Magyar Mlkrohltelezo /rt.

Panaszkezele51 Szabalyzat




Magyar-Mikrohitelezd Zrt. — Panaszkezelési szabdlyzat

Tartalomjegyzék

I. BEVEZETO ES ALTALANOS LEIRASOK ...ovoveeieieeeiesieesesseseseessessessssensenanns 2
II. AZ UGYFELBEJELENTESEK MODJA ....ooovovivviiieieesiesssissessssesssesssessessssessns 3
III. AZ UGYFELBEJELENTESEK EGYEB LEHETSEGES KULSO FORUMAL.....3
IV. A PANASSZAL KAPCSOLATOS ADATKEZELES SZABALYAL........co........ 5
V. UGYFELBEJELENTES .....oootriuieee et eeeeeeeeseseeseesseseessessesssesessassssnsassasssssssessnes 5
VL A PANASZUGY INTEZESE ... eeestesiesssssssssssssessssesassesssesassssensens 7
VIL. A PANASZUGYINTEZESSEL KAPCSOLATOS UTOLAGOS TEENDOK .....7
VIIL EGYEB RENDELKEZESEK .....eeeeeeveeeueeeeeeeeeeeeeesseseseesessssesessossssssssssssssssssnns 8




Magyar-Mikrohitelezd Zrt. — Panaszkezelési szabdlyzat

I. BEVEZETO £ES ALTALANOS LEIRASOK

Tisztelt Ugyfeliink! Munkatarsaink mindent megtesznek annak érdekében, hogy Ont a lehetd
leghatékonyabban szolgéljuk ki, és On minden esetben elégedett legyen szolgéltatdsainkkal és
ligyintézésiinkkel. Azonban miikddésiink soran eléfordulhatnak olyan esetek, amikor On és a
Magyar-Mikrohitelezé6 Kozpont Pénziigyi Szolgaltaté Zartkorlien Mikodé Részvénytarsasag
(a tovabbiakban: Magyar-Mikrohitelezd Zrt.) kozott véleményeltérés jelentkezik, illetve olyan
esetek, amelyekkel kapcsolatban ligyfeleink panasszal élhetnek. A Magyar-Mikrohitelezé Zrt.
célja, hogy ezeket az eseteket gyorsan és mindkét fél szamara megnyugtaté médon rendezze.
Ennek érdekében kérjiik, hogy figyelmesen olvassa el jelen t4jékoztatonkat, mellyel segitséget
szeretnénk nyujtani Onnek az esetleges bejelentésekkel, észrevételekkel és panaszos iigyek
kezelésével, valamint ezek eljarasi modjaval kapcsolatos tudnivaldkkal kapcsolatban.

A panaszkezelési szabalyzat alapelve, hogy a Magyar-Mikrohitelezé Zrt.-vel szemben
felmertilt panaszok fontos ismereteket hordoznak a Magyar-Mikrohitelezé Zrt. szamara, ezért
azok kezelésének, kivizsgélasanak, elemzésének és értékelésének rendjét szervesen be kell
¢piteni a Magyar-Mikrohitelezd Zrt. tevékenységébe. Tovabbi alapelv, hogy a pénziigyi
szervezet a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkillonboztetés nélkil egyenld
mércével kezeli.

A Magyar-Mikrohitelezo Zrt. a panasz kezeléséért kiilon dijat nem szamit fel.

—  Panasz: Panasz minden olyan, egy vagy tobb iigyféltél szarmazo, egyéni jog- vagy
érdeksérelemre utald, szoban vagy irdsban megtett bejelentés, amely a Magyar-
Mikrohitelez0 Zrt. magatartasara, tevékenységére szolgaltatasara, termékére vagy
mulasztasara vonatkozik.

Nem mindsiil panasznak, ha az ligyfél a Magyar-Mikrohitelezé Zrt.-t6l altalanos
tajekoztatast, véleményt vagy éallasfoglalast igényel.

