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A PESTI HITEL Zartkor ien Miikodé Részvénytarsasag

Panasz-ugyintézeési szabalyzata

A Pesti Hitel ZRt. az lUgyfelek panaszainak kezelésgin a hatalyos jogszabdl
rendelkezései alapjan, az azokban meghatarozattezéttségek betartasaval jar e
hatalyos jogi rendelkezések azonban nem tartalmazialen esetben és teljes &én
azokat a szempontokat, amelyeket a pénzigyi szteleza piaci gyakorlatb:
kialakitanak.

A Pesti Hitel ZRt. Panasz-lUgyintézési szabalyzaiakat az elveket és gyakorlatk
tartalmazza, amelyeket a Pesti Hitel ZRt. parimpdntézési tevékenysége kialakitas
gyakorlasa soran szemétl tart, kdvetend piaci gyakorlatként elismer, és amelyet -
felismerve a piac ©Onszabalyoz6 erejének novelplentiségét - nem jogszabalyi
kotelezettség alapjan, hanem o6nként, a j0 panasréggs altalanosan elfogac
egységes mércéjeként kovet.

A Panaszigy-intézési szabalyzat alapelve, hogyst Riel ZRt.vel szemben felmeri
panaszok fontos ismereteket hordoznak a szerveaeham, ezért azok kezelésén
kivizsgalasanak, elemzésének és értékelésénekétesmlirvesen be kell épiteni a F
Hitel ZRt tevékenységébe. Tovabbi alapelv, hogyeatiPHitel ZRt. a panaszokat é
panaszosokat mindenfajta megkllonboztetés nélkgyerden, ugyanazon eljar
keretében és szabalyai szerint kezeli.

A Pesti Hitel ZRt. esetében az ugyfélpanaszok lgyesét az ezzel megbi:
adminisztracios-lgyfélszolgalatis asszisztens Htgz Adminisztraciogigyfélszolgalat
Osztaly vezdiének egyeatrtésével és hozzajarulasaval. Ennek értelmébe
Adminisztraciéstgyfélszolgalati Osztalynak van panasz lgyintézégkore, amel
panaszugyintézés a fogyasztovédeldmszold 1997. évi CLV. tv. 38. § (
bekezdésében valamint az 1996. évi CXIl. Torvéng/B18ban foglaltak alapjé
tortenik.

A fogyasztéi/lgyfél bejelentések intézésére, pamtaddvizsgalasara és orvoslasar.
fogyasztok/lugyfelek tajékoztatasara a hivatalogvayartasi idben all rendelkezésre
Pesti Hitel ZRt. természetben Bp., XIV. ker. R6nd 20-122. alatt talalhato irodaja.

l. A panasz

1. Panasz a Pesti Hitel ZRt. tevékenységével, szalgakival, terméekével szem!
felmertb minden olyan egyedi kérelem vagy reklamacio, abmtya panaszo:s
Pesti Hitel ZRt. eljardsat kifogasol@s azzal kapcsolatban konkrét, egyéritk
igényét megfogalmazza.

2. Nem midsul panasznak, ha a fogyaszto/ugyfél a Pesti Hidl-t6l altalano:
tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igénye
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II. A panaszos

1. Panaszos lehet természetes személy, jogindly, jogi személyiséggel n
rendelked gazdasagi tarsasadg vagy mas szervezet, aki vagyy aralamel
pénzlgyi szervezet — jelen esetben a Pesti Hitdl ZRzolgaltatasat igény
veszi, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos tajétéasteagy ajanlat cimzettje.

2. A panasz keépvisélvagy meghatalmazott utjan toréébenyujtasa esetén a P
Hitel ZRt. vizsgalja a benydjtadsi jogosultsagot, edypt a benyujtdne
meghatalmazassal kell igazolnia. Bejelentésre aimlgyomtatvany -amely ¢
Pesti Hitel ZRt. Adminisztracios-Ugyfélszolgalatis@alyatol igényelhét —
alkalmazasa esetén a panaszos neve mellett feltiedetni a panaszos
torvényes, illetve meghatalmazotti képvisebjeként eljard, panaszbenyl
természetes személy nevét is (pl. véllalat képsjiseltermészetes szem
meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazas hianyaliest Hitel ZRt. kozvetlen
a panaszoshoz fordul az tgyintézés gyorsitasa&bdak

3. A Pesti Hitel ZRt. tgyfelein kivil panaszosnak te&nd az a személy is, ak
Pesti Hitel ZR. eljarasat nem valamely konkrét szolgaltatadsahem egyéb,
szolgdltatassal 0Osszefligg tevékenységével (pl. hirdetés) kapcsola
kifogasolja.

lll. A panaszlgyintézést ellatdé szakmai tertilet megatarozasa

1. A Pesti Hitel ZRt. Adminisztraciés-Ugyféisigalati Osztalya foglalkozik
panaszfelvétellel és a panaszok Ugyintézéséveataspas kilétéll fliggetlendl.

