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URANIA ZALOGHITEL ZRT.

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

2017.10.01.



Az URANIA Zrt. a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol szold 2013. évi
CCXXXVIL. torvény 288. §, a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az
elektronikuspénz-kibocsatd intézmények, az utalvany kibocsatok, a pénziigyi
intézmények ¢és a filiggetlen pénziigyi szolgaltatds kozvetitok panaszkezelésének
eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol
szolo 435/2016. (XII.16.) Korm. rendelet, valamint a pénziigyi szervezetek
panaszkezelésére vonatkozo szabalyokrol szolo 28/2014. (VI1.23.) MNB rendelet
rendelkezéseinek eleget téve jelen Szabalyzatban meghatarozottak szerint fogadja ¢€s
kezeli a hozza érkezd panaszokat.

A Tarsasag az ligyfélnek a — szerz6dés kotést megel6z0, vagy a szerzédés megkotésével,
az URANIA Zrt-vel szerz6dés fennallasa alatti, az URANIA Zrt. részérdl torténd
teljesitéssel, valamint a szerzddéses jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetden a
szerzOdéssel Osszefiiggd — termekeit, vagy a szolgaltatasait, tevékenységét vagy
mulasztasat érintd kifogéasat (tovabbiakban: panasz) befogadja, nyilvantartdsba veszi,
kivizsgélja és teljes korlien megvalaszolja a jelen szabalyzatban irtak szerint .

A részvénytarsasag tevékenységét a 1075. Budapest Sip utca 12. sz. alatti Gizlethelységben végzi.

Panasziigyintézés helye: 1075 Budapest, Sip u.12.

levelezési cim : ugyanaz

Telefonszdm: 1-322 5456 / Panasziigyintézés

Telefaxszam:

A jelen szabalyzat Hatdlyba lépésének datuma:2017. 10.01. a korabban hatalyban volt
szabalyzat kelte 2017.01.03.

A szabdlyzatot a Részvénytarsasag Igazgatdsiga fogadta el , a szabalyzatban
foglaltak Dbetartasaért felelés személy : Szabd Tamas a pénziigyi vallalkozas
ligyvezetoje .

A Szabalyzat aktualizalasaért felelds személy: Szabo Tamas

A jelen Szabalyzatot a Tarsasag székhelyén kifiiggeszti és honlapjara feltolti.

A szabalyzat célja

Jelen szabdlyzat célja az Ugyfélszolgalati feladatokon keresztiil a hitelintézetekrdl és
pénziigyi vallalkozasokrdl sz6lo 2013.évi CCXXXVII. torvény (a tovabbiakban:
Hpt.) 288 § rendelkezései alapjan felmeriilé lgyfélpanaszok kezelési rendjének
bemutatasa, az ezekkel kapcsolatos folyamatok szabalyozésa.

A Hpt. 288 § (1) bekezdése értelmében az URANIA Zaloghitel Zrt., mint pénziigyi
intézmény koteles az iigyfelek panaszai hatékony, atlathatd és gyors kezelésének
eljarasar6l, a panasziigyintézés modjarol, valamint a panaszokra vonatkozé
nyilvantartas vezetésének szabdalyairol szabalyzatot késziteni.



A jelen Szabalyzat célja a Hpt-ben meghatarozott kovetelményeknek valod
megfelelés, ennek megfeleléen a Szabalyzatnak mindenkor meg kell felelnie a Hpt.
mindenkor hatalyos rendelkezéseinek.

A szabalyzat alanyi hatalya:

A Szabalyzat az URANIA Zaloghitel Zrt. (tovabbiakban: zaloghitelnyGjtd , hitelez6
vagy Tarsasag) valamennyi Ugyfelére és a Tarsasag valamennyi alkalmazottjara terjed
Ki.

A szabalyzat targyi hatalya:

Az URANIA Zaloghitel Zrt.-nek a Hpt 288 § szerinti barmilyen moddon eldterjesztett
Panaszok befogadédsara, nyilvantartasira ,  kezelési folyamataira, eljaras rendjére,
valamint a Panasz-nyilvantartas kezelésére, iratérzésre terjed Ki.