—  Panaszos: A panasz képvisel§ vagy meghatalmazott Gtjan torténé benyujtasa esetén a
Magyar-Mikrohitelez6 Zrt. vizsgalja a benyujtasi jogosultsidgot, amelyet a benyujté
meghatalmazassal igazol. Bejelentésre szolgald nyomtatvany alkalmazasa esetén a
panaszos neve mellett fel kell tlintetni a panaszos - térvényes, illetve meghatalmazotti -
képviseldjeként eljard, panaszbenyijtod természetes személy nevét is (pl. cég képviseldje,
természetes személy meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazas hidnydban a Magyar-
Mikrohitelez6 Zrt. kozvetleniil a panaszoshoz fordul az ligyintézés gyorsitasa érdekében.
A panaszos altaldban iigyfele a Magyar-Mikrohitelezé Zrt.-nek, panaszosnak tekintendd
azonban az a személy is, aki a Magyar-Mikrohitelezd Zrt. eljarasat nem valamely
konkrét szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal Gsszefliggd tevékenységével (pl.
hirdetéssel) kapcsolatban kifogasolja.

— Bejelentés: szoban vagy irdsban tett felhivds, amely a Magyar-Mikrohitelezé Zrt.
miikddésével kapcsolatos barmilyen jogellenes, vagy a jo erkdlesbe {itk6z6 hianyossagra vagy
hibéra utal.

— Javaslat: szoban vagy irasban megtett kezdeményezés, amely a Magyar-Mikrohitelez6 Zrt.
miikodesének javitasat célozza.

— Ugyfélbejelentés: szoban vagy irasban tett panasz, bejelentés vagy javaslat 6sszefoglald
elnevezése.
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— Ugyfélszolgilat: az {ligyfélbejelentések 4tvételére hivatott szervezeti egységek. Az
altalanos tigyfélszolgalatot a Magyar-Mikrohitelezd Zrt. a székhelyén latja el, azonban az
tigyfelek kifejezett kérésére a Magyar-Mikrohitelezé Zrt. valamennyi munkatarsa kdteles
az iigyfélszolgalatokhoz beosztott munkatarsakon kiviil is az ligyfelek ligyfélbejelentéseit
fogadni, majd azokat az illetékes tigyfélszolgalathoz tovabbitani.

II. AZ UGYFELBEJELENTESEK MODJA

A panasz benyuljtasara a Magyar-Mikrohitelezo Zrt. az tigyfelek igényei alapjan tobb, az
ligyfél altal valaszthato lehetGséget biztosit, igy azt levélben, telefonon, elektronikus uton,
személyesen irasban vagy szoban lehetdvé teszi.

A panasz benyujtasara a Magyar-Mikrohitelez6 Zrt. az tligyfelek igényei és sajat adottsagai
alapjan tobb, a panaszos 4ltal vélaszthato lehetdséget biztosit:

— A panasz benyUjtasa személyesen irasban vagy szoban a Magyar-Mikrohitelezé Zrt.
1143 Budapest, Gizella ut 42-44. szdm alatti székhelyén, tgyfélfogadasi id6ben
minden munkanapon 9 és 15 6ra kozott,

— Telefonon a Magyar-Mikrohitelezé Zrt. kozponti telefonszaman, a 06-1-220-6901-es
telefonszamon, tigyfélfogadasi id6ben minden munkanapon 9 és 15 6ra kozott,

— Postai uton: 1143 Budapest, Gizella t 42-44 postai cimre,

— Elektronikus tton, a kovetkezd e-mail cimen: ugyfelszolgalat@mmhzrt.hu vagy az
info@mmbhzrt.hu mailre térténhet.

A panasz benyujtdsara meghatalmazott Utjan is van lehetdség. Amennyiben az ugyf¢l
meghatalmazott Utjan jar el, a meghatalmazast kézokiratba vagy teljes bizonyité erejil
maganokiratba kell foglalni.

A Magyar-Mikrohitelezd Zrt. torekszik arra, hogy a panaszosokat hatranyos helyzetiik (pl.
tavoli lakohely, testi fogyatékossag, cselekvési szabadsag korlatozottsaga) ne akadalyozza a
panasz benyujtasaban, ezért a panasz elektronikus wton (pl. interneten keresztiil) torténd
benyujtasat is folyamatosan lehetové teszi. '

Telefonon tortént panaszkezelés esetén a Magyar-Mikrohitelezd Zrt. biztositja az ésszerii
véarakozasi idon belili hivasfogadast és ligyintézést.

