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1. Altaldanos rendelkezések
1.1. A szabdlyzat célja

Jelen szabalyzat egységes szerkezetben altalanosan szabalyozza az tigyfeleknek a Hypotheca Financing Zrt-
vel (1051 Budapest, Nador utca 26. 4. em., cg.: 01-10-140735, addszam: 27907883-2-41; a tovabbiakban
»Tarsasag” vagy ,,Szolgalatd”), tovabba a Tarsasdg Fiiggd, Kiemelt Kozvetitdivel szemben felmeriild
panaszainak, bejelentéseinek és javaslatainak fogadasat, kivizsgalasat, orvoslasat, azaz egyiittesen intézését.
A szabalyzat célja, hogy biztositsa az iigyfélpanaszok hatékony, atlathat6 €s gyors kezelését, szabalyozza a
panaszkezelés modjat és a panaszok rogzitésére szolgald nyilvantartas vezetésének szabalyait.

1.2. A szabdlyzat hatdlya

A szabalyzat hatalya kiterjed minden olyan panasz, bejelentés vagy javaslat — a tovabbiakban: panasz —
Tarsasagon beliili kezelésére, feldolgozasara és megvalaszoldsdra, amely a Térsasdg magatartasara,
tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozik. A szabalyzat hatalya a Tarsasag valamennyi munkavallal6jara,
kozvetit6jére (nevezetesen a fiiggd kozvetitdként a kiemelt kdzvetitokre (azaz a zaloghazak {lizemeltetdire),
tovabba a panaszkezelési folyamatokban részt vevo szervezeti egységére és alkalmazottra is kiterjed, akik a
Tarsasag megbizasabol végzik el ezen folyamatokat.

1.3. Vonatkozo jogszabdlyok

- 2013. évi CCXXXVIL. torvény a hitelintézetekrol és a pénziigyi vallalkozasokrol (Hpt.) 288. §;

- 435/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az
elektronikuspénz-kibocsatd intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénziigyi intézmények és a
fiiggetlen pénziigyi szolgaltatas kozvetitok panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési
szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol;

- A Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (X1.25.) szdmu ajanlésa a pénziigyi szervezetek panaszkezelésérol

- 66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és
modjara vonatkozo részletes szabalyokrol

Fogalmak

Panasz: A 66/2021. (XI1.20.) MNB rendelet 2. § (1) bekezdésében foglaltak szerint a Tarsasag, mint szolgaltatd
(a tovabbiakban szolgaltatd) teljeskoriien kivizsgalja és megvalaszolja az tigyfélnek, a tagnak, illetve a
befektetonek (a tovabbiakban: tigyfél), a szolgaltatd — szerzodéskotést, illetve a tagsagi jogviszony létrejottét
megel6z6 vagy a szerz0dés megkotésével, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, a szerzodés, illetve a
tagsagi jogviszony fennallasa alatti, a szolgaltatd részErdl torténd teljesitéssel, valamint a szerzddéses, illetve
tagsagi jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetden a szerzddéssel, illetve a tagsagi jogviszonnyal
Osszefliggld - magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érint6 kifogasat (a tovabbiakban: panasz).

Nem mindsiil panasznak, ha az tigyfél a Tarsasagtol altalanos tdjékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast
igényel.

Bejelentés: minden olyan, az tigyfél részérdl szoban, irdsban vagy meghatalmazott utjan tett kozlés, amely a
Térsasag miikodésével kapcsolatos barmilyen jogellenes vagy a jo erkdlcsbe iitk6z6 hianyossagra vagy hibara
utal.

A kizarolag sajat hataskorben intézendo ligyfélbejelentésnek azon ligyfélbejelentések mindsiilnek, amelyek
nem reklamaciot, kifogast, hanem pl. informaciokérést, 0j jelszokérést tartalmaznak, igy ezek nem tartoznak a
Panaszkezelésnek megkiildend6 kategoriaba.

Javaslat: minden olyan, az ligyfelek részérdl szoban vagy irasban megtett kezdeményezés, amely a Tarsasag
mukodésének javitasat célozza
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Ugyfél: a panaszt benytijto természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd gazdasagi
tarsasag vagy mas szervezet, aki a Tarsasag szolgaltatasat igénybe veszi vagy a szolgaltatasaval kapcsolatos
tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje

Fogyaszto: a jelen szabalyzat alkalmazasaban az 6nallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil esé
célok érdekében eljaro természetes személy

Képviseld vagy meghatalmazott: A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott atjan is benyujthato. Ilyenkor a
Tarsasag vizsgalja a benyujtasi jogosultsdgot, amelyet a benyujté meghatalmazassal igazol. A bejelentésre
szolgalo okiratban a panaszos neve mellett fel kell tiintetni a panaszos - torvényes, illetve meghatalmazotti —
képviseldjeként eljard, panaszbenyujté természetes személy nevét is (pl. vallalat képviseldje, természetes
személy meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazas hianyaban a panaszt a — bank-, tizleti és értékpapir titok
megtartasanak a kotelezettsége miatt — a szolgaltatd érdemben nem tudja kivizsgalni. A meghatalmazas
pétlasaval vagy személyesen a panasz (ismételten) benyujthatd és teljeskorit kivizsgalasara és
megvalaszolasara keriil sor.

2. A panaszok kezelésének szabalyai

2.1. A panaszkezelésben érintett szervezeti egységek

A panaszok fogadasaért, nyilvantartasba vételéért, kivizsgalasaért és megvalaszolasaért felelds szervezeti
egysége a Hypotheca Financing Zrt. Panaszkezelés (e-mail cim: panaszkezeles@hypothecafinancing.hu ).

2.2. A panaszkezelésben érintett szakteriiletek specidlis feladatai

Panaszkezelés
A Panaszkezelés az Ugyfelek panaszairol minden naptari év elejétdl ujra inditott, folyamatos sorszammal
ellatott nyilvantartast vezet a jelen Panaszkezelési Szabalyzat rendelkezései szerint.

A Panaszkezelés iktatott panaszonként mappat/dossziét nyit, melybe a panaszbejelentést, a vizsgalattal
kapcsolatos dokumentumokat, és a valaszlevél masolatat helyezi el. A Hypotheca Financing Zrt. a panaszt, az
arra adott valaszt és az eljaras soran keletkezett dokumentumokat 5 évig 6rzi meg a jelen panaszkezelési
szabalyzat rendelkezései szerint.

Panaszt atvevé szervezeti egységek

A Hypotheca Financing Zrt. szervezeti egységeihez (ideértve a Zalogfiokok leadott, a zalogfiok mitkodésével
kapcsolatos panaszokat is) beérkezett panaszok minden esetben atadasra kell, hogy keriiljenek a Panaszkezelés
részére. Panasznak mindsiil, igy atadasra keriilnek kiilondsen azon bejelentések, melyek:

. a szolgaltatas, ligyfélkiszolgalas mindségére vonatkoznak (pl:, kapcsolattartas modja, dijterhelések);
. a kommunikacioval, a tajékoztatas mindségével kapcsolatosak;

. ligyviteli, illetve nyilvantartasi (adminisztracios) hibara utalnak (pl: kondiciok);

. a Hypotheca Financing Zrt. szamara kartéritési igényt jelentenek;
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A panaszKkezelési eljaras

3.1. A panasz bejelentésének modjai
Szdbbeli panasz:
a) személyesen:
(i) A Tarsasag székhelye: 1051 Budapest, Nador u. 26. 4. em.
Nyitvatartési ido: Szerda: 08:00 — 20:00
Hétf6, Kedd, Csuitortok, Péntek: 08:00 — 16:00

(i) A Tarsasag altal fiiggd, kiemelt kozvetitd utjan végzett zalogkolesonzési tevékenység
valamennyi szinhelyén, {azaz a zalogjegyen szereplé zalogfiokban}, az adott zalogfiok
nyitvatartasi idejében, nyitvatartas idejére szol6 informacidt a zalogjegy tartalmazza.
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b) telefonon:
Telefonszam: +36 1 447-76-49
Hivasfogadasi id6: Szerda: 08:00 — 20:00
Hétfo, Kedd, Csiitortok, Péntek: 08:00 — 16:00

frasbeli panasz:
a) személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan,

b) postai uton (levelezési cim: 1051 Budapest, Nador u. 26. 4. em.),
C) elektronikus levélben (elektronikus levelezési cim: panaszkezeles@hypothecafinancing.hu )
folyamatosan fogadja;

Meghatalmazott Gtjan:

Az tlgyfél eljarhat meghatalmazott Utjan is. Amennyiben az iigyfél meghatalmazott utjan jar el, a
meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyito erejii maganokiratba kell foglalni a 16/2021. (X1.25) szamu
ajanlas 22. pontjaban foglaltak szerint.

