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MAG Hitel Zrt.
1023 Budapest, Bécsi ut 3-5. 2. em. 8.

A szabalyzat alapvetése, célja, elvei

A MAG Hitel Zrt. (a tovabbiakban: Tarsasag) a panaszosok, az lgyfelek, valamint a IV. pontban
megjeldlt személyek vagy szervezetek (a tovabbiakban egyitt: Panaszos) panaszainak kezelése
soran a hatalyos jogszabalyok rendelkezései alapjan, az azokban meghatarozott kdtelezettségek
betartasaval jar el.

A Tarsasag a Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (XI. 25.) és a 9/2020. (VII. 14.) szamu ajanlasait, az
azokban megfogalmazott elveket, mddszereket beépiti a napi mikdodésébe, a vezetd tisztviselbk, a
panaszkezelésért felelés Ugyintéz6k szemléletének integrans részévé teszi. Az ajanlasokban
megfogalmazott elveket, kilénésen a panaszkezelésért felelés Ugyintézék tevékenységének
részéveé integralja. A panaszkezelési eljaras és a panaszkezelési szabalyzat a 435/2016. (XII. 16.)
Korm. rendeletnek és a 66/2021. (XI.20.) MNB rendeletnek megfelel.

A MAG Hitel Zrt. egylttmikodik az tGgyfelekkel a panasztételt megel6zden, a teljes panaszkezelési
eljaras folyaman és a valaszadast kdvetden.

A panaszkezelési eljaras soran az Ugyfelek szerz6désbdl eredd jogaira és kotelezettségeire
vonatkozban a johiszemilség és tisztesség, valamint az adott helyzetben altalaban elvarhato
magatartas kdvetelményének jogszabalyban rogzitett altalanos kereteit szem elétt tartva jar el.

A MAG Hitel Zrt. olyan panaszkezelési eljarast folytat, amely segitségével képes megelézni,
felismerni és megfeleléen kezelni az Ugyfél és a MAG Hitel Zrt. kézott esetlegesen felmerulé
tovabbi érdekellentétet annak érdekében, hogy az elhuzodo, elmélyilé jogvita elkerilhetd legyen.

A MAG Hitel Zrt. a panaszkezelési tevékenysége soran a transzparencia elvét alkalmazza annak
érdekében, hogy az Uugyfelek a szolgaltatas igénybevétele kapcsan felmerild kifogasaikkal
Osszefliggésben megfelelé id6ben megkapjak a megfelel6 informaciot és tajékoztatast, illetve
jogos igényuket érvényesithessék, valamint a jogorvoslati lehetéségilket kimerithessék. Ezen elv
érvényesllése érdekében a panaszkezelési eljarast megel6z6en és az eljaras egésze alatt
egyarant fokozottan biztositasra kerlil a kozérthetéség, az atlathatdosag valamint a
kiszamithatésag.

A Tarsasag a vonatkozd jogszabalyi elbirasok, valamint az azokkal Osszefliggd felligyeleti
szabalyozé eszkdézoOk és iranymutatasok, tovabba a panaszkezelési szabalyzat betartasat
folyamatosan ellen6rzi, és a panaszkezelésre vonatkozd szabalyokkal, iranymutatasokkal
O0sszhangban nem allo eljaras esetén megteszi a szikséges intézkedéseket.

A panaszkezeléssel foglalkoz6 szervezeti egység

A Tarsasag szervezetén belll a panaszok kezelése az Igazgatosag elndkének feladata, aki ezen
hataskérén belil — kozvetlen ellenérzése mellett — a feladatokat delegalhatja a
panaszigyintézéssel foglalkozé munkatarsai szamara.

A panasz ugyintézése soran — a feladatok delegalasa soran is - biztositani kell, hogy a panasz
ugyintézése partatlanul, megfelel§ szakértelemmel és a jogszabalyoknak megfelel6en torténjen.

Az |lgazgatosag elndke biztositja és ellenérzi a panaszok hatékony kezelésének menetét, tovabba
a szukséges bels6 informacidaramlast, valamint a megfelelé nyilvantartast és adatszolgaltatast.
Tovabba biztositja, hogy a panaszkezelési szabalyzat a mindenkori jogszabalyoknak, MNB
ajanlasoknak és a Tarsasag belsd szabalyozd eszkdzeinek, folyamatainak megfeleléen keriljon
kialakitasra, illetve szikség esetén felllvizsgalatra, valamint garantalja, hogy a panaszkezelés
magas szinvonalon, az tgyfél érdekei védelmének szem elétt tartasaval torténjen.
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A Tarsasag biztositja, hogy a panaszkezelésben résztvevé munkatarsak megfelelé képzésben és
rendszeres, szinten tartd oktatasban részesiljenek a panaszok kezeléséhez sziikséges szakmai
ismeretek megszerzésének érdekében.

M. A panasz bejelentésének maédjai

Szo6beli panasz:
Személyesen: A MAG Hitel Zrt. a személyes szbbeli panaszt a 1023 Budapest, Bécsi ut 3-5. 2.
em. 8. szam alatti székhelyén 9:30 ératél 17:30 6raig fogadja.
Telefonon: A telefonos szdbeli panaszt a MAG Hitel Zrt. panaszvonalan, a +36 (1) 445-2965
telefonszamon keresztil hétfén 8 oratdl 20 oraig, keddtdl péntekig 8 ératdl 16 oraig fogadia.
irasbeli panasz:
Személyesen vagy mas (pl. meghatalmazott) altal atadott irat utjan: A MAG Hitel Zrt. az irasbeli
panaszt a 1023 Budapest, Bécsi ut 3-5. 2. em. 8. szam alatti székhelyén minden munkanapon 9:30
oratol 17:30 é6raig fogadja.