III. AZ UGYFELBEJELENTESEK EGYEB LEHETSEGES KULSO FORUMALI

1. MAGYAR NEMZETI BANK (MNB)

Ugyfélszolgalat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39. (Krisztina Plaza)

Levélcim: 1534 Budapest BKKP Pf. 777

Tel: +36-40-203-776

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

www.mnb.hu

Lehetéség van tovabba a kijeldlt Kormanyablakokban a kérelem benyujtasara.

az MNB csak jogszabalysértés (pl. panaszunkra a pénziigyi szolgéltat6tél 30 napon beliil nem
kaptunk valaszt, vagy a szolgaltatd valamely jogszabadlyon alapuld tajékoztatasi
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kotelezettségének nem tett eleget, esetleg tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatot folytatott)
esetén jarhat el.

2. MAGYAR NEMZETI BANK PENZUGYI BEKELTETO TESTULET (PBT)
Ugyfélszolgalat: Magyar Nemzeti Bank Ugyfélszolgalata, cim: 1013 Budapest Krisztina krt.
39. (Krisztina Plaza)

Kozponti levéleim: 1525 Budapest BKKP Pf.: 172.

Telefon: +36-40-203-776

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

www.penzugyibekeltetotestulet.hu

Lehetdség van tovabba a kijeldlt Korményablakokban a kérelem benyujtasara, valamint
elektronikusan az tigyfélkapun keresztiil. (www.magyarorszag.hu).

Feladata a fogyasztd €s a pénziigyi szervezet kozott 1étrejott pénziigyi targyt szerzddeések
megkdtésével és teljesitésével kapcsolatos vitas ligyek birosagi eljarason kiviili rendezése.

- A Pénziigyi Békéltetd Testiilet hatarozata a Magyar-Mikrohitelezé Zrt. szamara csak ajanlas,

amennyiben az eljards kezdetekor a Magyar-Mikrohitelez6 Zrt ugy nyilatkozik, hogy a
Pénziigyi Békelteté Testiilet dontését kotelezésként nem fogadja el. Kotelezést tartalmazo
hatéarozattd akkor valhat a Pénziigyi Békéltet6 Testiilet hatdrozata, ha az eljaras kezdetekor,
vagy a hatarozat kihirdetésekor a Magyar-Mikrohitelezé Zrt nyilatkozatdban a Pénziigyi
Békélteto Testiilet dontését magara nézve kotelezoként ismeri el (alavetési nyilatkozat).

3. OFE ORSZAGOS FOGYASZTOVEDELMI EGYESULET
1012 Budapest, Logodi utca 22-24.

Tel: 06-1-201-4102

E-mail: ofe@ofe.hu

www.ofe.hu

4. AZ ILLETEKES POLGARMESTERI HIVATAL JEGYZOJE
Budapest Févaros XIV. keriilet Zuglé Onkorményzata

1145 Budapest, Pétervarad u.

Jegyz0i titkarsag telefonszama 06 1-872-91 71

E-mail: hivatal@zuglo.hu

www.zuglo.hu

5. AZILLETEKES KERESKEDELMI ES IPARKAMARA MELLETT

MUKODO BEKELTETO TESTULET

A tertiletileg illetékes Beékeltetd Testiiletek elérhetoségei megtaldlhatok a www.nfh.hu
internetes oldalon.

6. NEMZETI FOGYASZTOVEDELMI HATOSAG
1088 Budapest, Jozsef Krt. 6.

Levelezési cim: 1428 Budapest, PF: 20.

Tel.: 36-1-459-4800

Fax: 36-1-210-4677

www.nfh.hu

7. Birosagi keresettel a teriiletileg illetékes birosaghoz fordulhat barmely jogsértés
esetén
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8. GAZDASAGI VERSENYHIVATAL
Cim: 1054 Budapest, Alkotmany u. 5.
Levélcim: 1391 Budapest 62. Pf.: 211.
Telefon: 06-1-472-8900, 06-1-472-8851
Fax: 06-1-472-8905

E-mail: ugyfelszolgalat@gvh.hu
www.gvh.hu

IV. A PANASSZAL KAPCSOLATOS ADATKEZELLS SZABALYAI

Az irasban benyujtott panaszt a Magyar-Mikrohitelezé Zrt. minden esetben nyilvantartasba
veszi. A Magyar-Mikrohitelez6 Zrt. kiilon6s figyelmet fordit arra, hogy az azonositas céljabol
bekért adatok ne sértsék az adatvédelmi eldirasokat, és ne szolgaljanak mas, a panasziigyek
regisztralasan kiviili egyéb adatgytijtési célt.