3.2. A panasz benyujtasa

A panasz formai kotottség nélkiil nyujthatd be, azonban a Tarsasag a Panaszkezelési Tajékoztatoban az erre
rendszeresitett formanyomtatvany alkalmazasat ajanlja. A nem formanyomtatvanyon benyujtott panasz
minimalis formai kovetelményekhez tartozik, hogy egyértelmiien kideriiljon beldle a panaszos személye, a
panaszos elérhetdsége, a panaszos kapcsolata a Tdrsassdggal, a panasz konkrét targya, a panasz idépontja és
helye (részletesen 1d. 5. pont). A panaszosnak a panaszat — ha ezen szabalyzat eltéréen nem rendelkezik —
alairasaval kell hitelesitenie.

A Tarsasag a honlapjan elérhetdvé teszi a panasz benyujtasahoz a Magyar Nemzeti Bank (a tovabbiakban:
MNB) éltal a honlapjan kozzétett nyomtatvanyt'. A szolgéltatd koteles az ettdl eltérd formaban benyujtott
irasbeli panaszt is befogadni.

Amennyiben az Tlgyfél az irasbeli panaszat nem a panaszkezelési szabdlyzatban meghatarozott,
panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egység cimére kiildi meg, vagy ha az ligyfél az irasbeli panaszt a
Tarsasag valamely {igyfélforgalom szamara nyitva allo helyiségében nem a panaszkezelésre kijelolt
igyintézonek adja at, a szolgaltatd a beérkezést kovetden haladéktalanul tovabbitja a panaszt a
panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egysége részére.

A szbbeli panasz felvételét kovetéen a szolgaltatd tajékoztatja az iigyfelet a panaszt tovabbiakban kezeld
szervezeti egység elérhetdségérdl, valamint telefonon k6zolt szobeli panasz esetén kozli a panasz azonositasara
szolgal6 adatokat.

A Térsasag a telefonon kozolt szobeli panasz esetén az tigyfélszolgalati tigyintézd €l6hangos, az inditott hivas
sikeres felépiilésének idOpontjatol szamitott Gt percen beliili bejelentkezése érdekében tigy koteles eljarni,
ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

Panasz jegyzokonyv tartalma:
A panaszrol felvett jegyzokonyv — amelynek a mintaja az jelen Szabalyzat {2.} szamu mellékletét képezi —
legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) az ligyfél neve,

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

¢) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja,

d) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime,

) a panasz részletes leirasa az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd rogzitésével,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligytol fiiggden ligyfélszam, illetve pénztari azonosito,

g) az ligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok ¢és egyéb bizonyité¢kok jegyzéke,

h) a jegyzokonyv felvételének helye, ideje, valamint

1) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzokonyvet felvevd személy és az tigyfél alairasa.

L https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok
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A Tarsasag a panaszkezelési szabalyzatat az ligyfélforgalom szdmara nyitva 4116 helyiségeiben jol lathatéan,
figyelemfelhivasra alkalmas modon, valamint honlapjan teszi k6zz¢é.

3.3. A Tarsasag a panaszt és az arra adott valaszt - ide nem értve a visszahivasrol késziilt hangfelvételt 6t
évig Orzi meg, és azt az MNB kérésére bemutatja.

3.4. A Tarsasag a panasz kivizsgalasaért az iigyféllel szemben kiilon dijat nem szamithat és nem szamit
fel, a panasz kivizsgalasa téritésmentes.

4. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhato fel. A panasz kivizsgalasa az 0sszes
vonatkozé koriilmény figyelembevételével torténik. A Tarsasag a panaszkezelést egyenletes szinvonalon
biztositja az tlgyféllel fennallo kapcsolat teljes tartama alatt, ennek érdekében a Tarsasagunk a az
egylittmiik6do, rugalmas, segitOkész, empatikus szolgaltatdéi magatartasra torekszik a jogviszony létrejottét
megeldzden, a jogviszony fennallasa alatt, és annak megsziinését kdvetéen felmeriilé problémak, panaszok
kezelése soran is.

Szébeli panasz:

A szdbeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt a Tarsasdg azonnal megvizsgalja, és lehetOség
szerint orvosolja. A Tarsasag a telefonon kozolt szobeli panasz esetén az inditott hivas sikeres felépiilésének
idépontjatol szamitott 6t percen beliili, a Tarsasdg munkatarsa él6hangos bejelentkezése érdekében ugy koteles
eljarni, ahogy az az adott helyzetben altaldban elvarhat6. Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a
Tarsasag jegyzOkonyvet vesz fel.

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén a Tarsasag a telefonos kommunikéciot hangfelvétellel rogziti, és a
hangfelvételt 6t évig meg6rzi. Errél az tigyfelet a Tarsasag a telefonos tigyintézés kezdetekor tajékoztatja. A
Tarsasag az ligyfél kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen tizenot napon
beliil az tigyfél rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyzokonyvet vagy a
hangfelvétel masolatat.

Ha az iigyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgaltaté a panaszrol és az azzal kapcsolatos
allaspontjarol jegyz6konyvet vesz fel, valamint telefonon kdzolt panasz esetén megadja a panasz azonositasara
szolgal6 adatokat.

A jegyzOkonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek at kell adni,
telefonon k6zolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az tigyfélnek meg kell kiildeni.

Az azonnal ki nem vizsgalt szobeli panasszal kapcsolatos indokoléassal ellatott alldspontot a szolgaltatd az
Irasbeli panaszra vonatkozoé hataridon beliil kiildi meg az iigyfélnek.
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Irasbeli panasz:

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kdzlését kdvetd 30 naptari napon
beliil a Tarsasag megkiildi az ligyfélnek.

A Téarsasdg a panasszal kapcsolatos indokoldssal ellatott allaspontot elektronikus uton (a panasz
eléterjesztésére igénybevettel megegyez6 csatornan) kiildi meg, amennyiben a panasz az iigyfél altal
bejelentett és a szolgaltatd altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrdl vagy a szolgaltato altal
iizemeltetett, kizarolag az iigyfél altal hozzaférhetd internetes portalon keresztiil keriilt megkiildésre, és az
iigyfél eltéréen nem rendelkezik. Minden mas esetben postai uton kiildi meg a panasszal kapcsolatos valaszat.

A panasz megvalaszolasa:
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A Tarsasag a panasz kivizsgalasat kovetoen valaszaban részletesen kitér a panasz teljes kori kivizsgalasanak
eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa
esetén az elutasitas indokara, valamint a valasz — szilikség szerint — tartalmazza a panasz targyara vonatkozo
szerz6dési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly pontos szovegét. A Tarsasag a valaszt kozérthetéen
fogalmazza meg.