- postai levélcimén: MAG Hitel Zrt., 1023 Budapest, Bécsi ut 3-5. 2. em. 8.

- elektronikus levélben (e-mail-ben) a iroda@maghitel.hu e-mail cimen — (izemzavar esetén

telefonos elérhetéséget biztositva — folyamatosan fogadja.

A személyes panaszbejelentés megtételét eldésegiti az MNB altal ajanlott és a MAG Hitel Zrt.
székhelyén rendszeresitett formanyomtatvany.
Meghatalmazott utjan tett panasz: Az gyfél eljarhat meghatalmazott utjan is. Amennyiben az
ugyfél meghatalmazott utjan jar el, a meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyitd ereji
maganokiratba kell foglalni. A MAG Hitel Zrt. egylttm(ik6dd a meghatalmazottként eljarni kivané
személyekkel, ennek szellemében igény szerint meghatalmazasmintat bocsat rendelkezésiikre,
tovabba tajékoztatia Ugyfeleit a meghatalmazas elengedhetetlen formai és tartalmi
kovetelményeirdl; ezeket elérhetévé a honlapjan, valamint az tgyfélforgalom szamara nyitva allé
helyiségeiben.

IV. A Panasz meghatarozasa

1. A panasz a MAG Hitel Zrt. — szerz6déskotést megel6z8, vagy a szerz6dés megkotésével, a
szerz6dés teljesitésével, a szerz6déses jogviszony megsziinésével, illetve azt kdvetben a
szerz6dést érintd jogvita rendezésével Osszefiggd — magatartasaval, tevékenységével,
mulasztasaval vagy szolgaltatasaval szemben felmerilé minden olyan egyedi kérelem vagy
reklamacié, amelyben a Panaszos a MAG Hitel Zrt. eljarasat kifogasolja. igy kiiléndsen panasz a
MAG Hitel Zrt. vagy a nevében eljaré alvallalkozé, alkalmazott (egyuttesen: MAG Hitel Zrt.) — a
szerz6dés megkdtését megeldz6, vagy a szerz6dés megkdtésevel, teljesitésével, a szerz6déses
jogviszony megszilinésével, illetve azt kovetben a szerzddést érintd jogvita rendezésével
Osszefliggé — magatartasaval, tevékenységével, mulasztasaval vagy szolgaltatasaval szemben
felmerll6 minden olyan egyedi kérelem vagy reklamacid, amelyben a Panaszos a MAG Hitel Zrt.
eljarasat kifogasolja.

2. Nem mindsUl panasznak, ha valaki a MAG Hitel Zrt.-t6l altalanos tajékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast igényel.

3. A MAG Hitel Zrt. lehetdvé teszi, hogy az ugyfél az irasbeli panasz benyujtasahoz — a Magyar
Nemzeti Bank (a tovabbiakban MNB) altal a honlapjan kozzétett — formanyomtatvanyt
alkalmazzon. A MAG Hitel Zrt. az ettél eltéré formaban benyujtott irasbeli panaszt is befogadija.



V. A Panaszos, az ugyfél meghatarozasa

1. A Panaszos lehet természetes személy, jogi személy vagy mas szervezet, aki (amely) a MAG
Hitel Zrt. valamely szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas
vagy ajanlat cimzettje. E szabalyzat alkalmazasaban azonban Panaszosnak tekintend6 az a
személy is, aki a MAG Hitel Zrt. eljarasat nem valamely konkrét szolgaltatassal, hanem egyéb, a
szolgaltatassal 6sszefliggd tevékenységével kapcsolatban kifogasolja.

2. A Panaszos altalaban tgyfele a MAG Hitel Zrt.-nek. Ugyfél alatt olyan természetes személyt,
jogi személyt vagy mas szervezetet kell érteni, aki (amely) a MAG Hitel Zrt. valamely szolgaltatasat
igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje.

3. A szabalyzat alkalmazasaban fogyaszté az az Ugyfél, aki az 6nall6 foglalkozasan és a
gazdasagi tevékenységeén kivll esé celok érdekében eljaré természetes személy.

VL. A Panaszok fogadasa, a Panasz tartalma

1. Személyes szobeli panaszok

A MAG Hitel Zrt. a szébeli panaszt azonnal megvizsgalja és szikség szerint orvosolja. Ha a
panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet, a panasz felvételekor eljaré tgyintézé a panaszrél
és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzékonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a
személyesen kozoélt szébeli panasz esetén az panaszosnak atadja. Egyéb esetekben a
jegyz6kdnyvet a panaszra adott valasz megkuldésével egyidejlleg kildi meg a panaszos részére,
egyedi azonositdval ellatva.

A szébeli panasz felvételét kovetéen a MAG Hitel Zrt. tajékoztatia a panaszost a panaszt
tovabbiakban kezeld szervezeti egység elérhetéségérél, valamint kdzli a panasz azonositasara
szolgalé adatokat.