2. A Pesti Hitel ZRt-nél az Adminisztracidgyfélszolgalati Osztaly latja el
klasszikus ugyfélszolgalati feladatokat, ugymintyfégjranyitds az ugyfele
részére rovid informaciényujtas és az esetlegeagzak Ugyintézése, amelye
szolgaltatassal, vagy a szolgaltatassal kapcsotajékoztatassal vagy ajanla
kapcsolatosak.

3. A Pesti Hitel ZRt. panasziigyintézésének céljalapelve a péatlansag és
elfogulatlansag, ezért amennyiben az ugyfél az Admiraciostigyfélszolgalal
Osztély panasz intézaégel nem elégedett vagy a panasz elutasitasavalén
egyet, amennyiben lehetséges dbls dontéshozo szervként az adott UgQ
érintett szakmai terlilet munkatarsa intézi el aapat) illetve a panasz esetle

elutasitasardl irasos, indokolt valaszt ad.

4. Amennyiben a Pesti Hitel ZRt. panasziugyintézéséveligyfél ezutan sem
egyet, agy jogaban all a birésagditelpert inditani, illetve a fogyasztovéde
torvény szerinti békéltéttestilethez fordulni.
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IV. A panasz felvétele

1. A panasz benyujtasaeaPesti Hitel ZRt. az ugyfelek igényei alapjanadabb
lehetiségeket biztositja:

» Személyesen irasban/szoban (1149 Bp., Rona u.220v1502.)
» Postai levél (1149 Bp., Réna u. 120-122.)

» Telefax (920-0520)

» Telefon (920-0525)

» E-mail (info@pestihitel.hu)

2. A Pesti Hitel ZRt. torekszik arra, hogy a panaskasdatranyos helyzetik (
tavoli lakdhely, testi fogyatékossag, cselekvésabszisag korlatozottsaga)
akadalyozza a panasz benyuljtdsaban, ezért biztebitéséget a pana
elektronikus uton (E-mailen keresztil) toddrenyujtasara.

V. A panasz rogzitése

1. A panaszt - annak elintézéséig Pesti Hitel ZRt. minden esetben nyilvantart
veszi. Ugyanakkor kulonds figyelmet fordit arra,ghoaz azonositas k&ool
bekért adatok ne sértsék az adatvédeldir&dokat, €s ne szolgéljanak ma
panaszugyek regisztralasan kivili egyéb adgtési célt. A Pesti Hitel ZRt. a -
kizarblag a panaszugyintézés okairtokdba kertilt személyes adatokat a pe
elintézése utan torli vagy mas modon egyedi aztésysi alkalmatlanna teszi.

2. A Pesti Hitel ZRt. segiti a panaszost a panasz ogaginazasaban
benyujtasdban. Ennek érdekében a panasz benyajtas@yfeled nyomtatvan
all rendelkezésre.

3. A Pesti Hitel ZRt. apanaszigyi nyomtatvanyt dgyfélszolgalati irodaj:
elérhebvé teszi. Személyesen benyujtott panasz esetémasz@s megkapja
altala benyujtott panasznyomtatvany egy, az atugsalolasaval ellatott ered
példanyat.

4. Ha az ugyfél telefonon vagy sasbteszi meg a panaszéat, a Pesti Hitel
munkatarsa et is kiallit egy erre a célra szolgalé6 nyomtatvanyt nen
személyesen, vagy egyébként a benyujtasi jogoguitsgallapitasara alkaln
modon tortéi benyujtas esetén a Pesti Hitel ZRt. kérhgtanasz benydjtasar
utolagos megésitéseét.
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VI. Tajékoztato

A Pesti Hitel ZRt. Ugyfélszolgalati irodajaban ké#zszi a panaszigyinté
koérében alkalmazott szabalyokrol szélo rovid taptktast és a békeél
testlletek elérhéségeit (Fogyasztovédelmi tajekoztato).

VII. Panaszbejelent nyomtatvany ajanlott tartalma

A Pesti Hitel ZRt. az EurOpai Bizottsag altal elkiéstt panasznyomtatva
alapjdn készilt panaszbejel@ntnyomtatvdnyt hasznélja, de @it eltér
formatumban benydjtott panaszokat is megkulonbézteélkil elbiral.

Annak érdekében, hogy az adott panasz elbiralasdsigmamentes legyen,
alabbi tartalmi elemek ajanlottak:

a. adokumentum egyértelnelnevezése (pl. panaszbejetgnt

b. benyuljtas idpontja és a bejelentés modja (levélbenleftmon
személyesen, Interneten),

C. a panaszos azonositasara szolgalé adatok (iméyteiefonszam, esall
cim, Ggyfél-azonositdé szam),

d. apanasz jellegének révid, tomor leirasa,

e. a panasz indokainak, magyarazatanak, Iényeges nkénikine
ismertetése (pl. intézkededpbntja, lényege),

f. apanaszos konkrét igényének megjeldlése,

VIII. A panaszlgy intézése

. A Pesti Hitel ZRt. a panasz kivizsgalasat és azagcsolatos dontését

jogszabalyban élrt hataridbkre figyelemmel az altala vallalt hatasid beldl
teljesiti. Ha a hatariit valamilyen ok miatt meg kell hosszabbitani, 6k
tajékoztatja az Ugyfelet az indok pontos megjetiléts

A felmerib panaszokat - amennyiben ez lehetségdselyben és azonr
orvosolni kell. Amennyiben ez nem lehetséges, v@@gnaszos nem fogadja
helyben felkinalt megoldast, gondoskodni kell a gsan szabalyozott és
szervezeti hierarchiaban kévethébvabbitasarol.