A panasz kivizsgalasa az 0sszes vonatkozd koriilmény figyelembevételével torténik. Amennyiben a panasz
kivizsgdlasdhoz a szolgéltatonak az tligyfélnél rendelkezésre alld tovabbi informéciora van sziiksége,
haladéktalanul felveszi az tigyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azt.

A Tarsasag a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazé valaszt - az ligyfél eltérd
rendelkezésének hidnydban - elektronikus uton kiildi meg, amennyiben a panaszt az tigyfél:
a) a kapcsolattartas céljabol bejelentett és a szolgaltatd altal nyilvantartott elektronikus levelezési
cimrol kiildte, vagy
b) a szolgaltato altal lizemeltetett, kizarolag a szolgaltaté ligyfele altal hozzaférhetd internetes portalon
keresztiil terjesztette eld.
c) A Tarsasag — a fenti a) vagy b) lehetdség koziil — a valaszt a panasz elbterjesztésére igénybevettel
megegyez0 csatornan kiildi meg, figyelemmel arra, hogy a Tarsasag biztositja a 66/2021. (XII. 20.)
MNB rendelet 5. § (8) bekezdésében foglaltak teljesiilését és a titokvédelmi szabalyok altal védett
adatok megismerésére nem jogosult harmadik személyekkel szembeni védelmét.

Ha az iigyfél a korabban el6terjesztett, a Tarsasag altal elutasitott panaszaval azonos tartalommal ismételten
panaszt terjeszt eld, és a Tarsasdg a kordbbi allaspontjat fenntartja, valaszadasi kotelezettségét a kordbbi
valaszlevelére torténd hivatkozassal, valamint a panasz elutasitasa esetén nytjtando tajékoztatas megadasaval
teljesiti. A panaszra adott, papir alapu a valasz sikertelen kézbesitését kovetden, a nyilvantartasaban szerepld
cimre egy alkalommal ismételten megkisérli a valaszlevél kézbesitését a rendelkezésre allo6 adatok alapjan
elérhet fogyasztd részére.

A Tarsasag a fogyasztonak mindsiilo tigyfelet a panasz elutasitdsa esetén tajékoztatja arrol, hogy dllaspontja
szerint a panasz
a)a szerzodes létrejottével,  érvémyességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerzodeésszegessel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy
b) a Magyar Nemzeti Bankrol szolo térvenyben meghatarozott fogyasztovedelmi rendelkezések
megsertesének kivizsgalasara iranyult.

Ha Tarsasag allaspontja szerint a panasz a fenti bekezdés mindkét pontjat érinti, akkor a fogyasztonak
mindsiilo tigyfelet tajékoztatja arrol, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a), illetve a b) pont
korebe és ennek megfeleléen panasza mely részével kihez fordulhat.

A fogyasztonak mindsiilé iigyfél panasza elutasitasa esetén a Tdarsasag valaszaban feltiinteti a Pénziigyi
Békeltetd Testiilet székhelyét, telefonos és internetes elérhetdséget, levelezési cimét, valamint a Magyar
Nemzeti Bank Peénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpontjanak levelezési cimét, telefonszamat, tovabba a
formanyomtatvanyok elektronikus elérhetdséget, tajékoztatast ad tovabba arrol, hogy a fogyaszto kérheti ezen
formanyomtatvanyok szolgaltato dltali kéltségmentes megkiildesét, megjeldlve a formanyomtatvinyok
megkiildésére vonatkozo fogyasztoi igény eldterjesztésére szolgalo szolgaltatoi telefonszamot, elektronikus
levelezési és postai cimet.

A Tarsasag a fogyasztonak mindsiild iigyfél kérése esetén az MNB honlapjan a Pénziigyi Békéltetd Testiilet
eljarasanak, illetve az MNB fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyulod kérelem
benyujtasahoz kozzétett formanyomtatvanyokat® (a tovabbiakban: formanyomtatvanyok) koltségmentesen,
haladéktalanul megkiildi.

A Tarsasag a fenti dolt betiivel jelolt bekezdésekben foglaltakrol figyelemfelhivasra alkalmas modon ad
tajékoztatast.

2 Lsd. jelen szabalyzat vonatkoz6 mellékleteit;
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A panasz elutasitasa esetén a szolgaltatd valaszaban tajékoztatja az ligyfelet arrdl, hogy a Magyar Nemzeti
Bankrol sz6lo 2013. évi CXXXIX. torvény szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén a
pénziigyi kozvetitérendszer feliigyeletével kapcsolatos feladatkdrében eljar6 Magyar Nemzeti Banknal
fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet, vagy a szerzodés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén birésaghoz
fordulhat, vagy a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljarasat kezdeményezheti, amennyiben a Pénziigyi Békéltetd
Testiilet eljarasara vonatkozé szabalyok alapjan fogyasztonak mindsiil.

A szolgaltatonak tajékoztatnia kell e fogyasztot arrdl, hogy altalanos alavetési nyilatkozatot tett, meg kell adnia
a Pénziigyi Békéltetd Testiilet székhelyét, telefonos €s internetes elérhetdségét, valamint a levelezési cimét,
tovabba a fogyasztd kiilon kérésére a Tarsasag a fogyasztonak mindsiil ligyfél kérése esetén az MNB
honlapjan a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljarasanak, illetve az MNB fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasanak
kezdeményezésére iranyuld kérelem benyujtasdhoz kozzétett formanyomtatvanyokat (a tovéabbiakban:
formanyomtatvanyok) koltségmentesen, haladéktalanul megkiildi.

A Téarsasag a fogyasztonak mindsiild tigyfelet tajékoztatja arrol, hogy
- a) a Magyar Nemzeti Bank elnokének 66/2021. (XII. 20.) MNB rendelete a pénziigyi szervezetek
panaszkezelésére vonatkozd szabalyokrdl IV. 1. a pontja esetében (a szerzddés létrejittével,
ervényessegeével, joghatdasaival és megsziinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén) a Pénziigyi Békéltetd Testiilethez vagy
- b) a Magyar Nemzeti Bank elnokének 66/2021. (XII. 20.) MNB rendelete a pénziigyi szervezetek
panaszkezelésére vonatkozod szabalyokrdl IV. 1. b pontja pontja esetében a fogyasztovédelmi
ellendrzési eljarast az MNB-nél kezdeményezheti.
- C) apolgari perrendtartas szabalyai szerint birosaghoz fordulhat.
A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 naptari napos torvényi valaszadasi hataridd
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem minésiilé tigyfél a polgari perrendtartas szabalyai szerint
bir6ésaghoz fordulhat.

A fogyasztonak minésiil6 tigyfelet a panasznak a Magyar Nemzeti Bank elnokének 66/2021. (XI11. 20.) MNB
rendelete a pénziigyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozo szabalyokrol torténd elutasitisa esetén a
Tarsasag tajékoztatja, hogy panaszaval birosaghoz, a Pénziigyi Békélteto Testiilethez, a Magyar Nemzeti Bank
Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpontjahoz fordulhat (részletesen a 7. pontban).

A Tarsasag az elutasitdo dontésében feltiinteti a Pénziigyi Békéltetd Testiilet levelezési cimét, telefonszamat, a
Magyar Nemzeti Bank levelezési cimét, telefonszamat, valamint az MNB honlapjan a Pénziigyi Békélteto
Testiilet eljarasanak kezdeményezése, illetve az MNB fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasanak
kezdeményezésére iranyul6 kérelem (pénziigyi fogyasztévédelmi beadvany) benytjtasa céljara rendszeresitett
formanyomtatvanyok (a tovabbiakban: formanyomtatvanyok) elektronikus és {igyfélszolgalati elérhetdségét
is, tovabba jol lathato modon tajékoztatast ad arrdl, hogy a fogyasztd kérheti ezen formanyomtatvanyok
pénziigyi szolgaltato altali kdltségmentes megkiildését is.