A Magyar-Mikrohitelez6 Zrt. a panaszkezelés soran kiilondsen a kdvetkezd adatokat kérheti
az ligyféltol:

—  neve,

— szerzddésszam, lgyfélszam, illetve pénztari azonosito,

— lakcime, székhelye, levelezési cime,

— telefonszama,

— értesités modja, ;

— panasszal érintett termék vagy szolgéltatas,

— panasz leirasa, oka,

— ugyfél igénye,

— a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1év6 olyan dokumentumok

masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,
— meghatalmazott Gtjan eljaro tigyfél esetében érvényes meghatalmazas és
— apanasz kivizsgalasdhoz, megvalaszolasdhoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujto tigyfél adatait a Magyar-Mikrohitelez6 Zrt. az informaciés 6nrendelkezési
jogrol és az informdcidszabadsagrol szolé 2011. évi CXIL tdrvény rendelkezéseinek
megfelelden kezeli.

V. UGYFELBEJELENTES

A panaszkezelési szabélyzat a Magyar-Mikrohitelezé Zrt: egységeiben kifliggesztésre keriil
valamint a Magyar-Mikrohitelez6 Zrt. internetes honlapjan (www.mmbhzrt.hu) is kozzéteszi.

A Magyar-Mikrohitelez6 Zrt. a panaszigyintézés keretében alkalmazott panasziigyi
nyomtatvany, a ,,Nyomtatvany fogyasztoi panaszokhoz” elnevezésii {irlap tartalmi és formai
elemeit a hatalyos jogszabalyok és a Magyar Nemzeti Bank (a tovabbiakban: MNB) el6irasai
szerint hatdrozza meg, az MNB panasz-iigyintézési mintaszabalyzata mellékletét képezo
nyomtatvany mintat hasznélja.

A panaszbejelentd nyomtatvéany tartalmi elemei:
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— apanaszos azonosito adatai,

— a panaszfelvevl, a szervezeti egység, (fiok, kirendeltség stb.) neve és jol lathatéan a
Magyar-Mikrohitelezé Zrt. megnevezése,

— apanasz észlelésének idopontja,

— apanasz oka,

— a panasz indokainak, magyardzatinak, 1ényeges koriilményeinek ismertetése (pl.
intézkedés id6pontja, 1ényege),

— apanaszos konkrét igényének megjeldlése,

— akapcsolddd dokumentumok,

— apanasszal kapcsolatos dontés varhato idopontja,

— apanaszigyben intézkedésre, illetve dontésre jogosult allasfoglalasa,

— apanasszal kapcsolatos dontés, '

— az intézkedésrol szo16 tajékoztatas, értesités, stb. megkiildésének ténye, idépontja.

A Magyar-Mikrohitelez6 Zrt. valaszat 6nalld valaszlevélként is megkiildheﬁ a panaszosnak,
am ekkor is javasolt a nyomtatvany valaszra szolgalo része tartalmi elemeinek szerepeltetése,
kiilonosen a teljesitési hataridok vonatkozasaban.

A Magyar-Mikrohitelezé Zrt. - amennyiben azt a panaszos kéri - segiti a panaszost a panasz
megfogalmazasdban és benyujtasdban. Ennek érdekében — a panaszos kérelmére - a Magyar-
Mikrohitelez6 Zrt. a ,Nyomtatvany fogyasztoi panaszokhoz” elnevezesti {rlapot (a
tovabbiakban: panasziligyi nyomtatvany) (l./a. sz. és 1/b. sz. Fliggelék) az egységeiben
ingyenesen a panaszosok rendelkezésére bocsatja.

A Magyar-Mikrohitelez6 Zrt. elérhetové teszi a panaszbejelentdé nyomtatvanyt az
ugyfélfogadasra alkalmas helyiségekben, illetve az interneten keresztiil is. Személyesen
benyujtott panasz esetén a panaszos megkapja az altala benyujtott, a panaszt tartalmazé irat
egy, az atvétel igazolasaval ellatott masolati példanyat.