A fentieknek eleget téve az Ugyintéz6 a bejelentés tartalmanak mindenben megfelelve — kitolti a
jelen Panaszkezelési Szabdlyzathoz csatolt Panaszbejelenté/Jegyz6kdnyv Nyomtatvanyt (1.
szamu melléklet). A személyesen jelenlevé panaszos a MAG Hitel Zrt. altal Kkitoltott
Panaszbejelent6/Jegyz6konyv Nyomtatvanyt a bejelentéskor alairasaval latja el, ezzel igazolva a
formanyomtatvany tartalmanak altala eléadottakkal valo egyezését.

Amennyiben a panaszos szobeli panaszat nem a panaszkezelési szabalyzatban meghatarozott
ugyintézénél terjeszti el6, a MAG Hitel Zrt. koteles a panaszost tajékoztatni a panaszt a
tovabbiakban kezeld ligyintézd elérhetéségérdl.

Szdbeli panasz esetén a MAG Hitel Zrt. felhivja a panaszos figyelmét a panaszkezelési szabalyzat
elérhetéségére, amely tartalmazza a panaszkezelési eljarasra vonatkozé informaciokat. A MAG
Hitel Zrt. a panaszkezelés menetérdl szolo tajékoztatas soran kdzérthetd, pontos, szakszer( és
érdemi — a jogszabalyi eléirasoknak megfelel6 — informaciokat ad.

Személyes kapcsolat alkalmaval — a panaszos ez iranyu kérése esetén — a panaszos szamara
biztositasra kertl elegendd id6 és nyugodt korilmények a panaszkezelési szabalyzat
attanulmanyozasara.

2. Telefonon bejelentett panaszok

Telefonon tértént panaszkezelés esetén a MAG Hitel Zrt. biztositja az ésszerl varakozasi idén
beluli hivasfogadast és Ugyintézést. A telefonon k6zolt szdbeli panasz esetén az inditott hivas
sikeres felépllésének id6pontjatdl szamitott o6t percen bellli, az Ugyintézé éléhangos
bejelentkezése érdekében a MAG Hitel Zrt. ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben
altalaban elvarhato.

Telefonon t6rténd panaszkezelés esetén a MAG Hitel Zrt. a MAG Hitel Zrt. Ugyintézbje és a
panaszos kozotti telefonos kommunikaciét hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 6t évig
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meg6rzi. Erre a panaszos figyelme a telefonos Ugyintézés kezdetekor felhivasra kertl. A MAG
Hitel Zrt. biztositja a panaszos kérésére a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen
huszondét napon bellil rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6kényvet
vagy a hangfelvétel masolatat.

A MAG Hitel Zrt. a telefonon bejelentett panaszt azonnal megvizsgédlja és szikség szerint
orvosolja. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a MAG Hitel Zrt. jegyzékdnyvet
vesz fel. A telefonon kozolt szébeli panasz felvételét kdvetéen a MAG Hitel Zrt. tajékoztatja a
panaszost a panaszt tovabbiakban kezel6 szervezti egység elérhet6ségérdl, valamint kozli a
panasz azonositasara szolgald adatokat.

Ha a panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet, a panasz felvételekor eljard tgyintézé a
panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy masolati
példanyat a MAG Hitel Zrt. 30 napon belll megkuldi a panaszos részére a panasszal kapcsolatos,
indoklassal ellatott allaspontjaval egyitt. A MAG Hitel Zrt. a panaszkezelés soran ugy jar el, hogy a
kérulmények altal adott lehetéségekhez mérten elkertlje a pénzlgyi fogyasztéi jogvita kialakulasat.
A jegyz6konyv az alabbiakat tartalmazza:

- egyedi azonositd szam,

- apanaszos neve,

- apanaszos lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

- apanasz el6terjesztésének helye, ideje és mddja,

- apanasszal érintett szolgaltatd neve és cime,

- apanaszos panaszanak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkilonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy a panaszos panaszaban foglalt
valamennyi kifogas teljeskorlien kivizsgalasra keriljon,

- apanasszal érintett szerz6dés szama, ugytél fuggben ugyfélszam,

- apanaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

- ajegyzbkonyv felvételének helye, ideje, valamint

- személyesen kozlilt szobeli panasz esetén a jegyzdkonyvet felvevé személy és a
panaszos alairasa.

A MAG Hitel Zrt. a telefonon tett szébeli bejelentés esetén fenntartja maganak a jogot arra, hogy
amennyiben a bejelentésbdl a bejelenté személy kiléte minden kétséget kizaréan nem allapithaté
meg, avagy a bejelentés tartalma kétségessé teszi a panasz tényleges tartalmat, illetve a panaszt
bejelentd altal kivant intézkedést, a panasz megerésitése, tartalmanak tisztazasa céljaval
telefonon, vagy e-mailen keresztil megkeresse a panaszost.

