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A PESTI HITEL Zartkériien M(ikod6 Részvénytarsasag
PANASZKEZELESI SZABALYZATA

Hatalyos 2017. februar 1. napjatol

A Pesti Hitel Zrt. az Ggyfelek panaszainak kezelése soran a hatalyos jogszabalyok rendelkezései alapjan, az
azokban meghatdrozott kotelezettségek betartasaval jar el. Jelen szabdlyzat megalkotasakor figyelembe
vételre keriiltek mindazon szempontok, amelyeket a pénziigyi szervezetek a piaci gyakorlatban
kialakitanak, és m{kodésiik soran sikerrel alkalmaznak sajat munkajuk hatékonyabb megszervezése és
Ugyfeleik igényeinek magasabb szint( kielégitése érdekében.

A jelen szabalyzat alapelve, hogy a felmerilé panaszok fontos ismereteket hordoznak a Pesti Hitel Zrt.
szamara, ezért azok kezelésének, kivizsgalasanak, elemzésének és értékelésének rendjét szervesen be kell
épiteni a Pesti Hitel Zrt. tevékenységébe. Tovdbbi alapelv, hogy a Pesti Hitel Zrt. a panaszokat és a
panaszosokat mindenfajta megkiilonboztetés nélkil, egyenléen, ugyanazon eljaras keretében és szabdlyai
szerint kezeli.

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat az Ugyfelek szdmara nyitva allé helyiségében kifiiggesztésre, és a Pesti
Hitel Zrt. internetes honlapjan (www.pestihitel.hu) kézzétételre kerl.

l. A panasz

1. Panasz: a Pesti Hitel Zrt. tevékenységével, szolgaltatasaval, a szerz6déskotést megel6z6, vagy a
szerz6dés megkotésével, létrejottével, a Pesti Hitel Zrt.-nek a szerz6dés fennallasa alatti
teljesitésével, vagy a szerzGdéses jogviszony megsz(inésével, illetve azt kbvetéen a szerz6déssel
Osszefliggd eljarasat érinté minden olyan kifogds, vagy reklamdcid, amelyben a panaszos a Pesti
Hitel Zrt. eljarasat, tevékenységét, vagy mulasztasat kifogdsolja.

2. Nem minGsul panasznak, ha a fogyaszté/ugyfél a Pesti Hitel Zrt.-t§l altalanos tajékoztatast,
véleményt vagy allasfoglalast igényel, vagy egyéb kérelmet nyujt be.

Il. A panaszos

1. Panaszos: lehet fogyasztd, vagy fogyasztonak nem minGsil6 természetes személy, gazdasagi
tarsasdg vagy mas szervezet, aki a Pesti Hitel Zrt. szolgdltatasat igénybe veszi, vagy a
szolgdltatassal kapcsolatos tdjékoztatds vagy ajanlat cimzettje. Gazdasagi tarsasag, vagy mas
szervezet esetén a panasz benyujtdja a képviseletére jogosult vezetd tisztségviseld.

2. A Pesti Hitel Zrt. Ggyfelein kiviil panaszosnak tekintend6 az a személy is, aki a Pesti Hitel Zrt.
eljarasat nem valamely konkrét szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgdltatdssal 0Osszefliggd
tevékenységével (pl. hirdetés) kapcsolatban kifogdsolja.

3. A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott utjan torténd benyljtdsa esetén a Pesti Hitel Zrt.
vizsgalja a képviseleti jogosultsagot, amelyet a panaszt benyujtdnak koézokiratba vagy teljes
bizonyitd erejli magdanokiratba foglalt meghatalmazassal és személyi azonosité okmannyal kell
igazolnia. A panaszbejelentésre szolgalé nyomtatvanyon, vagy a nyomtatvany mellGzése esetén a
panaszbeadvanyon a panaszos neve mellett fel kell tlintetni a panaszos tdrvényes, illetve
meghatalmazotti képviselGjeként eljard, panaszbenyljté természetes személy nevét is (pl.
gazdasagi tarsasag képviselGje, természetes személy meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazas|
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hidnydban a Pesti Hitel Zrt. kbzvetleniil a panaszoshoz fordul az Gigyintézés gyorsitasa érdekében.