1. Fogalmi meghatarozasok:
Tarsasag:

URANIA Zaloghitel Zartkoriien miikodé Részvénytarsasag (székhely: 1075. Budapest,
Sip utca 12.);

Cégjegyzékszam: 01-10-043443;

céget nyilvantartd Birdsag: FOvarosi Torvényszék Cégbirdsaga;

Ugyfél : Ugyfél mindazon személy , jogi személy  mindenki, aki (amely) a Tarsasagtol
pénziigyi szolgaltatast vesz igénybe.

Panasz: Az Ugyfél olyan jellegii, a Tarsasag szdmdra negativ, illetve elmarasztald
tartalmu megkeresése, amelyet szoban (személyesen, vagy telefonon) vagy irasban
(személyesen vagy mas altal atadott irat Gitjan, postai Gton, elektronikus levélben) k6zol a
Tarsasaggal, ¢és amely a Tarsasdg magatartasara, tevékenységére, mulasztasara
vonatkozik.

Nem tartoznak a Panasz fogalmi korébe a szerzédések kapcsan felmeriilé informacio- és
adatkérések. ( lejarat, tartalom, modositasra vonatkozo kérés )

Zalogfiok: A Tarsasag alapszabalyaban megjelolt székhely vagy telephely, mely
cimen a Tarsasag zalog hitelnyujtasi tevékenységet folytatja.

2. A Panaszkezelés szervezeti elhelyezkedése, feladatkore

A Tarsasag Panaszkezelési tevékenysége szervezetileg a Zalogfiok becsiiseinek
munkakoréhez kapcsolodik. A tevékenységet feliigyeli a pénziigyi vallalkozas
ligyvezetdje.



A Zalogfiokok becsiiseinek panaszkezelési tevékenységét a Tarsasag valamennyi egyéb
egységének ¢és munkatarsanak, valamint a Tarsasdg tevékenyégében kozremiikodd
szerzOdott partnereknek (kereskeddk, jogasz , konyvelés, stb.) eld kell segiteniiik.

A Panaszkezelési egység feladatai:

— az Ugyfelektdl barmely csatornan széban (személyesen, telefonon) vagy irasban
(személyesen vagy mas altal atadott irat utjan, postai uton, telefaxon,) e-mailben,
vagy honlapon keresztiil beérkezd panaszok felvétele , rogzitése , kezelése;

— Panaszok nyilvantartasa;

— Panaszkezelési feladatok €és folyamatok koordinacidja, az egyes szervezeti egységek
kozotti informacidaramlas segitése Panasziigyekben;

— vezetdség tajékoztatasa a Panaszbejelentések kezelésével kapcsolatban;

— Panaszokkal kapcsolatos visszacsatolas a felettes vezeto részére.

Nem tartozik a Panaszkezelés feladatai kozé:

— a kiilonboz6 szervezeti egységekhez érkezd informacios megkeresések kezelése;

— adatkérések megvalaszolasa;

— a Térsasaggal szembeni tartozdsokkal kapcsolatos megallapoddsok megkdtése,
kezelése;

— egy¢b, nem Panasziigybdl eredé megkeresések kezelése.

3. A PanaszKkezelés folyamata
A Panasziigyekkel kapcsolatos beérkezési csatornak:

A Panaszok széban (személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen vagy mas
altal atadott irat utjan, postai Gton, elektronikus levélben) érkezhetnek.
frasban beérkezett panaszok érkezhetnek, levélben , faxon, e-mail, honlapon ,

A Zilogfiok becsiiseihez kozvetleniil érkezd Panaszbejelentések kivizsgalasa a becsiis
feladatkorébe tartozik.

Az lgyfél altal a zalogfiokban eléadott szobeli panaszrol jegyzdkonyvet kell felvenni. A
jegyz6konyvnek tartalmaznia kell a panaszos szem¢lyi adatait a panaszt, vagy
problémat a felvétel id6pontjat és az igért valaszaddsi hatarid6t amennyiben a panasz
azonnal helyben nem orvosolhatdé vagy megoldhato.

Irasban (személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan, postai uton, elektronikus levélben)
beérkez6 Panaszok kezelése:

Iktatas
Minden irasban érkez6 Panaszkiildeményt csak a Zalogfiok becsiise vehet at, a postai

uton vagy mail-ben érkez0 panaszokat az adminisztrativ  feladatokat ellatd irodai
alkalmazott  veszi at vagy tolti le , iktatja ¢és  4tadja az ligyintézésre jogosult
becstisnek .