3. lrdsbeli panasz (posta és fax atjan, ill. személyesen eljuttatott papir alapu panaszok)

A panaszos irasos panaszat a MAG Hitel Zrt.-hez levélben juttathatja el. A MAG Hitel Zrt. lehetbvé
teszi, hogy a panaszos az irasbeli panasz benyujtasahoz - a Magyar Nemzeti Bank (a
tovabbiakban: MNB) altal a honlapjan kdzzétett - formanyomtatvanyt alkalmazzon.
A formanyomtatvany letdlthet6: mnb.hu / Pénziigyi navigator / Pénzigyi panasz /
Formanyomtatvanyok
A fogyasztd kérheti ezen formanyomtatvany MAG Hitel Zrt. altali kdltségmentes megkildését is a
iroda@maghitel.hu e-mail cimen, a + 36 (1) 445-2965 telefonszamon és a 1023 Budapest, Bécsi
ut 3-5. 2. em. 8. postai cimen is. A MAG Hitel Zrt. a fogyaszto ilyen tartalmu kilén kérése esetén a
formanyomtatvanyt — a MAG Hitel Zrt. rendelkezésére all6 adatok alapjan dokumentaltan
elektronikus hozzaféréssel rendelkez6 fogyasztd szamara elektronikus uton, mas esetben postai
uton — koltségmentesen, haladéktalanul megkuldi.
A MAG Hitel Zrt. az irasbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontjat a panasz
kozlését kovetdé 30 naptari napon belil megklldi az panaszosnak. A MAG Hitel Zrt. a
panaszkezelés soran ugy jar el, hogy a korlilmények altal adott lehetéségekhez mérten elkerilje a
pénzigyi fogyasztéi jogvita kialakulasat.
Amennyiben a panaszos az irasbeli panaszat nem a panaszkezelési szabalyzatban
meghatarozott, panaszkezeléssel foglalkozé szervezeti egység cimére kuildi meg, vagy ha a
panaszos az irasbeli panaszt a MAG Hitel Zrt. székhelyén nem a panaszkezelésre Kkijelolt
ugyintézének adja at, a MAG Hitel Zrt. a beérkezést kdvetéen haladéktalanul tovabbitja a panaszt
a MAG Hitel Zrt. vezérigazgatéjanak, aki azonnal intézkedik a panasz nyilvantartasba vételérdl és
a panasz kivizsgalasarol.
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A MAG Hitel Zrt. a székhelyén személyesen leadott irasbeli panasz esetén a panaszost
tajékoztatja a panaszt a tovabbiakban kezel6 Ugyintéz6 elérhetéségérdl.

4. E-mail-ben (elektronikus levélben) eljuttatott panaszok

A panaszos a panaszat elektronikus uton (e-mail-ben) eljuttathatia a MAG Hitel Zrt. részére
elektronikus levélben és az MNB honlapjardl letdlthetd nyomtatvany kitoltésével és annak
elektronikus uton térténé megklldésével. Az e-mail-ben érkezett panaszt a tarsasag
visszaigazolja, és tajékoztatja az ligyfelet a panasz azonositasara szolgalé adatokrol.

E-mail utjan (valasz tekintetében) nem adhato ki Ugyféladat, vagy biztositasi titkot, Uzleti titkot
képezé adat. Ezért, ha e-mail valtas soran nem lehetséges az lgyfélazonositas, ezen a csatornan
csak olyan valasz adhat6, ami altalanos informacioval megvalaszolhato.

Amennyiben az Ugyfél a panaszat elektronikus uton terjeszti el§, azonban az elektronikus
valaszadas jogszabalyi feltételei nem allnak fenn, a Tarsasag a panasz megvalaszolasat
megelézéen a panasz érkezésének csatornajan tajékoztatja az Ugyfelet, hogy a valaszat postai
uton kuldi meg.

Az e-mail-ben eljuttatott panasz irdasos panasznak mindsul, ezért a MAG Hitel Zrt. 30 harminc
napon belll megklldi a panaszos részére a panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontjat
irasban, a fentiek szerint elektronikus vagy postai uton. A MAG Hitel Zrt. a panaszkezelés soran
ugy jar el, hogy a kérilmények altal adott lehetéségekhez mérten elkertilje a pénzlgyi fogyasztoi
jogvita kialakulasat.

A MAG Hitel Zrt. valamennyi hozza benyujtott panaszt, a beérkezés sorrendjében, sorszammal
ellatva iktat (egyedi azonosité szam: sorszam/befogadas datuma).

Az erre iranyuld kérelem vagy az e-mail-ben érkezett panasz esetén, a panasz visszaigazolasakor
irasbeli tajékoztatast nyujt a panaszkezelési eljarasrol.

A MAG Hitel Zrt. alvéllalkozoéjanak tett, vagy hozza eljutatott panaszt az alvallalkozé munkatars
nem veheti at, azzal kapcsolatban a MAG Hitel Zrt. nevében semmilyen nyilatkozat nem tehet.
Feladata az, hogy tajékoztatast nyujt a panaszkezelési eljarasrol, a panaszkezelési szabalyzatrdl,
annak tartalmarol és elérhetéségeérdl. Az ilyen, nem arra kijeldlt szemeélynél eléterjesztett panasz, a
beérkezést kdvetéen haladéktalanul tovabbitasra keril a MAG Hitel Zrt. vezérigazgatdjanak, aki
azonnal intézkedik a panasz nyilvantartasba vételérél és a panasz kivizsgalasardl. A MAG Hitel
Zrt. koteles a panaszost tajékoztatni a panaszt a tovabbiakban kezel§ ligyintézé elérhetéségérél.