A meghatalmazasnak ki kell terjednie a banktitok aléli felmentére is a Pesti Hitel Zrt. részére,
ellenkez6 esetben a meghatalmazott semmiféle informacidt nem kaphat a panaszolt tgyrdél, a
Pesti Hitel Zrt. a panasz kivizsgalasat kovetSen kozvetlenil az érintett Ugyfelet tajékoztatja
irasban.

lll. A panasziigyintézést ellaté szakmai teriilet meghatarozasa

A Pesti Hitel Zrt. Ugyfélszolgalati Osztalya foglalkozik a panaszfelvétellel és a panaszok|
Ugyintézésével a panaszos kilététdl fliggetlendl.

A panasziigyintézés helye: Pesti Hitel Zrt. székhelye

Ugyfélfogadasi idé: munkanapokon 9 ératol 17 éraig
Levelezési cim: 1149 Budapest, Réna u. 120-122.
Telefonszam: +36-1-920-0525

Fax szam: +36-1-920-0520

Email cim: info@pestihitel.hu

Honlap: www.pestihitel.hu

A panaszlgyintézés soran biztositani kell az azt ellatd szakmai terlilet munkatdrsainak
partatlansagat és elfogulatlansagat.

IV. A panasz benyljtas mddja

A Pesti Hitel Zrt. torekszik arra, hogy a panaszosokat hatranyos helyzetik (pl. tavoli lakdhely, testi
fogyatékossag, cselekvési szabadsag korlatozottsaga) ne akaddlyozza a panasz benyujtasaban.

Az Ugyfelek a panaszbejelentést széban (személyesen, vagy telefonon), vagy irasban
(személyesen, mas altal dtadott irat Utjan, postai Uton levélben, telefax Utjan, elektronikus uton)
tehetik meg.

A panasz kivizsgdlasa dijmentesen, az 6sszes vonatkozd korilmény figyelembevételével torténik.

Telefaxon, vagy e-mailen érkez6 panaszbejelentéseket a Pesti Hitel Zrt. folyamatosan fogadja. A
telefonon kozolt szébeli panasz esetén fel kell hivni az Ggyfél figyelmét, hogy a
panaszbejelentésérdl hangfelvétel késziil.

A személyesen tett szobeli panaszt a Pesti Hitel Zrt. Gigyfélszolgdlatan, ligyfélfogadasi id6ben, azaz
munkanapokon 9-17 dra kozott lehet megtenni a panasz-bejelentési nyomtatvany felvétele, és
egy masolati példanyanak a bejelent6 részére torténé atadasa mellett. A panasziigy intézésére, a
jegyz6konyv felvételi kotelezettségre vonatkozé szabdlyok a VI.1. pontban kertilnek régzitésre.

Az irasban tett panaszt a Pesti Hitel Zrt. lgyfélszolgdlatan, Ugyfélfogadasi id6ben, azaz
munkanapokon 9-17 éra kozott lehet leadni, vagy a Pesti Hitel Zrt. levelezési cimére megkildeni. A
személyesen benyujtott irasbeli panasz egy érkeztetett példanydt a panaszos a helyszinen
visszakapja.

A telefonos panaszbejelentéseket a Pesti Hitel Zrt. munkanapokon az lgyfélfogadasra nyitva allg
id6ben, hétf6i munkanapokon pedig 8-20 6éra kozotti id6pontban fogadja. A Pesti Hitel Zrt. az
inditott hivas sikeres felépllésének id6pontjatdl szdmitott 6t percen belll az Ugyfélszolgalati
Ugyintéz6 él6hangos bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben
altalaban elvarhaté.
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A panaszbejelentésekrél hangfelvétel késziil, amelyet a Pesti Hitel Zrt. 5, azaz 6t évig meg6riz, és az
Ugyfél kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatdsat, és a panaszos kérésére téritésmentesen
15, azaz tizen6t napon belll rendelkezésre bocsadtja a hangfelvételr6l készitett hitelesitett
jegyz6konyvet. A Pesti Hitel Zrt. a telefonon tett panaszbejelentéseket a panasz-bejelentési
nyomtatvany (jegyz6konyv) kitdltése mellett rogziti, az Ugyfél kérésére téritésmentesen a
rendelkezésére bocsatja.