A tajékoztatas tartalmazza a Tarsasdgnak a formanyomtatvanyok megkiildésére vonatkozo fogyasztoi igény
el6terjesztésére szolgalo telefonszamanak, e-mail elérhetdségének és postai cimének megjelolését is.

A Tarsasag valaszat oly mdédon kiildi meg az iigyfél részére, amely alkalmas annak megallapitasara, hogy a
Tarsasag a kiildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kiildte meg, emellett kétséget kizaroan
igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és idopontjat is.

5. Panaszkezelés kozvetités soran

Panaszkezelési feladatok megosztasa kozvetités soran

A Tarsasag altal fliggd, kiemelt kozvetitd Utjan gyakorolt zalogkdlcsonzési tevékenység keretében eljaro,
fiiggd kiemelt kozvetitbk — akik a Tarasidg javara, nevében, felel6sségére és kockazatara folytatott
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tevékenységiiket megbizasi szerzédés keretében végzik — altal okozott karért az Ugyféllel szemben a Tarsasag
kozvetleniil felel®.

Ennek megfeleléen a fiiggd kiemelt kozvetitdk és pénzforgalmi kozvetiték tevékenységével kapcsolatos
panaszokat — a helyszinen azonnal orvosolhatd panaszok kivételével — a Tarsasag Panaszkezelése vizsgalja Ki
¢s valaszolja meg a jelen szabalyzatban foglaltak szerint.

A jelen Panaszkezelési Szabalyzatot és annak mellékletét képez6 dokumentumokat a fliggd, kiemelt kdzvetitd
a tevékenysége helyszinéiil szolgald Zalogfiokban, az tigyfélforgalom szamara nyitva allo helyiségben ki kell
helyezze, akként, hogy azok a helyszinen dolgoz6 munkatarsak segitsége nélkiil is, ingyenesen, folyamatosan
hozzatérheto kell legyen.

A fliggd kiemelt kozvetitdé a jelen Panaszkezelési Szabalyzat tartalmarol a Zalogfiokban munkat végzo
alkalmazottait tajékoztatja és a jelen Szabalyzatnak szerint rendelkezések megtartdsara utasitja, kiilon
kiemelve a szobeli panasz atvételével, tovabba a helyszinen, rogton nem orvosolt szobeli panaszokhoz
kapcsolodo jegyzokonyv készitési szabalyokrol.

6. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

A Téarsasag a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkez6 adatokat, dokumentumokat kérheti az iigyféltol:
a) neve,
b) szerz6désszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonosito,
¢) lakcime, székhelye, levelezési cime,
d) telefonszama,
e) értesités maodja,
f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,
0) panasz leirasa, oka,
h) panasz alatimasztasahoz sziikséges, az tigyfél birtokaban 1évé olyan dokumentumok masolata,
amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,
i) meghatalmazott tjan eljaré tigyfél esetében érvényes meghatalmazas és
J) panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté ugyfél adatait a Tarsasag az informaciés Onrendelkezési jogrol és az
informacidszabadsagrol szol6 2011. évi CXII. térvény, valamint az Eurdpai Parlament és a Tanacs (EU) a
természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténd védelmérdl €s az ilyen adatok
szabad aramlésarol, valamint a 95/46/EK rendelet hatalyon kiviil helyezésérol (altalanos adatvédelmi rendelet)
sz016 2016/679 szamu Rendelete rendelkezéseinek megfelelden kezeli.

7. Panaszkezeléshez fiiz6do tajékoztatasi kotelezettség

A panasz elutasitisa vagy a panasz kivizsgalasara a 66/2021. (XI11. 20.) MNB rendelet alapjan eléirt 30 napos
torvényi valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiil6 tigyfél a 4. pontban leirtak
szerint az alabbiakhoz fordulhat:

Panaszkezeléshez fliz6d0 tajékoztatasi kotelezettség

a) Pénziigyi Békélteto Testiilet (a szerz6dés l1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerzodésszegéssel €s annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén):
Levélcim altalanos iigyekben:
Pénziigyi Békélteto Testiilet H-1525 Budapest Pf.:172.
https://www.mnb.hu/bekeltetes

3 Hpt. 72. § (1) bekezdése, amely rogziti, hogy a kiemelt kizvetitd és az altala az e tevékenységre igénybe vett, vele
megbizdasi, illetve munkavégzésre iranyulo egyéb jogviszonyban allo személy dltal e tevékenysége soran okozott karért a
megbizo pénziigyi intézmeény felel.
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Levélcim elszamolassal, szerz6désmodosulassal kapcsolatos tigyekben: Pénziigyi Békélteto Testiilet-1539
Budapest Pf.: 670.
Ugyfélszolgalat cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
Telefon: +36-80-203-776
E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

b) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpont

Székhelye: 1013 Budapest, Krisztina korat 55.
Személyes ligyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
Levélcim: 1534 Budapest BKKP Postafiok: 777
Telefon: + 36 80 203 776
E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu
http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem
http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz

C) birésag.

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

A fogyasztonak mindsiild ligyfél a fenti esetben a Pénziigyi Békéltetd Testiilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank
Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont el6tt megindithatd eljaras alapjaul szolgalo kérelem nyomtatvany
megkiildését kérheti, amelyrdl a panasz elutasitidsa esetén a Tarsasag kiilon is tijékoztatja a fogyasztonak
mindsiilo ligyfelet.

Fogyasztonak nem mindsiilé tigyfél a fenti esetben a szerzédés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése
érdekében birésaghoz fordulhat.

Amennyiben panasz kivizsgalasa az Ugyfél szerint nem jogszabdlyszeriien tortént, vagy ha véleménye szerint
a Tarsasag megtévesztette, a panaszra adott valaszban vallalt kotelezettséget, intézkedést elmulasztotta, vagy
a panaszra adott valaszbol jogszabalysértés gyantja meriil fel, a Magyar Nemzeti Bankhoz, mint
fogyasztovédelmi hatosaghoz fordulhat.

o Kérelmét irasban, ill. az tigyfélkapun keresztiil nyujthatja be,

o Az MNB dontési, valaszadasi hatarideje 6 honap, a 2016. évi CL. trv. 52 §-ban foglaltak
figyelembevételével, azaz ha jogszabaly ezt nem zarja ki, az ligyintézési hataridébe nem
szamit be:

= a) a hataskori vagy illetékességi vita egyeztetésének, valamint az eljard hatosag
kijelolésének idotartama,

= b) a jogsegélyeljaras id6tartama, tovabba a 36. § (2) bekezdése alapjan adatnak a
nyilvantartasbol torténd beszerzéséhez sziikséges ido,

® ¢) a hianypotlasra, illetve a tényallas tisztazasahoz sziikséges adatok kozlésére
iranyulo felhivastol az annak teljesitéséig terjedd ido,

= d) a szakhatosag eljarasanak idétartama,

= ¢)az eljaras felfiiggesztésének id6tartama,

=  )a70. § (1) bekezdésében szabalyozott eljaras idGtartama,

* g)ahatésag miikddéset legalabb egy teljes napra ellehetetlenitd iizemzavar vagy mas
elharithatatlan esemény id6tartama,

= h)akérelem, a dontés és egyéb irat forditasahoz sziikséges ido6,

* i) a kérelmezd iigyfelet az eljarasi koltség elblegezésére kotelezd dontés kozlésére
iranyulo intézkedéstol az annak teljesitéséig terjedo ido,