Ha az tigyfél telefonon vagy szoban teszi meg a panaszat és nem fogadja el a panaszt felvevd
iigyintéz6 valaszat, akkor a Magyar-Mikrohitelezé Zrt. a panaszrol és az azzal kapcsolatos
allaspontjarol jegyzOkonyvet (2. szamu fiiggelék) vesz fel, és annak egy mésolati példanyat a
személyesen kozolt panasz esetén az Ugyfélnek 4tadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén
az Ugyfélnek a jogszabalyban irt hataridében megkiildi. A nem személyesen vagy egyébként a

‘benyujtasi jogosultsag megallapitasara nem alkalmas modon torténé benyujtds esetén a

Magyar-Mikrohitelez6 Zrt. kérheti a panasz benyujtasanak utélagos megerdsitéset.

A szdbeli panasz esetén a Magyar-Mikrohitelez6 Zrt. felhivja az iigyfél figyelmét a
panaszkezelési szabalyzat elérhetOségére, amely tartalmazza a panaszkezelési eljarasra
vonatkozo informaciokat.

Telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panaszrél hangfelvétel késziil. A telefonon k6zolt
panaszokrdl késziilt hangfelvételt a Magyar-Mikrohitelez6 Zrt. 1 évig megorzi. Az ligyfél
kérésére a hangfelvétel visszahallgatasa lehetGség van a megdrzési hataridon beliil.
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VI. A PANASZUGY INTEZESE

A Magyar-Mikrohitelezd Zrt. az irasbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott
allaspontjat a panasz kozlését kovetd harminc napon beliil megkiildi az iigyfélnek. Ha a
hatarid6t valamilyen ok miatt meg kell hosszabbitani, akkor, errdl tajékoztatni kell az ligyfelet
az indok pontos megjeldlésével, illetve és lehet6ség szerint meg kell jelolni a vizsgilat
befejezésének varhato idopontjat.

A széban felmeriil panaszokat - amennyiben ez lehetséges - helyben és azonnal orvosolni
kell. Amennyiben ez nem lehetséges, vagy a panaszos nem fogadja el a helyben felkinalt
megoldast, gondoskodni kell a panasz irdsban tortén6 rogzitésérol, és megfeleld vezet6hoz
valo tovabbitasardl.

A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt a Magyar-Mikrohitelezé Zrt. olyan
alkalmazottja, aki a sérelmezett intézkedésben vagy déntésben érdemi modon reszt vett.

A panasziigyintézés nyelve a magyar, lehetéség szerint azonban biztositani kell a panaszos
altal beszélt és értett nyelven torténd panasziigyintézést.

A panasziigyintézéssel foglalkozé munkatarsaknak széleskorti, alapos szakmai ismeretekkel
és az tigyfélszolgalati munkahoz sziikséges készségekkel és képességekkel kell
rendelkezniiik. '

A Magyar-Mikrohitelezé Zrt. a beérkezett panaszokat egységes elvek szerint kialakitott €s
attekinthet6 rendszerben kezeli és tartja nyilvan.

A panasziigyintézés rendszerét és folyamatat a Magyar-Mikrohitelezd Zrt. Ggy hatdrozza meg,
hogy abban a panasz elbiralasaval kapcsolatos egyes feladat- és felel6sségi kordk, valamint a
dontési jogkorok egyértelmtien kertiljenek meghatarozasra.

A Magyar-Mikrohitelezé Zrt. a panasziigyben hozott érdemi dontését pontos, kozérthetd és
egyértelmi indoklassal 1atja el, és azt irasba foglalva tovébbitja a panaszos részére. Az érdemi
dontés kozlésével egyidejlileg a pénziigyi szervezet tajékoztatja a panaszost a rendelkezésére
all6 igényérvényesitési és jogorvoslati lehetdségekr6l (pl. Magyar Nemzeti Bankhoz,
alternativ vitarendezési forumokhoz - békéltetd testiilet, kozvetitd) az adott szervek nevének
és elérhetOségének (kiilondsen levelezési cimének) feltlintetésével.