Az iktatas egy a panasz ligyeket nyilvantarto iktatokonyvbe keriil bejegyzésre.

Az iktatokonyv tartalmaz egy sorszdmot a beérkezett panasz beérkezési datumat a
panaszos nevét €s a panasz targyanak megjelolését .

Az iktat6o konyv tartalmazza a panasz elbiradlasa ¢és elintésére esetére is két rovatot, az
egyik az elintézés datumat a masik az elintézési modot jeloli.

Panaszok nyilvantartasanak rendje :

A Zalogfiok becsiise a probléma behatarolasa utan a koveteléskezelést érintd Panasz
esetén a fObecsiis részére tovabbitja a Panaszt a probléma kivizsgalasa céljabal.

Az adminisztracios hataskorbe (pl. néveliras,adatelirés stb.) tartozé Panasz tigyeknél
a becsiis maga jar el , kijavitja a hibat, bevezeti a javitas tényét a nyilvantartasba és
tdjékoztatja eljarasarol az iigyvezetot.

A Zalogfidk becslise, tavollétében pedig a helyettesitésére rendelt személy az irdsos
Panasz atvétele utan a nyilvantartasaban ,,.Beérkezd Panasziigy” cimszo alatt rogziti
a Panasz kiildeményt, annak minden 1ényeges tételével ugymint bejegyzésre keriil

e a Panasz leirdsa, a Panasz targyat képez0 esemény vagy tény megjelolése,
tipizalas- statisztika érdekében;

e a Panasz benyUjtdsanak idépontja (érkezetés datuma, telefonhivas percre
pontos ideje),

e avalaszadasra kijelolt utolso nap;

e a Panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasa, elutasitas
esetén annak indoka;

e az ¢l6z6 pont szerinti intézkedés teljesitésének hatarideje és a végrehajtasért
felelds személy megnevezése, tovabba

a Panasz tényleges megvalaszolasanak idépontja €s formadja.

A Panaszok Kivizsgalasanak modja és eljarasi rendje :

A becsiis a Zalogfiokok becsiiseitdl érkezé panasziigyekrdl tdjékoztatja Szabd Tamas
tigyvezet6t illetdleg amennyiben sziikséges az ligy kivizsgalasa érdekében a Zalogfiok
eljart dolgozojatol tovabbi  informadciot kér.

A becsiis a Panasz beérkezésétdl annak rendezéséig, megvalaszolasaig feleldsséggel
tartozik, koteles szem el6tt tartani a hataridéket. A becsiis elvégzi a valasztervezet
Osszeallitasat, melyet a tarsasag ligyvezetdjével egyeztetni koteles.

Az ligyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan is. Amennyiben az iligyfél meghatalmazott
utjan jar el, ugy a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd ereji
maganokiratba kell foglalni.



A Dbecsiis a valaszlevelet megkiildi a panaszosnak olyan hatarid6n beliil, hogy a
valaszlevél az Ugyfél részére tértivevényes ajanlott kiilldeményként legkésdbb a
Panasz beérkezésétdl szamitott 30 napon beliil kikiildhetd legyen.

A kikiildés ténye / mint az ligy érdemi elintézése a Zalogfidk becslise altal bevezetésre
keriil a,,Beérkez6 Panasziigy”’- nyilvantartdsaba rendezett Panasziigyként.

A Zalogfiok becsiise a kikiildéssel megvalaszolt Panaszt a ,,Panasziigy rendezve”
rovataba bejegyzi.

A Panasziiggyel kapcsolatos 0sszes dokumentacid a Zalogfiok becsiisén keresztiil
keriil archivalasra az eredeti szerzOdéses anyag mellé, illetve esetleges MNB
Ellendrzési Hatosag ellendrzése esetére  oly modon, hogy a nyilvantartasbol
beérkezési datum szerint az tigyek kikereshetdk legyenek.

