinszky u.
9.1.em. 67.);

b) postai Gton (cim: 7622 Pécs, Bajcsy-Zsilinszky u. 9. |. em. 67.)

C) telefaxon (telefaxszam: +36 72/234-108 );

d) elektronikus levélben (elektronikus levelezési cim: info@mecsekhitel.hu).

Az Ggyfél meghatalmazott utjan is eljarhat. Amennyiben az lgyfél meghatalmazott
utjan jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd ereji maganokiratba
kell foglalni.

ATarsasagapanaszbejelentd nyomtatvanyt a honlapjan
(www.mecsekhitel.hu) és az ligyfélfogadasra nyitva allé6 helyiségében elérhetbvé

teszi, illetve a panaszos kérésére azt téritésmentesen megklildi a panaszos részére. Az
ugyfél szamara a panaszbejelent® nyomtatvany hasznalata nem kotelez6!

Az elektronikus elérhet6ség meghibasoddasa esetén az lgyfelek a panaszokat az 1.
pontban felsorolt egyéb mdédokon nyudjthatjak be, tehetik meg.
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2. A panaszbejelentés fogadasa, kivizsgalasa

A Tarsasag szervezetén belll a panaszok kezelése az ligyvezetés feladata, amely ezen
hataskorén beltul — kozvetlen ellenOrzése mellett — a feladatokat delegélhatja a
panaszlgyintézéssel foglalkozé munkatarsai szamara.

A panasz lGigyintézése soran — a feladatok delegdlasa soran is — biztositani kell, hogy a
panasz Ugyintézése partatlanul megfelel§ szakértelemmel és a jogszabalyoknak
megfelel&en torténjen.

A Tarsasag a panaszkezelés soran kilonosen a kovetkezd adatokat, dokumentumokat

kérheti az tgyféltdl:

a) neve;

b)szerz6désszam, tigyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d)telefonszama;

e) értesités madja;

) panasszal érintett termék vagy szolgdltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h)a panasz aldtdmasztasdhoz szikséges, az Ugyfél birtokdban [évd olyan
dokumentumok masolata, amelyek a Tarsasagnal nem dllnak
rendelkezésre;

I) meghatalmazott utjan eljaro tigyfél esetében érvényes meghatalmazas és

J) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szlikséges egyéb adat.

A panaszt benyujtd Ggyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozé
el6irdasoknak megfelel6en kell kezelni.

A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, azért kilon dij nem szamolhato fel. A panasz
kivizsgalasa az 6sszes vonatkozd koriilmény figyelembevételével torténik.

A szébeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal meg kell
vizsgalni, és lehetOség szerint orvosolni kell. Telefonon kozolt szébeli panasz esetén
biztositani kell az ésszer(i varakozasi idOn belili hivasfogadast és lgyintézést. A
Tarsasag a telefonon kozolt szébeli panasz esetén az inditott hivas sikeres
feléplilésének id6pontjatdl szamitott 6t percen belili él6hangos bejelentkezés
érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altaldban elvarhaté.
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Telefonon kozolt szdbeli panasz esetén fel kell hivni az UGgyfél figyelmét, hogy
panaszardl hangfelvétel készil. A telefonon k6z6lt panaszokrol késziilt hangfelvételt 5
évig meg kell 6rizni. Az Ggyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat,
tovabba jogszabalyban rogzitett hatariddn belil, téritésmentesen rendelkezésre kell
bocsatani — kérésének megfelelen - a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyzOkonyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

A Tarsasag a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyz8konyvet vesz fel,

ha az lgyfél a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, valamint telefonon k6zo6lt

panasz esetén megadja a panasz azonositasdra szolgdld adatokat. A Tarsasag

jegyzOkonyvet vesz fel abban az esetben is, ha a panasz azonnali kivizsgaldasa nem

lehetséges. A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz

esetén az lgyfélnek at kell adni, telefonon k6z6lt szébeli panasz esetén a panaszra

adott vdlasszal egyltt az ligyfélnek meg kell kiildeni. Az azonnal ki nem vizsgalt szébeli

panasszal kapcsolatos indokoldssal ellatott allaspontot a kozlést kévetd 30 napon

belll kell megkuldeni.