VII. A PANASZUGYINTEZESSEL KAPCSOLATOS UTOLAGOS TEENDOK

A panaszokkal kapcsolatos irasban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat- ide értve
a panaszra adott valaszt is- a Magyar-Mikrohitelez6 Zrt. harom évig 6rzi meg €s azt a Magyar
Nemzeti Bank kérésére bemutatja.

A Magyar-Mikrohitelezd Zrt. a panaszok nyilvéantartasat oly modon alakitja ki és vezeti, hogy
az alkalmas legyen panasziigyi statisztikdk és kimutatdsok készitésére is, amelyek célja
tobbek kozott a panasziigyintézés hatékonysaganak mérése. A panaszligyek nyilvantartisa az
alabbi adatokat tartalmazza:
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a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,

b) panasz benyujtdsanak idépontjat,

¢) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,

d) a c) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds
személy megnevezését, tovabba

€) a panasz megvalaszolasdnak idépontjat (a panaszra adott valaszlevél postara adasanak
datumat).

A Magyar-Mikrohitelez0 Zrt a panaszokrol legalabb évente egyszer elemzést készit,
amelyben felméri a panasziigyek kapcsan leginkabb érintett termékeket, lizletagakat vagy
egy¢b mikodesi teriileteket, és meghatdrozza a panaszok megelézése, illetve csdkkentése
érdekében sziikséges és lehetséges intézkedéseket valamint panasziigyintézéssel kapcsolatos
tevékenységét folyamatosan fejleszti.

A beérkezett panaszokrol legalabb évente egy alkalommal tdjékoztatni kell a Magyar-
Mikrohitelez6 Zrt. Igazgatosagat és Feliigyel6 Bizottsagat.

A Magyar Nemzeti Bank a Magyar-Mikrohitelez6 Zrt.-t érinté fogyasztoi bejelentések
kapcsan a részére érkezO irasos fogyasztoi bejelentést megvizsgilja .és — amennyiben
kozvetlen intézkedés nem indokolt — észrevetelezes, illetve kivizsgalas céljabdl tovabbitja az
érintett pénzlgyi szervezet, azaz a Magyar-Mikrohitelezé Zrt. részére. A Magyar Nemzeti
Bank ellendrzési tevékenysége soran vizsgalhatja a Magyar-Mikrohitelezd Zrt.
panaszligyintézés gyakorlatat és jogszabalyoknak valdé megfeleloségét, illetve a pénziigyi
szektorokban és ellendrzési tevékenységének altalanos tapasztalatait a panasz ligyintézési
tevékenység tovabbfejlesztése érdekében nyilvanossagra hozhatja.

A panasz igyintézési tevékenység felillvizsgalatara a belsé ellenérzés keretében

idészakonként sor keril a belsé ellendrzési vizsgalat keretében, illetve amennyiben azt a
Feliigyel6 Bizottsag indokoltnak tartja, a vizsgalat elvégzésre utasithatja a belsé ellendrzést.

VIII. EGYEB RENDELKEZESEK

Jelen szabdalyzatot a Magyar-Mikrohitelezd Igazgatosdga 2015. november 27. napjan tartott
ilésén megtargyalta és a 4/2015.11.27. szadmu hatarozataval elfogadta. Jelen szabalyzat 2015.
december 1. napjan 1ép hatalyba, rendelkezéseit e naptol kezdédben kell alkalmazni.

Jelen Panaszkezelési Szabélyzatot a Magyar-Mikrohitelezd Zrt székhelyén és egységeiben
kifliggeszti és a honlapjan kozzéteszi. ‘

Budapest, 2015. november 9.

75

G%@ Liszlé

Ugyvezetd, az Igazgatosag elndke
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Magyar-Mikrohitelezd Zrt. — Panaszkezelési szabalyzat

1/a. sz. fiiggelék

. NY’OMTATVANY A PANASZNYOMTATVANYT AZ
UGYFELPANASZOKHOZ Srrmemmmin
(JEGYZOKONYYV)

EZ A NYOMTATVANY AZ EUROPAI BIZOTTSAG ALTAL KESZITETT PANASZNYOMTATVANY ALAPJAN KESZULT.
CELJA, HOGY A SZOLGALTATOK ES AZ UGYFELEK KOZOTTI KOMMUNIKACIOT ES A VITAK RENDEZESET
ELOSEGITSE.