Panaszkezeléshez fliz6do tajékoztatasi kotelezettség :

A Tarsasag taje¢koztatja az iigyfelet arrol, hogy a panasz elutasitdsa, vagy a panasz
kivizsgaldsara eldirt 30 naptari napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte
esetén a fogyasztonak mindsiilo ligyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpontjanal (levelezési cime:
1534 Budapest, BKKP Pf. 777; telefon: 061-4899-100, fax: 061-4899-102) a Magyar
Nemzeti Bankrol szolo 2013. évi CXXXIX. torvény fogyasztévédelmi rendelkezései
megsértésének kivizsgalasa érdekében fogyasztovédelmi eljards kezdeményezhetd;

b) a szerzddés létrejottével, ervényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerzddésszegéssel és annak joghatisaival kapcsolatos jogvita esetén a Pénziigyi
Békéltetd Testiilethez (levelezési cime: H-1525 Budapest, BKKP Pf. 172, telefon: 061-
4899-100, ) fordulhat.

A Panasziigyek nyilvantartdsa lehetévé kell tegye a havonkénti, Panasztipusonkénti
lekérdezést. Zalogfiokonként a Zalogfidok becsiise minden honap 5-ig jelentést készit a
targyhonapban kezelt Panasz tigyekrél Szabd Tamds ligyvezetd részére.

A panasz Kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhato fel.

Az URANIA Zrt. a panaszt fogyasztobarat médon mérlegeli, a panasz kivizsgalasa az
Osszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.

A Tarsasag  a panaszkezelés soran ugy jar el, hogy a koriilmények altal adott
lehetdségekhez mérten elkeriilje a pénziigyi fogyasztdi jogvita kialakuldsat.

A megkeresésre adott valasz elektronikus tton benyujtott panasz esetében elektronikus
uton keriil megkiildésre a fogyasztd e-mail cimére, mig egyéb esetekben postai uton,
ajanlott levélben keriil megkiildésre az tigyfél részére.



Azonositasra alkalmas adatok hidnyaban az tigyfél részére kizardlag altalanos
tajekoztatas adhatdé a cég lzletszabalyzatainak, kondicids listdinak tartalmdval
kapcsolatban.

Az lgyfélre, vagy a panasszal érintett konkrét {igyletre/ligyletekre vonatkozoan a
Tarsasdg  informaciot kizarolag az érintett tigyfél vagy meghatalmazottja részére
szolgaltat ki.

A kiilonb6z6 kommunikacids csatorndkon érkezd irdsbeli Panaszokra vonatkozé
specidlis rendelkezések :

Levél formaban érkezo Panaszok

— A Zalogfiok becslise / adminisztratora a nyilvantartisdban rogziti a beérkezd
kiildeményt €s az iktatoszamot felvezeti az érkezett pecsét mell€ a levélre;
— Zalogfiok becsiise eldjegyzi a valaszadas hataridejét.

Szobeli (személyesen vagy telefonon kozolt) Panaszbejelentés

— A Térsasag a szobeli Panaszt székhelyén, az illetékes Zalogfiokban minden
munkanapon 9-16.30 6ra kozott fogadja.

—Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Tarsasag biztositja az ésszeri
varakozasi idon beliili hivasfogadast és ligyintézést.

— A Tarsasdg ¢és az lgyfél kozotti telefonos kommunikaciét a Tarsasag
hangfelvétellel rogziti és a hangfelvételt 6t évig megdrzi.

— Az Ugyfelet tajékoztatni kell a telefonos iigyintézés kezdetekor arrol, hogy a
beszélgetést a pénziigyi intézmény hangfelvétellel rogziti és a hangfelvételt 6t
évig megOrzi.

— Az ligyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel vissza hallgatasanak lehetoségét
valamint téritésmentesen a panaszos  kérésre a hangfelvételrél 15 napon beliil
hitelesitett jegyzOkonyvet készit a Tarsasag. és az ligyfél rendelkezésére bocsatja.

Az tgyfélnek lehetdsége van telefonon, illetve interneten iddpontot kérni a panasz
benyujtasarol felvett jegyzOkonyv zalogfiokban torténd felvétele, illetve a kapcsolodo
dokumentumok benyujtasa céljabol .

A szdbeli panaszt a Zalogfiok becsiise koteles azonnal megvizsgdlni és a
panaszkezelési eljards meginditasa irant intézkedni.