A panaszligy intézésére, a jegyzGkonyv felvételi kotelezettségre vonatkozd szabalyok a VI.1.
pontban kerilnek rogzitésre.

V. A panasz rogzitése

A panaszt a Pesti Hitel Zrt. nyilvantartasba veszi. Ugyanakkor kiilénos figyelmet fordit arra, hogy az
azonositas céljabdl bekért adatok ne sértsék az adatvédelmi elGirdsokat, és ne szolgdljanak mas, a
panaszigyek regisztralasan kivili egyéb adatgyl(jtési célt. A panaszos adatait az informacios
onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagroél szél6 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek
megfelel6en kell kezelni.

A Pesti Hitel Zrt. a panaszkezelés soran kiilondsen a kdvetkez6 adatokat kérheti az tgyféltél: a)
neve, b) szerz6désszam, Ulgyfélszam c) lakcime, székhelye, levelezési cime, d) telefonszama, e)
értesités madja, f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas, g) panasz leirdsa, oka, h) tgyfél
igénye, i) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban Iév6 olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgdltatonal nem all rendelkezésre, j) meghatalmazott atjan eljaré tgyfél
esetében érvényes meghatalmazas és k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszoldsahoz sziikséges
egyéb adat.

A Pesti Hitel Zrt. — amennyiben erre a panaszos igényt tart — a személyesen megjelend panaszost
segiti a panasz megfogalmazasaban és benyujtadsaban. Ennek érdekében a panasz benyujtasahoz
megfelel6 nyomtatvanyt rendelkezésre bocsat szdmara. A panasz bejelentési formanyomtatvany
a Pesti Hitel Zrt. Ggyfélfogadasra alkalmas helyiségében elérhetd, illetve a www.pestihitel.hu
internetes oldalarél is letolthet6. A panasz bejelentési formanyomtatvany hasznalata nem
kotelezé.

Annak érdekében, hogy az adott panasz elbirdlasa problémamentes legyen, és amennyiben a
panaszos nem az erre a célra rendszeresitett formanyomtatvany mintat kivanja hasznalni, ugy
legalabb az aldbbi tartalmi elemeket sziikséges a panaszbeadvanyon rogziteni:
a. adokumentum egyértelm( elnevezése (pl. panaszbejelentd),
b. benyujtas id6pontja és a bejelentés maddja (levélben, telefonon, személyesen, Interneten),
C. a panaszos azonositasara szolgalé adatok (név, cim, telefonszam, e-mail cim, Ugyfél-
azonositd szam),
a panasz rovid, tomor leirasa,
a panasz indokainak, magyarazatanak, lényeges korilményeinek ismertetése (pl.
intézkedés idGpontja, lényege),
f. apanaszos konkrét igényének, kérésének a megjelolése.

A képviseld atjan meghatalmazas nélkil, vagy egyébként a benyujtasi jogosultsag megallapitasara
alkalmatlan moddon torténd panasz benyljtds esetén a Pesti Hitel Zrt. kérheti a panasz
benyujtdsdnak utdlagos megerdsitését, és a meghatalmazas csatoldasat. Ennek megtorténtéig a
Pesti Hitel Zrt. nem koteles a panaszkivizsgaldsat megkezdeni.

A Pesti Hitel Zrt. a beérkezett panaszokat az altala meghatdrozott, de egységes elvek szerint
kialakitott és attekinthet6 rendszerben, valamennyi panasz lgyintézési szakaszban kévethetéen
kezeli és tartja nyilvan akként, hogy a beérkez6 panasz, annak rendezésére, megolddsdra szolgald
intézkedések egyértelmlen megdllapithatéak legyenek.
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A panasznyilvantartas az aldbbi adatokat tartalmazza:

a) a panaszos megnevezését, a kdlcsonligylet azonosité szamat;

b) a panasz leirdsat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését;

) a panasz benyujtasanak idépontjat;

d) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgdld intézkedés leirasat, elutasitds esetén annak
indokat;

e) a d) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelGs személy
megnevezését, tovabba

f) a panasz megvalaszolasanak idépontjat (a valaszlevél postara adasanak a datumat).