= j) aszakért6i vélemény elkészitésének id6tartama,


mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu
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= k) ahatdsagi megkeresés vagy a dontés postara adasanak napjatdl annak kézbesitéséig
terjedd idGtartam, valamint a hirdetményi, tovabbé a kézbesitési meghatalmazott és a
kézbesitési tigygondnok ttjan torténd kozlés idétartama.

o Az MNB elérhetdségei:
= Székhelye: 1013 Budapest, Krisztina korat 55.
= Levélcim: Magyar Nemzeti Bank, 1850 Budapest.
= Weboldal: http://felugyelet.mnb.hu

A formanyomtatvanyok jelen szabalyzat mellékletét is képezik, illetve letoltheték az alabbi internetcimen:

https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok

Az MNB Pénziigyi Navigator Fiizetét a kovetkez6 internetcimen tdltheto le:

https://www.mnb.hu/letoltes/mittegyunkpenzugyinc.pdf

A panasz nyilvantartasa

A panaszt beérkezésekor iktatni €s a hataskorrel rendelkezd személy részére kézbesiteni kell. A panaszok
iktatasa és rogzitése (beleértve a felelds személy és valaszadasi hatarido feltiintetését) a Tarsasag nyilvantartd
rendszerében, amely egyben a panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrol
nyilvantartasanak vezetésére is szolgal.

A nyilvantartas tartalmazza:
a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,
b) a panasz benytjtasanak idépontjat,
C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokat,
d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését,
€) a panasz megvalaszolasanak id6épontjat.

A Tarsasag a panaszokrol vezetett nyilvantartas alapjan a panaszokat nyomon koveti és
a) észszerll id6kozonként azokat témajuk szerint csoportositja,
b) a panasz okat képezo tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,
¢) megvizsgalja, hogy a b) pontban régzitett tények €s események hatassal lehetnek-e més eljarasra,
termékre vagy szolgaltatasra,
d) eljarast kezdeményez a feltart, b) pontban rogzitett tények és események korrekcidjara, és
e) 0sszefoglalja az ismétlodod vagy rendszerszintii problémakat, jogi kockazatokat.

A Tarsasag a panaszt és az arra adott valaszt - ide nem értve a visszahivasrol késziilt hangfelvételt 6t évig 6rzi
meg, és azt az MNB kérésére bemutatja.

8. Zaroé rendelkezések

9.1. A jelen szabalyzatban megfogalmazott szabalyokrol, kovetelményekrdl a Tarsasag, illetve a Tarsasag altal
igénybe vett fliggd, kiemelt kozvetitd munkatarsai kotelesek tajékoztatast nyujtani a panaszos fél
szamara.

9.2. A panaszok kezelésének ¢€s a jogszabalyok, valamint jelen szabalyzat eldirasainak betartasa kapcséan a
Magyar Nemzeti Bank (1013 Budapest, Krisztina korat 55.) jogosult feliigyeleti szervként eljarni.

9.3. A panaszok kezelésének ¢és a jogszabalyok, valamint jelen szabalyzat elGirasainak betartasa kapcsan a
Pénziigyi Békéltetd Testiilet (1133 Budapest, Vaci ut 76.) jogosult békéltetd testiiletként eljarni. A
Tarsasag altalanos alavetési nyilatkozatot nem tett, a Pénziigyi Békéltetd Testiilet (1133 Budapest, Vaci
ut 76.) semmilyen esetben sem hozhat alavetési nyilatkozat hianyaban kotelezést tartalmazo hatarozatot.


https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok
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9.4. A Tarsasag fogyasztovédelmi ligyekben fogyasztovédelmi tigyekért felelds kapcsolattartot kijeloli, és a
Feliigyeletnek 15 napon beliil a felelds személyét, illetve annak valtozasat irdsban bejelenti.

9.5. A szolgaltatd a panaszkezelési szabalyzatat az iigyfélforgalom szamara nyitva allo helyiségeiben jol
lathatéan, figyelemfelhivasra alkalmas modon, valamint — amennyiben jogszabdlyban -eldirt

kotelezettsége teljesitése c€ljabol honlapot miikodtet — honlapjdnak nyitd oldalan, kiilon
panaszkezelésre vonatkoz6 meniipont alatt teszi kozz¢é.

Budapest, 2022. februar 01.

HYPOTHECA FINANCING ZRT.
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1. szamu melléklet
Fogyasztoi Panasz Szolgaltatonak — MNB nyomtatvany
[https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzuqgyi-panasz#formanyomtatvanyok]

A PENZUGYI SZERVEZETHEZ (BANKHOZ, BIZTOSITOHOZ, STB.)
BENYUJTANDO PANASZ
PENZUGYI SZERVEZETTEL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Név:

Felek adatai

Ugyfél

Név:

Szerz6désszam/iigyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités médja (levél,
email):

Csatolt dokumentumok (pl.
szamla, szerz6dés, képviseld
meghatalmazasa)

Panasziigyintézés helye (pl. fioktelep, kozpont, székhely, kozvetitd):*

=4 p y =] 4


https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok

[A pénziigyi szervezetnek megkiilldott panaszt célszerii tértivevényes és ajanlott
kiildeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek az irasbeli panasz
kézhezvételét kovetden 30 nap, pénzforgalmi szolgaltatassal osszefiiggd irasbeli panasz
esetén 15 munkanap all rendelkezésére, hogy az ligyet érdemben megvizsgalja és a
panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit indoklassal ellatva az iigyfélnek
irasban megkiildje. Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal 6sszefiiggéd panasz valamennyi
eleme a szolgaltaton Kkiviil allé okbdl 15 munkanapon beliill nem valaszolhatéo meg, a
szolgaltatoé ideiglenes valaszt kiild az ligyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének
okait, valamint a végso valasz hataridejét is tartalmazza. A szolgaltato altali végs6 valasz
megkiildésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késdbbi, mint a panasz koézlését
kovet6 35. munkanap.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:
1 Nem nyujtottak szolgaltatast

Nem a megfeleld szolgaltatast nyujtottak
Késedelmesen nyujtottak a szolgaltatast

A szolgaltatast nem megfelel6en nyujtottak

A szolgaltatast megsziintették

Kara keletkezett

Nem volt megelégedve az ligyintézés koriilményeivel
Téves tajékoztatast nyujtottak

Hianyosan tajékoztattak

Dij/koltség/kamat valtoztatasaval nem ért egyet
Jarulékos koltségekkel nem ért egyet

Egyéb szerzddéses feltételekkel nem ért egyet
Kartérités 6sszegével nem ért egyet

A kartéritést visszautasitottak

Nem megfeleld kartéritést nyujtottak

Szerz6dés felmondasa

N e e et e e e Y s Y Y Y Ay

Egyéb panasza van

Egyéb tipusu panasz megnevezése:
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II. A panaszrészletes leirasa:
[Kérjiik egyes kifogasainak elkiilonitetten térténé rogzitését annak érdekében, hogy a
anaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra keriiljon.]

Kelt:

Alairas:
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Panaszkezelési Szabalyzat - 2. szam melléklet
Fogyasztoi panasz bejelentés — Intézmény részére

Kiemelt Kozvetité/Pénziigyi vallalkozas iktatoszam:

JEGYZOKONYV / PANASZBEJELENTO NYOMTATVANY
Szébeli (személyes és telefonos) iigyfélpanaszokhoz

Név:

Cim (ha sziikséges, levelezési cim):

Telefon:

Ugyfélszam (iigyfél-azonositd):

Ugyletszam (zalogjegy sorszama, hitelazonosité
szam, bankszamlaszam, stb):

Ertesités modja:

Képvisel6 neve*:

Képvisel6 cime:

Képvisel6 telefonszama:

* Abban az esetben kell kitolteni, ha a panaszos képvisel6je Gtjan nyujtja be a panaszt. Ebben az esetben
meghatalmazas csatolasa szikséges.