A panaszt benyuljté panaszos adatait az informacidos Onrendelkezési jogrol és az
informacioszabadsagrél szold 2011. évi CXIl. térvény és a természetes személyeknek a
személyes adatok kezelése tekintetében tortén6 védelmérél és az ilyen adatok szabad
aramlasarol, valamint a 95/46/EK rendelet hatalyon kivil helyezésérél sz6lo Eurdpai Parlament és
a Tanacs (EU) 2016/679 rendelete (altalanos adatvédelmi rendelet — GDPR) rendelkezéseinek
megfeleléen kell kezelni.

VILI. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért a MAG Hitel Zrt. kildn dijat nem szamol fel. A panasz
kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo korilmény figyelembevételével torténik. A panaszok vizsgalatat
a MAG Hitel Zrt. vezérigazgatdja, Gyorbiro-Szabd Gergs Fogyasztovédelmi Ugyekért FelelSs
Kapcsolattartd, a panaszban érintettek bevonasaval végzi. A Fogyasztévédelmi Kapcsolattarté — a
fogyasztoi panaszok vonatkozasaban — egyuttmikddik a panaszkezelésért felelés személyekkel.

A panaszkezeléssel foglalkozé munkatarsak széleskérl, alapos szakmai ismeretekkel, valamint
kell6 empatiaval rendelkeznek, akik a vonatkozé jogszabalyi elbirasokat, valamint a
panaszkezelési szabalyzatot maradéktalanul betartjak.



A Tarsasag a panaszok kivizsgalasa soran — az ugyfél erre iranyuld kifejezett kérésére —
tajékoztatja az tgyfelet a vizsgalat allasaral.

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a MAG Hitel Zrt.-nek a panaszosnal rendelkezésre allo
tovabbi — igy klléndsen a panaszos azonositasahoz szikséges, a panasszal érintett jogviszonnyal
kapcsolatos — informaciéra van sziiksége, haladéktalanul felveszi a panaszossal a kapcsolatot, és
beszerzi azt.

A panasz a vezérigazgato altal kerll megvalaszolasra.

A MAG Hitel Zrt. a valaszat oly mdédon kildi meg a panaszos részére, amely alkalmas annak
megallapitasara, hogy a kildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kildte meg,
emellett kétséget kizardan igazolja a kiildemény elkildésének tényét és idépontjat.

A MAG Hitel Zrt. a panaszkezelést egyenletes szinvonalon biztositja a panaszossal val6é kapcsolat
telies folyamataban. Ennek érdekében torekedik az egylttmikodd, rugalmas, segitbkész
szolgaltatéi magatartasra a jogviszony létrejottét megeléz6en, a jogviszony fennallasa alatt, és
annak megszlinését kovetéen felmertildé problémak, panaszok kezelése soran.

Annak érdekében, hogy a panasz minden eleme tisztazasra, illetve valamennyi kifogas
kivizsgalasra kerlljon, a MAG Hitel Zrt. gondoskodik a panaszban foglaltakkal kapcsolatos 6sszes
Iényeges informacid, bizonyiték és dokumentum beszerzésérdl és megvizsgalasardl, ideértve
szilkség esetén az eljard Ggyintéz6 nyilatkozatat is

VIII. Valaszadasi hatarido

A MAG Hitel Zrt. az irasbeli panaszra adott, indoklassal ellatott valaszat, a kdzlést kéveté harminc
napon beliil, de indokolatlan késedelem nélkil megkildi a panaszosnak. Amennyiben nem adhaté
valasz a jogszabaly altal elGirt hataridén belll, a MAG Hitel Zrt. tajékoztatia a panaszost a
késedelem okardl a tudomasszerzést kdvetéen haladéktalanul, és lehetéség szerint megjeldli a
vizsgalat befejezésének varhato idépontjat.

A MAG Hitel Zrt. a panasz kivizsgalasat kovetéen valaszaban részletesen kitér a panasz teljeskor(
kivizsgalasanak eredményeére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo6 intézkedésre,
illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara.

A MAG Hitel Zrt. a panasz kivizsgalasanak eredményérdl torténd tajékoztatast pontos, kozérthetd
és egyértelmd indokolassal latja el. A valaszban nem kizardlag a relevans jogszabalyhelyekre vagy
a panasz targyara vonatkozo szerzbdési feltétel, szabalyzat, alapszabaly pontos szdvegére,
tovabba a panaszosnak kildott elszamolasokra, és valamennyi, a szerzédéses jogviszony alatt
teljesitett egyéb tajékoztatasra pontos szOvegére hivatkozik, hanem azokat roviden értelmezi, és
valaszat ellatja az adott ligyre vonatkozo alkalmazasanak indokaval, tovabba egyszeri és kénnyen
érthetd nyelvezetet hasznalva kommunikal.

A MAG Hitel Zrt. a panaszosoktdl (vagy a képviseletiikben eljaréd szervezetektdl, személyektdl)
beérkez6 panaszok kezelése soran érdemi, kifejt6 valaszadasra térekszik a panaszban
megfogalmazott valamennyi kifogas — tovabba lehetéség szerint a kifogasokkal kapcsolatos
kérések és kerdések — tekintetében.

A Tarsasag a valaszadas soran egyértelmiien régziti a valaszlevélben a panasz azonositasara
szolgalé adatot, a panasz érkezésének idépontjat, valamint mellékletek csatolasa esetén azok
felsorolasat, egyértelml megjeldlését.