6. Az lgyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségében személyesen leadott irdsbeli panasz esetén a
Pesti Hitel Zrt. az Ugyfelet tajékoztatja a panaszt a tovabbiakban kezel6 szervezeti egység
elérhet6ségérGl. Amennyiben az (gyfél szdbeli panaszdt nem a panaszkezelésre kijeldlt
GgyintézGnél terjeszti eld, a szolgaltato koteles az Ggyfelet tdjékoztatni a panaszt a tovabbiakban
kezel6 szervezeti egység elérhetGségérél.

VI. A panasziigy intézése

1. A Pesti Hitel Zrt. a szobeli (személyesen megtett, vagy telefonon keresztiil) érkez6 panaszokat —
amennyiben ez lehetséges — azonnal kivizsgalja és sziikség szerint orvosolja. Amennyiben ez nem
lehetséges, vagy a panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet, nem fogadja el a helyben
felkindlt megoldast, a Pesti Hitel Zrt. a panaszrél és azzal kapcsolatos allaspontjardl
jegyzokonyvet vesz fel, amelynek egy masolati példanyat a személyesen kozélt szobeli panasz
esetén a panaszosnak atadja, a telefonon kozolt szdbeli panasz esetén a panaszra adott
valaszdval egyiltt az Ulgyfélnek megkildi 30 naptari napon belll ajanlott tértivevényes
kiildeményként. A Tarsasag kozli a panaszossal a panasz azonositdsdra szolgald adatokat.

A jegyz6konyv legaldbb az aldbbiakat tartalmazza:

a) az ugyfél neve, b) az tgyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,
c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja, d) a panasz részletes leirdsa, a panasszal
érintett kifogdsok elkilonitetten torténd rogzitése, e) a panasszal érintett szerz6dés szama,
Ggyt6l flggben Ugyfélszam, illetve pénztari azonositd, f) az Ugyfél altal bemutatott iratok,
dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke, g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa
nem lehetséges, a jegyzGkonyvet felvevs személy és — telefonon kozolt szébeli panasz kivételével
— az Ggyfél alairasa, h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje és i) a panasszal érintett szolgaltatd
neve és cime.

2. A Pesti Hitel Zrt. az irasbeli (személyesen, vagy mas Aaltal atadott irat Gtjan, postai uton,
telefaxon, e-mailben érkezett) panaszbejelentésben foglaltakat kivizsgdlja, és az indokoldssal
ellatott alldspontjat a panasz kozlését kdvetS 30, azaz harminc naptari napon beliil postai uton,
ajanlott tértivevényes kildeményként megkiildi a panaszosnak.

3. A Pesti Hitel Zrt. gondoskodik arrél, hogy a panasszal kapcsolatos dontéshozatalban lehet6leg ne
vegyen részt a Pesti Hitel Zrt. olyan alkalmazottja, aki a sérelmezett intézkedés vagy dontés
meghozataldban részt vett.

4. A panasziigyintézés nyelve a magyar, lehetdség szerint azonban biztositani kell a panaszos altal
beszélt és értett nyelven torténd panasziigyintézést. A Tdrsasdg a panaszligyintézés soran a
vonatkozo jogszabalyok szerinti tdjékoztatast ad és egyszer( nyelvezetet hasznal.
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5. A Pesti Hitel Zrt. gondoskodik arrdl, hogy a panaszlgyintézéssel foglalkozé munkatarsak
rendelkezzenek széleskord, alapos szakmai ismeretekkel és az Ugyfélszolgalati munkahoz
szlikséges készségekkel és képességekkel.

A Pesti Hitel Zrt. a panasz kivizsgaldsat kovetGen a vélaszaban részletesen bemutatja a kivizsgalas
eredményét, kifejti az allaspontjat, ismerteti a panasz rendezésére, vagy megoldasara vonatkozd
intézkedést, illetve a panasz elutasitasa esetén tdjékoztatja a panaszost az elutasitas indokardél. A
panaszra adott valaszt, tajékoztatast pontos, kdzérthet6 és egyértelm( indokoldssal kell ellatni,
amely indokoldsnak tartalmaznia kell a vonatkozo szerzddési feltétel, szabalyzat pontos szévegét,
hivatkozni kell az Ggyfélnek kiildott elszamolasokra és a szerzGdéses jogviszony alatt teljesitett
egyéb tajékokoztatasokra.