A panasz észlelésének id6pontja (év/hdnap/nap):

Korébbi, ugyanezen témaju panasz idépontja (év/hdnap/nap):

4 Személyesen eldterjesztett panasz esetén kitdltendd.
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Kelt: Panaszos alairasa:

Személyes atvétel esetén a panaszt atvevd/
személyesen kozolt szébeli panasz esetén a
jegyz6konyvet felvevé személy (a szervezeti
egység ligyintézGjének) aldirasa (megfelel6
alahuzandd), igazolasa jelen panaszbejelent6
nyomtatvany atvételérdl:
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3. szamu melléklet
PBT-hez fordulas iranti kérelem
Letolthetd innen: https://www.mnb.hu/letoltes/150-fogyasztoi-kerelem-1-2.pdf

150. ALTALANOS FOGYASZTOI KERELEM


https://www.mnb.hu/letoltes/150-fogyasztoi-kerelem-1-2.pdf
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vonalkéd helye

150. ALTALANOS FOGYASZTOI KERELEM

UGYSZAM:

Benyujtando 1 példdnyban a Pénziigyi Békéltets Testiilethez

Erkeztetés helye
E nyomtatvdnyt letoltheti a | Pénziigyi Békélteté Testiilet honlapjardl

(www.penzugyibekeltetotestulet.hu)) kit6ltheti olvashatéan kézzel vagy géppel.

A kitoltott nyomtatvanyt megkiildheti levelezési cimiinkre (Pénziigyi Békéltetd Tes- tiilet 1525 Budapest, Postafiok 172.),
benyujthatja személyesen a Magyar| Nemzeti Bank Ugyfélszolgdlatdn (cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.).

Lehet8ség van tovdbbd a kijelélt Kprmdnyablakokban a kérelem benydjtdsdra, valamint elektronikusan az iigyfélkapun
keresztiil. (www.magyarorszag.hu)

+<érji.’|k jeldlje X-szel, ha a kérelme gépjarmii hitellel vagy gépjarmii lizinggel kapcsolatos O igen

1A. KERELMEZO adatai: (Kérelmezé az lehet, aki FOGYASZTONAK mindsiil, vagyis az éndllé foglalkozdsdn és gazdasdgi
tevékeny- ségén kiviil esé célok érdekében eljard természetes személy.)

1A.1 [Kérelmez6 neve:

1A.2 |Lakcime vagy
levelezési
cime:

1A.3 [Sziiletésének Szlletési helye:
id6pontja és

1A.4 [Telefonszama:

1A.5 [Kérelmez6i [0 adods [0 készfizet6 kezes | O zdlogkotelezett | OO 6rokos
mindsége: Kérjlk [0 biztositasi
[ - O biztositott O kedvezményezett] O pénztarta
jelolje X-szel, hogy On szerz&désnél Y P &

O egyéb (kérjik sziveskedjen leirni)

1B. TOVABBI KERELMEZG adatai: (Kérelmezé az lehet, aki FOGYASZTONAK mindsiil, vagyis az éndllé foglalkozdsdn és
gazdasdgi tevékenységén kiviil esé célok érdekében eljdro természetes személy.)

1B.1 |Kérelmezd neve:

1B.2 |Lakcime vagy
levelezési cime:

1B.3 [Sziiletésének Sziletési helye:
id6pontja és

1B.4 [Telefonszama:

1B.5 [KérelmezGi O adods O készfizet6 kezes | O zalogkotelezett | O 6rokos
mindsége: Kérjik
jelolje X-szel, hogy On | O biztositasi O biztositott O kedvezményezett] 0 pénztartag
szerz8désnél szerz6d6

O egyéb (kérjik sziveskedjen leirni)




150-A Az 1A. pont szerinti kérelmez8 neve: Sziletésiid6pontja:

2. A MEGHATALMAZOTT adatai:

Ha meghatalmazott utjdn kivdn eljdrni kérjiik, sziveskedjék a MEGHATALMAZAS nyomtatvdnyt is kitélteni és aldirni,
két tanuval aldirattatni, tovabbd azt eredeti példdnyban a kérelem mellékleteként benydujtani.

2.1 Meghatalmazott
neve:

2.2 Lakcime vagy
levelezési

2.3 Telefonszama:

3. PENZUGYI SZOLGALTATO adatai:

3.1 Pénziigyi
szolgaltatd neve:

3.2  Pénziigyi
szolgaltaté cime:

3.3 Tovabbi
pénziigyi

3.4 [Tovabbi
pénziigyi

4. NYILATKOZAT AZ ELJARAS MEGINDITASAT AKADALYOZO KIZARO OKOKROL:

Tdjékoztatjuk, hogy a Pénziigyi Békéltetd Testlilet akkor indithatja meg az eljdrdst, ha az alébbiakban felsorolt kizdrd
okok eqyike sem dll fenn.

|Ugyanabbdl a ténybeli alapbdl, ugyanazon jog irant

4.1 |- korabban a Pénzligyi Békéltetd Testilet el6tt eljarast inditottak O nem / O igen

4.2 - korabban kozvetitdi eljaras indult O nem / O igen

4.3 |- polgdri peres eljaras van folyamatban O nem / O igen

4.4 |- az lgyben mar jogerés itéletet hoztak, vagy jogerds fizetési meghagyas van O nem / O igen

4.5 |- kordabban méltanyossagi kérelmet terjesztett el6 a kérelmezd a Pénziigyi O nem / O igen
Békél- tetd Testiletnél.

5. A PENZUGYI INTEZMENYHEZ BENYUJTOTT PANASSZAL kapcsolatos adatok:

Tdjékoztatjuk, hogy a Pénziigyi Békéltetd Testiilet akkor indithatja meg az eljdrdst, ha On a pénziigyi szolgdltaténdl
kézvetlentiil megkisérelte a vitds ligy rendezését, és a panasza (méltdnyossdgi kérelme) elutasitdsra keriilt. Ha a pénziigyi
szolgdltatondl nem nydjtott be panaszt (méltdnyossdgi kérelmet), a Pénziigyi Békéltets Testiilet elétt sem indithat

I5.1 |Mikor nyujtotta be a panaszat/méltanyossagi kérelmét a pénziigyi
intézmény- hez? 201...... V. ............ ho ............

I5.2 |Kérjiik jeldlje X-szel, ha a panaszara/méltanyossagi kérelmére a O igen
pénziigyi in- tézmény nem valaszolt, és a panasz atvételétdl szamitott 30

5.3 Mikor vette kézhez a pénziigyi intézmény panaszra/méltanyossagi
kérelemre adott elutasité valaszlevelét? 201...... vV ............ ho .......... napjan
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150-B Az 1A. pont szerinti kérelmez8 neve: Sziletésiid6pontja:

|6. A KERELEM TARGYA ES AZ OKOK BEMUTATASA:

6.1 Kérelem targya szovegesen és dsszegszeriien:

6.1.1. |A kérelem targya szévegesen:

6.1.2. |A kérelem targya Osszegszerlien:
(ha meghatdrozhatd, kérjuk szives- Ft
kedjen beirni)

6.2 |A kérelem okanak részletes bemutatasa:

Az dllitdsait aldtamaszto iratokat mdsolatban mellékelnie kell és a 7. pontban jeléinie sziikséges, hogy mely
dokumentumokat csatolta dllitdsa aldtdmasztdsdra.
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150-B/1

POTLAP A 6.2 PONTHOZ

Az 1A. pont szerinti kérelmez6 neve:

Sziiletésiid6pontja:

A kérelem okanak részletes bemutatasa (6.2 pont folytatasa):

V.11

4/7




150-C Az 1A. pont szerinti kérelmez neve: Sziletésiid6pontja:

A KERELEM MELLEKLETEI:

v eljdrds meginditdsdnak feltétele, hogy az dllitdsat alatdmaszto iratokat mdsolatban mellékeli a kérelméhez.
7.1.1-7.1.4 valamint a 7.2.1-7.2.3 pontok esetén elegendé a nyomtatvdnyon X-el megjelélni, hogy mellékeli az okiratot, mig a
2.4 pontndl kérjiik, sziveskedjen felsorolni, milyen tovabbi okiratokat csatol.