Ha a panaszos a korabban el6terjesztett, a MAG Hitel Zrt. altal elutasitott panaszaval azonos
tartalommal ismételten panaszt terjeszt el6, és a MAG Hitel Zrt. a korabbi allaspontjat fenntartja,
valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére térténé hivatkozassal, valamint a panasz
elutasitasa esetén nyujtandé tajékoztatas megadasaval is teljesitheti.

A MAG Hitel Zrt. a fogyasztébnak min6sulé Uugyfelet a panasz elutasitdsa esetén -
figyelemfelhivasra alkalmas moédon — tajékoztatja arrdl, hogy allaspontja szerint a panasz és a
panaszkezelés

a) a szerz6dés, illetve tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszinéseével, tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
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rendezésere vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrol szélé 2013. évi CXXXIX. térvény fogyasztovédelmi rendelkezései
megsértésének kivizsgalasara iranyult.

A fogyaszténak minésulé Ugyfelet — figyelemfelhivasra alkalmas modon — tajékoztatni kell arrdl,
hogy

a) a szerz6dés, illetve tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszinéseével, tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
rendezése esetén a Pénzlgyi Békéltetd Testllethez (amennyiben a Pénzlgyi Békéltetd Testulet
szabalyai szerint fogyaszténak mindsil) vagy a polgari perrendtartas szabalyai szerint birdsaghoz
fordulhat,

b) a Magyar Nemzeti Bankroél sz6lé 2013. évi CXXXIX. térvény fogyasztovédelmi rendelkezései
megsértésének kivizsgalasa esetében a fogyasztovédelmi ellenbrzési eljarast az MNB-nél
kezdeményezheti.

A MAG Hitel Zrt. tajékoztatja a fogyasztot arrdl, hogy tett-e altalanos alavetési nyilatkozatot,
megadja a Pénzlgyi Békéltetd Testllet székhelyét, telefonos és internetes elérhetéségét, valamint
levelezési cimét, tovabba a fogyaszto kilon kérésére megkuldi a Pénziigyi Békélteté Testllet altal
készitett és a MAG Hitel Zrt. rendelkezésére bocsatott kérelem nyomtatvanyt.

Ha a MAG Hitel Zrt. allaspontja szerint a panasz a szerz6dés, illetve tagsagi jogviszony
létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba szerzédésszegéssel és
annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezését és a Magyar Nemzeti Bankrdél sz6l6 2013. évi
CXXXIX. térvény fogyasztovédelmi rendelkezései megsértésének kivizsgalasat is érinti, akkor a
fogyasztonak mindsulé tgyfelet tajékoztatja a MAG Hitel Zrt., hogy a panaszanak mely része hova
tartozik, és ennek megfeleléen panasza mely részével kihez fordulhat.

A fogyaszténak nem mindsil6 tgyfelet a panasz elutasitdsa esetén a MAG Hitel Zrt. tajékoztatja,
hogy panaszaval a polgari perrendtartas szabalyai szerint birdsaghoz fordulhat.

A MAG Hitel Zrt. a panaszra adott, papir alapu valasz sikertelen kézbesitését kovetben, a
nyilvantartasaban szerepl6 cimre egy alkalommal ismételten megkisérli a valaszlevél kézbesitését
a rendelkezésre allo adatok alapjan elérhetd panaszos részére.

IX. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

A MAG Hitel Zrt. a panaszosok panaszat, tovabba a panaszosoktdl bekért dokumentumokat,
valamint a panaszosok adatait — a vonatkozd jogszabalyoknak megfeleléen — a panaszosok
magas szintl adatvédelmét biztositd és visszakeresheté modon tartja nyilvan, biztonsagos
elektronikus nyilvantartas formajaban.

1. A MAG Hitel Zrt. a panaszkezelés soran kuléndsen a kdvetkezd adatokat kérheti a panaszostol:
a) neve,

b) szerz6désszam, tgyfélszam,

c¢) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités madja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) panasz alatamasztasahoz sziikséges, a panaszos birtokaban 1évé olyan dokumentumok
masolata, amely a MAG Hitel Zrt.-nél nem all rendelkezésre

i) meghatalmazott utjan eljaré panaszos esetében érvényes meghatalmazas és

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

2. A panaszt benyuljtd panaszos adatait az informaciés O6nrendelkezési jogrél és az
informacioszabadsagrél szolé 2011. évi CXIl. térvény és a természetes személyeknek a
személyes adatok kezelése tekintetében toérténé védelmérél és az ilyen adatok szabad
aramlasarol, valamint a 95/46/EK rendelet hatalyon kivil helyezésérél sz6lo Eurdpai Parlament és
a Tanacs (EU) 2016/679 rendelete (altalanos adatvédelmi rendelet — GDPR) rendelkezéseinek
megfeleléen kell kezelni.



Azoknak az adatoknak a nyilvantartasa indokolt, amelyek szikségesek a panaszok okainak
azonositasahoz, az utbméréshez, a kockazatkezeléshez és a dontéshozatalhoz.

Panaszkezeléshez fiiz6do tajékoztatasi kotelezettség

A MAG Hitel Zrt. a panasztételre, a panaszkezelési eljarasra, tovabba a jogok érvényesitésére
vonatkozéan a mindenkori jogszabalyi eldirasoknak megfeleld, vilagos, pontos és naprakész
informaciot nyuijt.