6. A panaszigyintézés folyamatat a Pesti Hitel Zrt. Ggy hatdrozza meg, hogy abban a panasz
elbiralasaval kapcsolatos egyes feladat- és felel6sségi korok, valamint a dontési jogkorok
egyértelmilen keriljenek meghatarozasra. A panaszkezelési eljardsban egyértelm(ien
azonosithatdk az egyes eljarasi szakaszok, illetve a felelés személyek.

7. A Pesti Hitel Zrt. a panasziigyben hozott érdemi dontését pontos, kdzérthet6 és egyértelmd
indokolassal latja el, és azt irasba foglalva tovdbbitja a panaszos részére. Ha a Pesti Hitel Zrt.
hatdrozata jogszabdlyra hivatkozik, a jogszabalyhely megjelolése mellett annak érdemi
rendelkezését is ismertetni kell.

8. Az érdemi dontés kozlésével egyidejlileg (ide értve a panasz elutasitdsat vagy a panasznak torténd
helyt addst is) a Pesti Hitel Zrt. tdjékoztatja a panaszost a rendelkezésére all6 igényérvényesitési és
jogorvoslati lehetGségekrdl.
Az lUgyfelet a panasz elutasitdsa estén a Pesti Hitel Zrt. tajékoztatja arrdl, hogy allaspontja szerint a
panasz és a panaszkezelés a) a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megsz(inésével, tovdbba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
rendezésére, vagy b) fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésének a kivizsgdldsdra iranyult.

Amennyiben a panasz az a) és b) pontokat egyarant érinti, igy a Pesti Hitel Zrt. arrdl is tajékoztatja
a fogyasztét, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a) és mely része tartozik a b) pont
korébe.

8.1. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara elGirt 30 napos torvényi valaszadasi hataridg
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiil6 ligyfél az aldabbiakhoz fordulhat és a
panasz elutasitasa esetén err6l a Pesti Hitel Zrt. az Ugyfelet tajékoztatja a panaszra adott
valaszaban:

a) A szerzGdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén birdsaghoz fordulhat, vagyi
a Pénziigyi Békéltets Testllet eljdrasat kezdeményezheti amennyiben fogyaszténak mindsil.

Pénziigyi Békéltets Testiilet
ElérhetGségei: székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
levelezési cim: H-1525 Budapest, BKKP, Pf. 172.
telefonszam: +36-80-203-776
telefax: +36-1-489-9102
e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu
honlap:www.mnb.hu/bekeltetes; www.penzugyibekeltetotestulet.hu

b) A Magyar Nemzeti Bankrol szold 2013. évi CXXXIX. tv. szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések
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9.

10.

megsértése esetén fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet.

Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi K6zpont
ElérhetGségei:
székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
levelezési cim: H-1534 Budapest, BKKP, Pf. 777.
telefonszam:  +36-80-203-776
telefax: +36-1-489-9102
e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

8.2. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos térvényi valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztdnak nem mindsilé ligyfél birésaghoz fordulhat,
és a panasz elutasitdsa esetén errél a Pesti Hitel Zrt. az lgyfelet tajékoztatja a panaszra adott
valaszaban.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara elGirt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztéd kérelmére a kérelem benyujtdsat kdvetben
haladéktalanul és dijmentesen megkiildjik a Pénziigyi Békéltet§ Testilet, illetve a Pénzigyi
Fogyasztovédelmi Kdzpont el6tt megindithaté eljaras alapjaul szolgdlé kérelem nyomtatvanyokat.
A Pénzligyi Békéltet6 Testlilet eljarasanak kezdeményezésre szolgaléd nyomtatvanyokat a fogyaszto
letoltheti a Tarsasagunk www.pestihitel.hu internetes oldalardl, vagy a Magyar Nemzeti Bank a
www.mnb.hu és a www.mnb.hu/bekeltetes internetes oldalakrél is, tovabba személyesen
atvehetdk Ggyfélfogadasra nyitva allé helyiségiinkben.

A formanyomtatvany megkildésére vonatkozd kérelmét az aldbbiak valamelyikére sziikséges
megkuldeni: Pesti Hitel Zrt.