7.1 A kérelem 2-5. pontjaihoz kapcsolodé mellékletek:

A pénziigyi intézményhez On dltal benyujtott panasz/méltanyossagi kérelem

mellékelem: ]

kitoltotte a kérelem 2. pontiat

7.1.1

21 [Apénzigyiintézmény levele a panasz/méltanyossagi kérelem elutasitasarol mellékelem:[]

1.3 Amennyiben nem kapott valaszt a pénziigyi intézménytdl a panaszéra, akkor a panasz  [mellékelem:[]
- benvui- tasat igazold irat (pl. feladévevénv a postai feladds igazolasara) _

214 Kitoltott és aldirt meghatalmazas nyomtatvany eredeti példanya, amennyiben On mellékelem:[]

7.2 A kérelem 6. pontjahoz kapcsolodé mellékletek:

(Kérjlik, sorolja fel a mellékelt tovabbi iratokat.)

7.2.1 A. penIZLfg.yl s_zlolgaltafasrla vonatkozd jogviszonyt alatamaszté irat (pl.: szerz6dés, mellékelem:[]
biztositasi ajanlat, kotvény)

7.2.2 B|ztos,|ta5| szs)lgaljcatf':\ly igénnyel Ifapcsolatos iratok (pl.: karfelvételi jegyz6konyv, mellékelem: ]
szakvéle- mény, drajdnlat vagy szamla)

7.2.3 A.k’ér’elmezett Ugyhoz !<apcsolc'>dc') fizetési meghagyasos-, peres-, és végrehajtasi mellékelem: ]
elidrassal kapcsolatos iratok

7.2.4 |A kérelmet alatdmaszté tovabbi iratok:
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Sziiletésiid6pontja:

Az 1A. pont szerinti kérelmezd neve:
150-D 2

8. A Pénziigyi Békéltetd Testiilet dontésére az alabbi hatarozott kérelmet terjesztem el6, mely alapjan kérem az
eljaras lefolyatatasat:

Hozzajarulok az eljaras irasbeli lefolytatasahoz, meghallgatas tartasat nem kérem. O igen
=] L OO USURURRORt 12010 8V e, ho ...... napjan
1A. pont szerinti Kérelmez4 alairasa* 1B. pont szerinti Kérelmez6 aldirasa*

*Aldirdasommal arrdl is nyilatkozom, hogy a Pénziigyi Békéltetd Testlilet az adataimat a jelen kérelmem alapjan indult eljgrdsban
az informdcids énrendelkezési jogrol és az informdciészabadsagrol sz6l6 2011. évi CXII. térvény 5. § (2) bekezdése szerint a sziik-
séges ideig kezelheti, azokat harmadik személynek térvényi kételezettség esetén dtadhatja.

Tajékoztatjuk, hogy a kérelmezd a réla kezelt személyes adatokrol kérésére barmikor tajékoztatast kaphat, jogsérelme esetén
birésag vagy a Nemzeti Adatvédelmi és Informacidszabadsag Hatdsag eljarasat kezdeményezheti.
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MEGHATALMAZAS

Alulirott:

Kérelmez6
(meghatalmazd)

Lakcime:

Szilletésének Sziiletési helye:
id6pontja és
helye

zUton meghatalmazom:

[¢]

Meghatalmazott neve:

Lakcime:

Sziiletésének S7ttptEsThalye
id6pontja és
helye

hogy helyettem és nevemben, teljes jogkérben eljarva a Pénziigyi Békéltet6 Testilet elStt képviseljen a koztem és a

Pénziigyi szolgaltato
neve:

cime:

kozott kialakult pénziigyi fogyasztdi jogvita rendezése érdekében indult eljarasban.

A meghatalmazas visszavondasig érvényes és kizardlag a fenti pénziigyi jogvitara vonatkozik.

(=] | T L2000 BV e ho...... napjan

Meghatalmazo alairasa Meghatalmazott aldirasa

El6ttik, mint tanuk el6tt:

Név: Név:
Lakcim: Lakcim:
Anyja neve: Anyja neve:

Alairas: Alairas:




4, szama melléklet
MNB-hez fordulas iranti kérelem

On abban az esetben fordulhat kérelemmel a Magyar Nemzeti Bankhoz, ha az alabbi feltételek
mindeqgyike egyiittesen teljesiil:

e On fogyaszt6, azaz gazdasigi vagy szakmai tevékenységi korén kiviil esé célbol vesz/vett igénybe
pénziigyi szolgaltatast, vagyis tipikusan maganszemélyként veszi igénybe a szolgaltatast,

o Kkozvetleniil a pénziigyi szolgaltatonial mar megkisérelte a vita rendezését (panaszt nyujtott be a
szolgéltatohoz), sikerteleniil,

e a pénziigyi szolgaltat6 jogszeriitleniil vagy megtéveszté modon jart el Onnel szemben,

e nem telt el 6t év a jogsértés bekovetkezése ota,

o kérelméhez csatolta a pénziigyi szolgaltatohoz benyujtott panasz, illetve a panaszra kapott valasz
masolatat,

e meghatalmazott Gitjan torténd eljards esetén csatolta az eredeti meghatalmazast,

e kérelmét aldirta, pontos lakcimét kozolte.

A MAGYAR NEMZETI BANKHOZ
CIMZETT

FOGYASZTOI KERELEM

Kérjiik, hogy a csillaggal jelolt mez6ket mindenképp toltse ki, és irja ala kérelmét, tovabba csatolja az
iigyre vonatkozd iratok masolatat!

Kérjiik, hogy kérelmét a kovetkez6 cimre kiildje:
Magyar Nemzeti Bank
1534 Budapest, BKKP Postafiok: 777.

*Név:

*Lakcim:

Telefon:

Fax:

E-mail:

* Az érintett pénziigyi szolgaltaté (pl. bank, biztositd):

Szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):
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*A pénziigyi szolgaltatoval kozolt panasz igazolasa

A panasz pénziigyi
szolgaltatoval torténd
kozlésének idOpontja:

A panasz pénziigyi
szolgaltatdval vald
kozlésének modja:

telefonon személyesen

irasban

A panaszra a pénzigyi
szolgaltatd  altal  adott
vélasz idépontja:

*Kérjiik, hogy kérelméhez csatolja az On 4ltal a pénziigyi szolgéltatoval kozolt panasz igazolasat alatdmasztd
dokumentum masolatat és a pénziigyi szolgaltato erre adott valaszat!

Az érintett pénziigyi szolgaltatonal az On azonositisara szolgalé egyéb adat

(pl. bankszamlaszam, szerz6désszam):

V.11
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*A Magyar Nemzeti Bankhoz el6terjesztett kérelme:

Kelt:

alairas

V.11
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MELLEKLET!

Mit kell tudni a Magyar Nemzeti Bankhoz cimzett
fogyasztoi kérelemrol?

Mielott kérelmét benyujtana a Magyar Nemzeti Bankhoz (MNB), tanulmanyozza at az alabbiakat!