A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban — gfbennez lehetséges rerr
vesz részt a Pesti Hitel ZRilyan alkalmazottja, aki a sérelmezett intézkedé
vagy dontésben részt vett.

A panaszlgyintézés nyelve a magyar, a l&#égek szerint azonban biztosi
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kell a panaszos altal beszélt és értett nyelvaari®panasziigyintézest.

5. A panasziigyintézéssel foglalkozé Adminisztratigyfélszolgalati Oszta
munkatarsai széleskiir alapos szakmai ismeretekkel és az Ugyfélszol
munkahoz szikséges készségekkel és képességeaidekaznek.

6. A Pesti Hitel ZRt. a beérkezett panaszokat tedlaameghatarozqtde egységt
elvek szerint kialakitott és attekinthetendszerben, valamennyi panaszigy-
intézési szakaszban kovetben kezeli és tartja nyilvan.

7. A Pesti Hitel ZRt. a panaszigyben hozott érdemitékt pontos, kozértltets
egyeértelntt indokolassal latjeel, és azt irasba foglalva tovabbitja a pane
részére. Ha a hatarozat jogszabalyra hivatkozijggazabalyhely megjel6lé
mellett annak érdemi rendelkezését is ismertetril. k&z érdemi donté
kozlésével egyidéjeg a Pesti Hitel ZRt. t4jékoztatja gpanaszost
rendelkezésére all6 igényérvényesitési és jogatiolhetségekél (pl. Pest
Hitel ZRt.-n bellli forumhoz, alternativ vitarendsz forumokhoz -békélted
testllet, kdzvetét - illetve a birésaghoz valo fordulas lebsdgédl), lehetséc
szerint az adott szervek nevének és elégagienek feltiintetesével.

IX. A panaszugyintézéssel kapcsolatos utdlagos tekik

1. A panaszokkal kapcsolatos irasban vagy elektroaikus rogzite
dokumentumokat a Pesti Hitel ZRt. AdminisztraciégytélszolgalatiOsztalya
panasz alapjaul szolgald jogviszonyréiel bizonylatmegrzési szabalyokn:
megfeleben, ilyen hianyaban pedig legalabb a polgari jdévidés szabalyaib
kovetke®d hatéridkre tekintettel megfelélideig megrzi.

2. A Pesti Hitel ZRt. a panask nyilvantartasat oly médon alakitja ki és ve:
hogy az alkalmas legyen panaszigyi statisztikékimsitatdsok készitésére
amelyek célja tobbek kozott a panasziugyintézékbaysaganak mérése.

3. A Pesti Hitel ZRt. Elemzési-Stratégiai Tervez@siztdya a panaszokrol éver
elemzést és kimutatast készit, amelyben felméanagzligyek kapcsan leginki
érintett termékeket, Uzletdgakat vagy egyébikddési terileteket,
meghatarozza a panaszok mégéste, illetve cstkkentése érdekeben szik
és lehetséges intézkedéseket.

4. Az elemzés, kimutatas éldleges célja a panasziigyékkevonhato6 tapasztalat
beépitése a szolgaltatasi folyamatba.

5. A Pesti Hitel ZRt. panaszigyintézéssel kapcsoltaugkenységét a fogyas:
igényekre és sajat uzletpolitikap fogyasztovédelmi szempontjaira tekinte
folyamatosan fejleszti.
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X. A panasziigy-intézeési tevékenyseg ell@zése

1. A Pénzigyi Szervezetek Allami Feliigyelete a péniigpgervezeteket éri6
fogyasztoi bejelentések kapcsan a Pesti Hitel ARt.lgyfelekdzotti egyec
vitaba nem avatkozik be, hanem a panaszt érdeméeésre az érintett pénzi
szervezethez (jelen esetben a Pesti Hitel ZRt.4oeZAbbitja.

2. A Pénzigyi Szervezetek Allami Feliigyelete elimési tevékenysége so
vizsgalhatjia a panasgyintézés gyakorlatdt és jogszabalyoknak
megfelebségét az egyes pénziugyi szervezeteknél, illetve émzigy
szektorokban és elléreési tevékenységének altalanos tapasztalat:
panaszlgyintézési tevékenység tovabbfejlesztésaekdévdn nyilvanossagr
hozhatja.

A panaszok uUgyintézéset a Pesti Hitel ZRt. munkatdminden esetben komoly
kezelik, mert az esetleges panaszok az ugyfel#inkto visszajelzések fontos forrasa.

2011. januar 27.