A MAG Hitel Zrt. a panaszkezelés soran hasznalt fogalmakat kdvetkezetesen, minden
dokumentumban egységes modon alkalmazza.

A panaszosok Ugyintézésének gordulékenyebbé tétele érdekében az Ugyintéz6 a panaszossal
kozli a telefonon tett szébeli panasz egyedi azonosité szamat.

A panaszkezelési eljaras soran a MAG Hitel Zrt. — a panaszos erre iranyuld kérésére — tajékoztatja
a panaszosokat arrdl, hogy az eljaras milyen szakaszban van.

A MAG Hitel Zrt. elésegiti, hogy a panaszosok a panasztétel soran a kifogasaikat és azok indokait
az adott panaszbeadvanyban Ilehetéség szerint elkildnitetten, Iényegre toréen és
felsorolasszeriien rogzitsék. Amennyiben a panaszos nem az MNB altal, vagy az MNB
nyomtatvanya alapjan kialakitott formanyomtatvanyon tesz panaszt, ugy a MAG Hitel Zrt.
biztositja, hogy a panaszosnak lehetésége legyen a panasztétel soran — a fenti elvek mentén —
elkllonitetten megjeldini a kifogasait.

1. A panasz elutasitasa, vagy a panasz Kivizsgalasara el6irt 30 napos toérvényi valaszadasi
hataridé6 eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak minésilé panaszos az alabbiakhoz
fordulhat:

a) Pénziigyi Békéltetd Testiilet (a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszinésével, tovabba a szerz8désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén)

Ugyfélszolgalat cime: 1122 Budapest Krisztina krt. 6.

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

telefon: +36-80-203-776

fax: +36 1 429 8000

e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

webcim: http://mnb.hu/bekeltetes

formanyomtatvany letélthet6: mnb.hu / Békéltetés / Nyomtatvanyok (Kérelem
nyomtatvanyok)

b) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kézpont
székhely: 1013 Budapest, Krisztina korut 55.
ugyfélszolgalat cime: 1122 Budapest, Krisztina korut 6.
telefon: +36-80-203-776
fax: +36 1-429-8000
levélcim: H-1534 Budapest BKKP Postafidk: 777.
e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu
webcim: http://mnb.hu/fogyasztovedelem
formanyomtatvany letdlthet6: mnb.hu / Pénziigyi navigator / Pénziigyi panasz/
Formanyomtatvanyok

A fogyasztét - figyelemfelhivasra alkalmas modon - tajékoztatni kell arrdl is, hogy a panasz
elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos térvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztd kérelmére a Pénzligyi Békélteté Testllet
eljarasanak kezdeményezése, illetve az MNB fogyasztévédelmi ellenbrzési eljarasanak
kezdeményezésére iranyuld kérelem (pénziigyi fogyasztovédelmi beadvany) benyujtasa
céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok megkuldését igényelheti.

c) Birésag
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A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi
valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztdonak nem mindsuilé panaszos
és a fogyaszté is birésaghoz fordulhat.

webcim: https://birosag.hu

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyaszté a Pénzigyi Békéltetd
Testllet eljarasanak kezdeményezése, illetve az MNB fogyasztévédelmi ellenérzési
eljarasanak kezdeményezésére iranyulé kérelem (pénzigyi fogyasztévédelmi beadvany)
benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok az alabbi elektronikus cimen
érheték el:

mnb.hu / Békéltetés / Nyomtatvanyok (Kérelem nyomtatvanyok)

mnb.hu / Pénziigyi navigator / Pénziigyi panasz/ Formanyomtatvanyok

A MAG Hitel Zrt. a panaszos ilyen tartalmu kilon kérése esetén a formanyomtatvanyokat
elektronikus hozzaféréssel rendelkezé panaszos szamara elektronikus Uton, mas esetben
postai uton koltségmentesen, haladéktalanul megkuldi illetve igény esetén székhelyén
atadja.

A formanyomtatvanyok MAG Hitel Zrt. altali koltségmentes megkilldése kérheté az
iroda@maghitel.hu e-mail cimen, a + 36 (1) 445-2965 telefonszamon és a 1023 Budapest,
Bécsi ut 3-5. 2. em. 8. postai cimen.

2. A Pénzigyi Békélteté Testllet eljar6 tanacsa egyezség hianyaban akkor is koételezést
tartalmazo hatarozatot hozhat, ha a MAG Hitel Zrt. alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a fogyasztonak minésuld panaszos érvényesiteni kivant igénye - sem a
kérelemben, sem a koételezést tartalmazd hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az
egymillié forintot.

3. A fogyasztonak mindsllé panaszos a 1X.1. pontban foglalt esetben a Pénzigyi Békéltetd
Testllet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénzlgyi Fogyasztévédelmi Kbzpont elétt megindithato
eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany megkuldését kérheti, amelyrdl a panasz elutasitasa
esetén a szolgaltatod kulon is tajékoztatja a fogyasztonak min6silé tgyfelet.

4. Fogyasztonak nem mindsilé panaszos a 1X.1. pontban foglalt esetben a szerzédés létrejottével,
érvényességeével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében birésaghoz fordulhat.