A jegyz6konyv legaldbb az aldbbiakat tartalmazza:

a) az ugyfél neve;

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

C) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja;

d)a Tarsasag neve és cime;

e)az ugyfél panaszdnak részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkiilénitetten
tortén® rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszdban foglalt
valamennyi kifogas teljeskorlien kivizsgalasra keruljon;

f) a panasszal érintett szerz8dés szama, lgyt6l fliggben ligyfélszam;

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

h)a jegyzOkonyv felvételének helye, ideje és

1) személyesen kozolt szébeli panasz esetén a jegyzOkonyvet felvevd személy és az
Ugyfél alairdsa.

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kdzlését
kévetd 30 napon belil kell megkildeni az Ggyfélnek.

Amennyiben a panasz elektronikus levél formajaban érkezik, a Tarsasag illetékes
munkatdrsa egy elektronikus valaszlizenetben értesiti az Ggyfelet, hogy a panaszat
nyilvantartasba vették.

Az Ugyfél a panaszbejelentésében rendelkezhet arrél, hogy milyen formdban var
valaszt megkeresésére. A valasz kérhetd elektronikus levél vagy hagyomanyos postai
levél formajaban, illetve telefaxon keresztiil.
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A Tarsasag altal fligg6, kiemelt kdzvetit6 utjan gyakorolt zalogkdlcsonzési tevékenység
keretében eljard, fligg6 kiemelt kozvetiték — akik a Tarasag javara, nevében,
felel6sségére és kockazatara folytatott tevékenységiket megbizasi szerzédés
keretében végzik — altal okozott karért az Ugyféllel szemben a Térsasag kozvetlendil
felel.

Ennek megfelel6en a fligg6 kiemelt kozvetiték tevékenységével kapcsolatos
panaszokat — a helyszinen azonnal orvosolhaté panaszok kivételével — a Tarsasag
Panaszkezelése vizsgalja ki és valaszolja meg a jelen szabalyzatban foglaltak szerint.

A jelen Panaszkezelési Tajékoztatot és a mellékletét képezé dokumentumokat a fliggd,
kiemelt kozvetit6 a tevékenysége helyszinéil szolgdld Zalogfidkban, az Ggyfélforgalom
szamara nyitva allo helyiségben ki kell helyezze, akként, hogy azok a helyszinen
dolgozd munkatdrsak segitsége nélkiil is, ingyenesen, folyamatosan hozzaférhet6 kell
legyen.

3. A panaszkezeléshez sziikséges tovabbi adatok bekérése az ligyféltol

Amennyiben a bejelentés nem tartalmaz elegend® informaciét a panasz érdemi
kivizsgalasdhoz, a Tarsasag haladéktalanul felveszi a kapcsolatot az lgyféllel és
beszerzi azt. Az Ugyfél megkeresése torténhet telefonon vagy irdsban. Telefonos
megkeresés esetén a mar meglévd panaszbejelentd nyomtatvanyon jeldlni kell, hogy
az Uj informacid beszerzése telefonon tortént.

4. A panasz nyilvantartasa

A panaszokrél, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl

nyilvantartast kell vezetni. A Tarsasag a panaszbejelentéseket a nyilvantartasaban

rogziti. Az azonositdszammal ellatott bejelentést, tovabba annak mellékleteit az

irattarban elkilonitve tartja nyilvan.

A nyilvantartas legalabb a kovetkez6 adatokat tartalmazza:

a)a panasz leirasat, a panasz targyat képez& esemény vagy tény megjeldlésével;

b)a panasz benyujtasanak idGpontjat;

C)a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas
esetén annak indokat;

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

€) a panasz megvalaszolasanak id6pontjat (a valaszlevél postazasa esetén a postara
adds datumat, az elektronikus Uton megkiildott valasz esetén az elkiildés datumat).