Az alabbi tajékoztatas segitséget nyijt az MNB-hez cimzett kérelem kitoltéséhez.

e Vitajat ELSOKENT MINDEN ESETBEN a pénziigyi szolgaltatoval kisérelje meg rendezni!
Ebben segithet az MNB honlapjan talalhatdé ,,Fogyasztéi panasz szolgaltatonak” eclnevezésii
formanyomtatvany, amelyet a Fogyasztovédelem — Pénziigyi panasz — Formanyomtatvanyok elérési
utvonalon taldl meg.

(www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok)

e Amennyiben ezek utin az MNB-hez kivan fordulni, kérjiik, hogy az érdemi ligyintézés érdekében a
pénziigyi szolgaltatoval szembeni panasza €s a panaszra kapott valasz masolatat minden esetben

° Pénzforgalmi szolgaltatasok: 1) fizetési szamlara torténd készpénzbefizetést lehetdvé tevd szolgaltatds, valamint a
fizetési szamla vezetéséhez sziikséges 0sszes tevékenység; 2) fizetési szamlarol torténd készpénzkifizetést lehetove tevd
szolgaltatas, valamint a fizetési szamla vezetéséhez sziikséges Osszes tevékenység; 3) fizetési miiveletek fizetési szamlak
kozotti teljesitése és 4) ugyanez a miivelet akkor is, ha a fizetési miivelet teljesitése a pénzforgalmi szolgaltatast igénybe
vevo ligyfél rendelkezésére allo hitelkeretbdl torténik; 5) készpénzhelyettesitd fizetési eszkdz — ide nem értve a csekket
és az elektronikus pénzt — kibocsatasa, valamint fizetési miiveletek elfogadasa; 6) készpénzatutalas, 7)
fizetéskezdeményezési szolgaltatas; 8) szamlainformacios szolgaltatas
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csatolja az MNB-hez benyujtand6 kérelméhez! Ha panaszara a pénziigyi szolgaltaté nem valaszolt,
kérjiik, kérelmében e tényt is jelezze!

Az MNB-hez csak fogyasztok fordulhatnak. Fogyaszto az a személy, aki 6nallo foglalkozasan vagy
gazdasagi tevékenységén kiviil es6 célok érdekében jar el, kot szerzodést, vesz igénybe pénziigyi
szolgéltatést.

Fogyasztoi kérelmét minden esetben lassa el sajat kezii aldirasaval, és tiintesse fel lakcimét!
Amennyiben meghatalmazott atjan kivan eljarni, Gigy a kérelemhez csatolnia kell az On 4ltal
meghatalmazott személy részére adott eredeti meghatalmazast.

A jogszabaly szerint az MNB-hez fordulni csak a sérelmezett jogsértés bekovetkezését kovetd S éven
beliil van lehetéség. Amennyiben a sérelmezett jogsértés folyamatos, ugy e hataridé a sérelmezett
magatartas megsziintetésekor kezdddik.

A kérelme alapjan inditott eljaras iigyintézési hatarideje 6 hénap. Az eljarasi hataridébe nem
szamit bele a pénziigyi szolgaltatotdl torténd informacidkérés, valamint a hidnypdtlas idotartama, igy
ezen idotartamok az eljaras hataridejét meghosszabbitjak.

Az MINB-hez tobbek kozott akkor fordulhat kérelemmel, ha ugy itéli meg, hogy:

> apénzigyi szolgaltatd panaszat nem a jogszabalyban el8irt médon kezelte, vizsgalta ki,

> apénzigyi szolgaltato valamely jogszabalyban elGirt tajékoztatasi kotelezettségének nem
tett eleget,

> apénziigyi szolgaltato tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatot folytatott Onnel szemben,
pl.: téves tajékoztatast adott Onnek, megtévesztette Ont.

Fontos, hogy az MNB egyedi szerzédéses jogvitak esetén nem tud hatésagként eljarni, ezért a
pénziigyi targyt szerzédéses jogviszony létrejottével és teljesitésével kapcsolatos vitaja rendezése
érdekében — a birdsagi eljaras helyett — az MNB altal miikodtetett Pénziigyi Békélteto
Testiilethez is fordulhat. Ebben az esetben kérjiik, hogy kérelmét a Pénziigyi Békéltetd Testiiletnek
cimezze: ,,Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Békéltetd Testiilet”, levélcim: H-1525 Budapest BKKP
Pf.:172.

Tajékoztatjuk tovabba, hogy polgari jogi jogvita esetén birésaghoz is fordulhat.

Az MNB szervezeti keretein beliil miikodd, fiiggetlen Pénziigyi Békélteto Testiilet jarhat el, ha példaul a
pénzligyi szolgaltato:

>
>

>
>

idé el6tt felmondta a szerz6dést,

olyan tobbletkoltséget szamolt fel az lUigyfél terhére, amelyet a szerz6dés, az altalanos szerz6dési
feltételek, a hirdetmény vagy kondicios lista nem tett szdmdra lehetévé,

szerzGdésszegése kart okozott,

biztositasi esemény bekovetkezését vitatja.

Kizardlag a birdsag jarhat el példaul a Kozponti Hitelinformacids Rendszerbe (KHR) keriilés jogalapjaval
kapcsolatos jogvita esetén.
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5. szamu melléklet
MEGHATALMAZAS minta

Meghatalmazas

Alulirott
Név:
Sziiletési név:
Sziletési hely, idé:
Anyja neve:
mint meghatalmazoé (tovabbiakban: Meghatalmazo )
meghatalmazom
Név:
Sziiletési név:
Sziletési hely, idé:
Anyja neve:
meghatalmazottat (tovabbiakban: Meghatalmazottat),

hogy a® Hypotheca Financing Zrt-vel (1051 Budapest, Nador utca 26. 4. em., cg.: 01-10-140735, ad6észam:
27907883-2-41 vagy a helyette és nevében elard ...
megnevezési fuggd, kiemelt kdzvetits részére

............................................................................................................. 7 targyaban felmerult
panaszommal kapcsolatban a hitelintézetnél helyettem és nevemben eljarjon, a panaszt a hitelintézet részére
benyujtsa, azt és az ahhoz kapcsolddé nyilatkozatokat, nyomtatvanyokat képviseletemben alairja, a panaszra
adott valaszt atvegye, arra tovabbi észrevételt, nyilatkozatot tegyen.

Egyben kijelentem, hogy a Meghatalmazott nyilatkozatainak minden jogkévetkezményét teljes kdériien vallalom.
Jelen Meghatalmazassal a fent részletesen korilirt panaszommal kapcsolatban a Meghatalmazott eljarasa
vonatkozasaban, vele szemben a hitelintézetet a hitelintézetekrél és a pénziigyi vallalkozasokrél sz6lé 2013.
évi CCXXXVII. térvény (Hpt.) szerinti banktitokra vonatkoz6 rendelkezéseiben meghatarozott titkok
megtartasanak kotelezettsége aldl felmentem.

A jelen Meghatalmazas visszavonasig érvényes.

Kelt: ..o f e (&V) ...covveeeeeeeeee(ROnap ... (nap)
..... Meghatalmazott Meghatalmazo
Név:
Lakcim:
Alairas:

Amennyiben a hitelintézet/fiiggé, kiemelt kbzvetitdo munkavallaldja a tanu:

Név:

Személyazonositasra alkalmas
hatdsagi igazolvany tipusa, szama
Munkaltat6 cime:

Alairas:

6 Kitoltés soran megfeleléen alahizando! )
7 A panasz targyanak pontos leirdsa (bankszamlaszam, hitelazonositd szam, Ugyfél azonositdé szam, panasz targya,
panasz datuma)
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