XI. A panasz nyilvantartasa

1. A MAG Hitel Zrt. a panaszosok panaszairdl, valamint azok rendezését, megoldasat szolgalo
intézkedésekrél nyilvantartast vezet, amely alkalmas a panaszok belsé nyomon kovetésére. A
MAG Hitel Zrt. altal vezetett nyilvantartas tartalmazza:

a) egyedi azonositdé szam

b) a panasz leirasat, a targyat képez6é esemény vagy tény megjeldlését;

c) a panasz benyujtasanak idépontjat;

d) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgal6 intézkedés leirasat, elutasitas esetén

annak indokat;

e) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezését,

f) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus uton megkuldétt valasz

esetén az elkuldés — datumat.

A telefonon tett panaszt a MAG Hitel Zrt. egyedi azonositészamon tartja nyilvan, tekintettel arra,
hogy az egyszer(ibbé teszi a panasz visszakeresését, az Ugyfelek szamara pedig a késdbbi
hivatkozast.

2. A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig kell érizni, és azt a Fellgylet kérésére be kell mutatni.
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3. A MAG Hitel Zrt. a panaszkezeléssel 6sszefliggd nyilvantartasat ugy alakitotta ki, hogy abbdl a
valaszadasi hataridd és annak betartasa egyértelmiien megallapithaté legyen. A nyilvantartas
alkalmas arra, hogy a MAG Hitel Zrt.:

a) a panaszokat azok témaja szerint csoportosithassa;

b) a panasz okat képez6 tényeket és eseményeket feltarhassa és azonosithassa;

c) megvizsgalhassa, hogy a b) pontban régzitett tények és események hatéssal lehetnek-e mas
eljarasra, termékre vagy szolgaltatasra;

d) eljarast kezdeményezhessen a feltart, b) pontban rogzitett tények és események korrekcidjara;
e) 6sszefoglalhassa az ismétlédd vagy rendszerszintli problémakat, a jogi kockazatokat.

A MAG Hitel Zrt. vezetése negyedévente rendszeres tajékoztatast kap a visszatérd vagy
rendszerproblémakrol, valamint a lehetséges jogi és miikddési kockazatokrél, amelyek révén
szikséges, hogy azonositsa, felmérje, kezelje és kontrollalja a kockazatokat és meghozza a
panaszok okainak megoldasat szolgalé dontéseit.

A Tarsasag a panaszokban foglalt kifogasokat folyamatosan figyelemmel kiséri és 0Osszegzi,
tovabba visszajelzést ad az érintett, igy kilondsen a termékfejlesztésért felel6s terllet részére.

A Tarsasag aktivan monitorozza a kézrem(ikddékkel és a megbizasa alapjan eljaré kdzvetitékkel
Osszefiiggé panaszokat és bejelentéseket, tovabba megfelel6é megel6z6 és szikség esetén
korrekcids intézkedéseket tegyen az Ugyfelek érdekei sérelmének kikliszdbolésére.

XIl. Kozzététel

A MAG Hitel Zrt. a panaszkezelési szabalyzatot jol lathatéan, figyelemfelhivasra alkalmas médon a
székhelyén kifliggeszti és kdzzéteszi.

Melléklet:
1.sz. melléklet: Panaszbejelenté nyomtatvany/Jegyz&konyv

Budapest, 2022. februar 01. napjan

Gyorbiré-Szabé Gergé
ugyvezetd
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PENZUGYI SZERVEZETHEZ (BANKHOZ, STB.) BENYUJTANDO PANASZ
PENZUGYI SZERVEZETTEL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet
Név: MAG Hitel Zrt.
1023 Budapest, Bécsi ut 3-5. 2. em. 8.
Tel.: + 36 (1) 445-2965
E-mail: iroda@maghitel.hu

Felek adatai
Ugyfél
Név:

Szerzédésszam/iigyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési cim:

Telefonszam:

Ertesités médja (levél, email):

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

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

*személyesen tett panasz esetén

I. Ugyfél panasza és igénye

Panasztétel idépontja a pénziiqyi szervezetnél (személyesen tett panasz esetén):

[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszerii tértivevényes és ajanlott
kiildeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek a panasz kézhezvételét
kovetden 30 nap all rendelkezésére, hogy az ligyet érdemben megvizsgalja és a panasszal
kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit indoklassal ellatva az ugyfélnek irasban
megkiildje.]
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Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel):

Panasz oka:

1 Nem nyujtottak szolgaltatast

[0 Nem a megfelel6 szolgaltatast
nyujtottak

[1 Késedelmesen nyujtottak a
szolgaltatast

T A szolgaltatast nem megfeleléen
nyujtottak

[ A szolgaltatast megszintették

[1 Kara keletkezett

[1  Nem volt megelégedve az lgyintézés
kérdiményeivel

[l Téves tajékoztatast nyujtottak

[l Hianyosan tajékoztattak

Egyéb tipusu panasz megnevezese:

O

OO o0oogod

Dij/koltség/kamat valtoztatasaval nem
ért egyet

Jarulékos koltségekkel nem ért egyet
Egyéb szerzddéses feltételekkel nem
ért egyet

Kartérités dsszegével nem ért egyet
A kartéritést visszautasitottak

Nem megfelel® kartéritést nyujtottak
Szerzédés felmondasa

Egyéb panasza van

II. A panasz részletes leirasa:

[Kérjuk egyes kifogasainak elkiilonitetten torténé rogzitését annak érdekében, hogy a
panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra keriiljon.a]

Kelt:

Alairas:
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