A Tdarsasag a panaszokrol vezetett nyilvantartas alapjan a panaszokat nyomon

5



MECSEK HITEL- ES PENZUGY!I ZRT.

koveti és

a) észszer(l idOkozonként azokat témajuk szerint csoportositja

b) a panasz okat képez tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,

C) megvizsgalja, hogy a b) pontban rogzitett tények és események hatassal
lehetnek-e mas eljardsra, termékre vagy szolgaltatasra,

d) eljarast kezdeményez a feltart, b) pontban rogzitett tények és események
korrekcidjara és

e) oOsszefoglalja az ismétl6dd vagy rendszerszintl problémakat, jogi
kockazatokat.

5. A panaszbejelentés kezelése

A Tarsasag a panaszbejelentések kezelését a hitelintézetekrdl és a pénzlgyi
vallalkozasokrol szdlé 2013. évi CCXXXVII. torvényben, az egyes pénzligyi szervezetek
panaszkezelésének formajara és moddjara vonatkozd részletes szabalyokrél szélé
66/2021. (XIl. 20.) MNB rendeletben, illetve a befektetési vallalkozasok, a
pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsaté intézmények, az
utalvanykibocsatdk, a pénziigyi intézmények és a fliggetlen pénziigyi szolgaltatas
kozvetitOk panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval
kapcsolatos részletes szabalyokrdl szélé 435/2016. (XIl. 16.) Korm. rendeletben
foglaltaknak megfelel6en végzi.

Amennyiben az lgyfél bejelentése tobb lgyletet érint, a Tarsasag a szikséges
informacidk birtokaban torekszik arra, hogy egy egységes levélben adjon valaszt a
bejelentd minden panaszara és minden altala feltett kérdésre.

A panaszbejelentéseket a Tarsasag munkatarsai minden koriilményt figyelembe véve
tekintenek at.
A Térsasag a panasz kivizsgalasat kovetben valaszaban részletesen kitér a panasz teljes
kor( kivizsgadlasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara
vonatkozd intézkedésekre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara.
A Tarsasag a valaszt kozérthetéen fogalmazza meg.
A Tarsasag allaspontjardl az ligyfél az altala meghatarozott mdédon a panasz kdzlését
kovetd 30 napon belll kap valaszt a Tdrsasagtdl, kivéve, ha az tgyfél a panaszat
személyesen vagy telefonon jelenti és a Tarsasdg az abban foglaltaknak nyomban
eleget tesz.
A valaszadas soran a Tarsasag elsGsorban az altala kordbban rogzitett elérhet6ségeket
(lakcim, levelezési cim, telefonszam, faxszam, email cim) hasznalja fel a
kapcsolatfelvétel érdekében, amennyiben az Gigyfél a panasz bejelentésekor nem jeloli
6
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meg, hogy milyen mdodon és milyen elérhet&ségére kéri a valasz megkuldését.
A Tarsasag a panaszt és az arra adott valaszt 5 évig 6rzi meg.

6. Jogorvoslati lehetdségek

Amennyiben az Ugyfél a bejelentésre kapott valasszal nem ért egyet, esetleg Uj
informacidval vagy dokumentacioval rendelkezik, kérheti a Tarsasagtél az 1. pontban
megjelolt elérhetGségek valamelyikén a panaszra adott valasz feliilvizsgdlatat. Ebben
az esetben a Tarsasag ismét megvizsgdlja az Ugyfél panaszat, és bejelentését Uj
panaszként kezeli.
A Tarsasag a fogyaszténak minBsuld Ugyfelet! a panasz elutasitasa esetén
tdjékoztatja arrdl, hogy allaspontja szerint a panasz
a) a szerzOdés Ilétrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megszlnésével, tovabbad szerz&désszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvita rendezésére vagy
b) a Magyar Nemzeti Bankrdél sz6lé torvényben meghatarozott
fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésének
kivizsgaldsara iranyult.
Ha a Tarsasdg szerint a panasz a fenti bekezdés a) és b) pontjat is érinti, akkor a
fogyaszténak minGsild Ugyfelet tajékoztatja arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely
része tartozik az a) illetve a b) pont korébe.
A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el&irt 30 napos
valaszadasi hatarid® eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak minOsiild tgyfél az
aldbbiakhoz fordulhat:

a)a szerzOdés Ilétrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megszlnésével, tovabba a szerzOdésszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvita esetén a Pénzigyi Békéltet® Testllethez fordulhat,
amelynek elérhet8ségei az alabbiak:

Székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.

Ugyfélszolgélat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

Meghallgatdsok: 1133 Budapest, Vaci ut 76.

Levelezési cim: H-1525 Budapest Pf.:172.

Ugyfélszolgalati telefon: (+36 80) 203-776

06-1-489-9700
web: http://www.penzugyibekeltetotestulet.hu/
Email: ugyfelszolgalat@mnb.hu

1 Fogyasztonak mindsiil az 6nall6 foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil esé célok érdekében eljaro
természetes személy.
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b)fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet a Magyar Nemzeti Bank Pénzugyi
Fogyasztévédelmi Kozpontjanal, amelynek elérhet8ségei az aldbbiak:

Székhely: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

Levelezési cim: 1534 Budapest BKKP Pf. 777.

Telefon: (+36 80) 203-776

Fax:+36-1-489-9102

https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem

Email: ugyfelszolgalat@mnb.hu
C) birésaghoz fordulhat.

A fogyaszténak min8sulé Ugyfél a panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara
jogszabalyban el8irt 30 napos valaszadasi hataridd eredménytelen eltelte esetén a
Pénzugyi Békéltetd Testllet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénzlgyi
Fogyasztovédelmi Kozpont elOtt megindithatd eljarads alapjaul szolgdld kérelem
nyomtatvany megkuildését kérheti, amelyr6l a panasz elutasitasa esetén a Tarsasag
kalon is tajékoztatja a fogyasztonak min6suld Ugyfelet. A nyomtatvanyokat a
Tarsasag az ugyfél kérésére koltségmentesen, haladéktalanuk megkildi. A
nyomtatvanyok megkildése irdnti kérést a Tdrsasdg 1. pontban meghatarozott
elérhet&ségein terjesztheti el az tgyfél.

A fogyaszténak minBsul® ugyfél panasza elutasitasa esetén a Tarsasag valaszaban
tajékoztatja az Ugyfelet az igénybe vehetd jogorvoslati lehet&ségekrol,
valaszaban feltinteti a Pénzlgyi Békéltetd Testilet székhelyét, telefonos és
internetes elérhet8ségét, levelezési cimét, tajékoztatast ad arra vonatkozdan,
hogy tett-e daltalanos aldvetési nyilatkozatot, valamint a Magyar Nemzeti Bank
Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpontjanak levelezésicimét, telefonszama
t, tovabba a formanyomtatvanyok elektronikus elérhetfségét, tajékoztatast ad
tovabba arrdl, hogy a fogyasztd kérheti ezen formanyomtatvanyok Tarsasag altali
koltségmentes megkildését, megjeldélve a formanyomtatvanyok
megkiildésére vonatkozé fogyasztdéi igény elBterjesztésére szolgald
telefonszamot, elektronikus levelezési és postai cimet.

A fogyasztonak nem minBsul® ugyfél a panasz elutasitisa vagy a panasz
kivizsgdldsara jogszabdlyban el8irt 30 napos valaszadasi hatarid6
eredménytelen eltelte esetén a szerzOdés |étrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megszlinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében birédsaghoz fordulhat.

Pécs, 2022. oktéber 15.
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