Levelezési cim: 1149 Budapest, Réna u. 120-122.
Telefonszam: +36-1-920-0525
Email cim: info@pestihitel.hu

A Pesti Hitel Zrt. a fogyasztd/ugyfél ilyen tartalmu kiilon kérése esetén a formanyomtatvanyokat —
a Pesti Hitel Zrt. rendelkezésére all6 adatok alapjan dokumentdltan elektronikus hozzaféréssel
rendelkezé ligyfél szamara elektronikus Uton koltségmentesen, haladéktalanul megkiildi.

A Pesti Hitel Zrt. a vélaszat olyan mddon kiildi meg a panaszos részére, amely alkalmas annak
megallapitasara, hogy a kildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kildte meg és
amely kétséget kizaré modon igazolja a kildemény elkiildésének a tényét és id6pontjat.

Az alavetés a pénziigyi szolgaltaté irdsban tett nyilatkozata, amelyben vallalja, hogy a Pénziigyi
Békéltetd Testilet eljardsanak és egyezség hianydban az ilyen eljarasban hozott hatdrozatnak
alaveti magat. A Pesti Hitel Zrt. a panaszra adott valaszaban és ezuton is tdjékoztatja az ligyfeleit
arrél, hogy nem tett altaldnos aldvetési nyilatkozatot a Pénziigyi Békéltet6 Testllet eljarasat
illet6en.

VII. A panasziigyintézéssel kapcsolatos utélagos teend6k

A panaszokkal kapcsolatos irasban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat (a panaszt, a
panaszra adott valaszt és valamennyi a panaszkezelés soran keletkezett vagy az Ugyfél altal
benyujtott dokumentumot) a Pesti Hitel Zrt. Ugyfélszolgélati Osztalya 5, azaz 6t évig megérzi és a
Magyar Nemzeti Bank kérésére bemutatja.

A Tarsasag a panaszok nyilvantartdsat oly moédon alakitja ki és vezeti, hogy abbdl a valaszadasi
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hatarid6 és annak betartasa egyértelmlen megdéllapithaté legyen és alkalmas legyen panaszigyi
statisztikdk és kimutatasok készitésére. A nyilvantartasnak alkalmasnak kell lennie tovabba arra,
hogy a Tarsasag a) a panaszokat azok témaja szerint csoportosithassa, b) a panasz okat képez§
tényeket és eseményeket feltarhassa és azonosithassa, ¢) megvizsgalhassa, hogy a b) pontban
rogzitett tények és események hatassal lehetnek-e mas eljarasra vagy termékre, szolgaltatasra, d)
eljarast kezdeményezhessen a feltart, b) pontban rogzitett tények és események korrekcidjara és
e) 6sszefoglalhassa az ismétl6d6 vagy rendszerszintl problémakat, a jogi kockazatokat.

3. A Pesti Hitel Zrt. a panaszokrdol meghatarozott id6kozonként, de célszerlien legaldabb éves
gyakorisaggal elemzést és kimutatast készit, amelyben felméri a panaszligyek kapcsan leginkabb|
érintett termékeket, Uzletagakat vagy egyéb mkodési terlileteket, és meghatdrozza a panaszok
megel6zése, illetve csdkkentése érdekében sziikséges és lehetséges intézkedéseket. Az elemzés
célja az ismétléds, rendszerszintl hibdk, jogi kockazat kiszlirése, a panasziigyekbdl levonhatd
tapasztalatok beépitése a szolgaltatdsi folyamatba.

4. A Pesti Hitel Zrt. panaszigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyasztdi igényekre és sajat
Uzletpolitikajanak fogyasztovédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.

VIII. A panasziigy-intézési tevékenység ellenGrzése

1. A Magyar Nemzeti Bank a 2013. évi CXXXIX. torvényben biztositott jogkore alapjan jogosult a Pesti
Hitel Zrt. panaszkezelési eljarasat ellenérizni, ennek soran téle tdjékoztatast kérni.

A panaszok Ugyintézését a Pesti Hitel Zrt. munkatarsai minden esetben komolyan kezelik, mert az
esetleges panaszok az lGgyfeleinkt6l vald visszajelzések fontos forrasa.

Budapest, 2017. februar 1.
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