PANASZOS

- MAGYAR-MIKROHITELEZO ZRT,
NEV: | KIREND:
TELEFON: TELEFON:
FAx: _ Fax:
E-MAIL: ‘ _ E-MAIL:
KEPVISELO*: : EGYLB:
*ABBAN AZ ESETBEN KELL KlT(-)LTENI, HA A PANASZOS
KEPVISELOJE UTJIAN NYUITJA BE A PANASZT.

TAJEKOZTATAS A PANASZOSNAK!

A NYOMTATVANY ALTAL ELORE FELKINALT VALASZOK PANASZANAK LEIRASAT ES IGENYENEK
MEGJELOLESET SZOLGALJAK. CELSZERU EZEK KOZUL KIVALASZTANIA A LEGALKALMASABBAT (AKAR
TOBBET IS), HA PEDIG SZUKSEGES, PANASZAT ES IGENYET RESZLETESEBBEN KIFEJTHETI AZ ERRE SZOLGALO
ROVATOKBAN. :

KERJUK, CSATOLIA A KITOLTOTT NYOMTATVANYHOZ A PANASZAT ALATAMASZTO DOKUMENTUMOKAT
(LEHETOLEG MASOLATBAN). A NYOMTATVANY BENYUJTASAT VAGY ELKULDESET IGAZOLO MASOLATOT ES
EGYEB DOKUMENTUMOT PEDIG ORIZZE MEG!

A MAGYAR-MIKROHITELEZO ZRT. A NYOMTATVANY MEGFELELO RESZENEK VISSZAKULDESEVEL FOG
VALASZOLNI ONNEK, AMELYET A VALASZ-SZELVENY HASZNALATAVAL IGAZOLHAT VISSZA.
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Magyar-Mikrohitelezé Zrt. — Panaszkezelési szabdlyzat

1/b. sz. fiiggelék

I. A PANASZ L

A PANASZ ESZLELESENEK IDOPONTJA (EV/HONAP/NAP):
HA VOLT ILYEN, A KORABBI HASONLO PANASZ IDOPONTJA :

A PANASZ MELY VALLALKOZAS TEVEKENYSEGERE VONATKOZIK:

D OMagyar-Mikrohitelezd Zrt.. : - -
[OMagyar-Mikrohitelez6 Zrt. ALTAL IGENYBE VETT UGYNOK

UGYNOK NEVE, CIME:

A PANASZ MELY UGYNOKI TEVEKENYSEGHEZ KAPCSOLODIK:
OOHITELEZES

A PANASZ OKA (ERTELEMSZERUEN, AKAR TOBB PONTOT IS MEGJELOLVE):

- VISSZAUTASITOTTAK A DiJ, KOLTSEG, KAMAT VALTOZASA
SZOLGALTATASNYUJTAST
SEMMILYEN SZOLGALTATAST NEM NYUJTOTTAK EGYEB SZERZODES| FELTETELEKRE VONATKOZO
PANASZ
' NEM A MEGFELEL® SZOLGALTATAST HIBA AZ ERTESITO LEVELEN
NYUJTOTTAK
A SZOLGALTATAST KESEDELMESEN EGYEB SZERZODES| FELTETELEKRE VONATKOZO
NYUJTOTTAK. A KESEDELEM IDOTARTAMA: PANASZ ;
A SZOLGALTATAST NEM MEGFELELOEN [1SZOLGALTATAS MEGSZUNTETESE
NYUJTOTTAK .
KARBECSLES KARTERITES VISSZAUTASITASA
KAR KELETKEZETT NEM MEGFELELO KARTERITES
A KISZOLGALAS KORULMENYEI SZERZBDESMODOSITAS
TEVES TAJEKOZTATAS SZERZODES FELMONDASA
HIANYOS TAJEKOZTATAS

[0 EGYEB TiPUSU PANASZ:

~ IL KORULMENYEK

(PL. A SZERZODESKOTES IDEJE, HELYE, AZ IGERT SZOLGALTATAS LEIRASA, EGYEB FONTOS
KORULMENY)

IIl. A PANASZOS IGENYE
1 SZOLGALTATAS NYUJTASA : [J A KARTERITES ERTEKENEK MODOSITASA

O A SZOLGALTATAS KIEGESZITESE : 0 KARTERITES FIZETESE, OSSZEGE:

[0 MAS SZOLGALTATAS NYUJTASA :

O A  SZOLGALTATAS  NYUJTASANAK 0 ARCSOKKENTES, OSSZEGE:
MEGSZUNTETESE

[J A SZERZODES MEGSZUNTETESE

0 TAJEKOZTATAS 0 FIZETESI KONNYITES
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Magyar-Mikrohitelezé Zrt. — Panaszkezelési szabdlyzat

[0 EGYEB IGENY:

[ EGYEB RESZLETEK:

1V. KAPCSOLODO DOKUMENTUMOK

(SZAMLA, SZERZODES, KEPVISELO MEGHATALMAZASA, EGYEB)

CSATOLT DOKUMENTUMOK:
1.

2
3
4

HA A MAGYAR-MIKROHITELEZO ZRT. 30 NAPON BELUL NEM VALASZOL A BEADVANYRA
VAGY VALASZANAK EREDMENYEKENT A FELEK KOZOTT MEGEGYEZES NEM SZULETIK ES
A PANASZOS ELNI KIVAN EGYEB JOGORVOSLATI LEHETOSEGEIVEL, UGY BEKELTETO
TESTULETHEZ VAGY BIROSAGHOZ FORDULHAT.

KELT: : ALAIRAS:
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Magyar-Mikrohitelez8 Zrt. — Panaszkezelési szabdlyzat

1/c. sz. fliggelék

'MAGYAR-MIKROHITELEZO ZRT. VALASZA
EN A VALASZADAS NEM KULON LEVELBEN TORTENIK)

UGYIRAT SZAMA: ’ o
OOTELJESEN EGYETERTEK A PANASSZAL ES VALLALOM, HOGY:

OORESZBEN EGYETERTEK A PANASSZAL ES JAVASLOM, HOGY:

A TELJESITES HATARIDEJE:

O00A PANASSZAL NEM ERTEK EGYET, DE MELTANYOSSAGBOL VALLALOM, HOGY:

A TELJESITES HATARIDEJE:

OUA PANASZT ELUTASITOM AZ ALABBIAK ALAPJAN:

DOTAJEKOZTATOM, HOGY A PANASZT AZ ALABBI BEKELTETO TESTULETHEZ
NYUJTHATJA BE:

KELT: _ -~ ALAIRAS:

VISSZAKULDENDO A MAGYAR-MIKROHITELEZO ZRT.-NEK
HIVATKOZASI SZAM:
A PANASZ BENYUJTOJA:
A BEPANASZOLT SZERVEZET:
MEGBIzO:

0 ELFOGADOM A JAVASOLT MEGOLDAST
0 NEM FOGADOM EL A JAVASOLT MEGOLDAST, MIVEL:

0 TAJEKOZTATOM, HOGY JAVASLATANAK MEGFELELOEN PANASZOMAT A
JAVASOLT VITARENDEZES|I FORUMHOZ BENYUJTOM.

KELT: ALAIRAS:
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Magyar-Mikrohitelezé Zrt. — Panaszkezelési szabdlyzat

2. sz. fiiggelék

JEGYZOKONYV
Készlilt 20... @V covorivivensas smnnnsnnsnmnns hé .........n a Magyar-Mikrohitelezd Zrt.
................................................................................. egységeben/kdzpontjaban.
THEENE wosnpmprer s e sk v essan altal benyujtott panasz.
Panaszt benyujto adatai:
NGV (5701081 TEVE s smiui s tstbn s sis s SEnm G EOn e
L s 1 T —
KEpVISEll NBYE; ivoitumovsmsssponmmmpmmvisersssssamsonsns s
Panasz leirasa:
A Magyar-Mikrohitelez6 Zrt. valasza:
Kelt wwmsune T S s yveri I oo srasi i abbontius ho .........napjan.
Panaszos alairasa : Magyar-Mikrohitelez6 Zrt.

Alulirott panaszos a jelen irat alairasaval elismeréleg nyugtdzom azon tényt, hogy ezen
jegyzOkonyv egy masolati példanyat a Magyar-Mikrohitelez8 Zrt. arra illetékes
munkavallaldjatol a mai napon személyesen atvettem:

...........................................

Panaszos alairasa

oldal 13

pEssiE A 2
e e e