Amennyiben az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Zalogfiok becsiise az
1.szamu mellékletként csatolt JegyzOkonyvet tolti ki, melyben rogziteni kell a
Panaszt és a Tarsasag Panaszra vonatkozo allaspontjat.

A Zalogfiok becsiise Jegyzokdnyvon felveszi az Ugyfél minimum két azonositd
adatat (név, zalogjegyszam, lakcim, elérhetéség ), majd a Panasz leirasa céljabol
atadja a Jegyzokonyvet az Ugyfélnek.



Amennyiben az Ugyfél egészségi allapotara vagy egyéb okokra hivatkozva kéri az
ugyintézo segitségét a megfogalmazasban, akkor a Panasz leirasat annak ismertetését
kovetden a Zalogfiok becsiise végzi, ezt kovetden pedig alairas celjabol atadja
Ugyfél részére.

A kitoltott Jegyzékényv egy masolati példanyat az Ugyfélnek 4tadja, illetve
telefonon kozolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek, annak egy eredeti példanyat a
Tarsasag panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott allaspontjaval egyiitt 30 napon
belil megkiildi, tovabba annak egy eredeti példanyat a Zalogfiok becsiise atadja a
Ugyvezetd részére.

Ezt kovetden az irasbeli panaszra vonatkozo6 rendelkezések szerint kell eljarni.

Telefonon érkezd szobeli panasz esetén a jegyzOkonyvben felveszik az Ugyfél
azonositasdhoz minimalisan sziikséges két adatat és a ,,Panasz leirasa” résznél roviden
megfogalmazzak a bejelentett Panaszt.

A kitoltott jegyzOkonyvet atadjak az Ugyvezetd részére .
A Panasztipusok csoportositdsa:

Az illetékes Zalogfiok becsiise altal végezhetd Panaszkezelés,

adminisztracios jellegli Panasziigyek (pl. néveliras, adateliras)

A becsiis  altal végezheté Panaszkezelés: minden olyan Panasziigy intézése, mely nem
adminisztracios jellegii

A Panasz-nyilvantartas bemutatasa:

A Térsasag az Ugyfelek Panaszair6l, valamint az azok rendezését, megoldasat
szolgalo intézkedésekrol elektronikus nyilvantartast vezet.

A Tarsasag a Panaszokat és az azokra adott valaszokat 6t évig koteles megdrizni meg
¢s azt a Feliigyeleti ( jelenleg a  Magyar Nemzeti Bank )  Hatdsdg kérésére
bemutatja .

A panasz kivizsgalasi eljarasért a Tarsasag az Ugyféllel szemben dijat
koltségtérités nem szamolhat fel ( HPT. 288 § (4) bek. )

A Panasz tigyek nyilvantartdsnak az aldbbiak kell tartalmaznia:
e a Panasz leirdsat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjeldlését,
¢ a Panasz benyujtasanak idOpont;jat,
e a Panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirdsat, elutasitas
esetén annak indokat,

intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezeset,
a Panasz megvalaszoldsanak id6pontjat



A nyilvantartast a Zalogfiok becsiise vezeti és ellendrzi. A nyilvantartasért a Zalogfiok
becstise a felelds.

A pénziigyi Intézmény a fogyasztovédelmi tigyekért felelos személyt ( kapcsolattartot
) koteles kijelolni és a Feliigyeletnek 15 napon bejelenteni a felelés személyt
valamint a felelés személy megvaltozasat  irasban szintén be kell jelenteni a
Feliigyeletnek.

Jelenleg a részvény tarsasagnal a panasz tigyintézésre kijelolt becsiis : KrakovszkKi
Zsuzsanna ,

A kapcsolattarto felelds személy : Szabd Tamas {ligyvezetd

Kelt : Budapest , 2017.09.30.

Szabo Tamas iligyvezetd



1. szamua melléklet

JEGYZOKONYV
Panaszos tiggyel kapcsolatban

UGYTEL NEVE: .eveeeeeieiecectceetetetete ettt ettt ettt es s s s sesesnens
UGYTEL CIME: vttt sttt en sttt asen st ss et tenees
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Zaloglevél szama:

A Panasz bejelentésének modja: (aldhtizando )
telefonon e-mail —ben, postai levélben atadott irat itjan telefaxon személyesen

A bejelentés ideje (dAtum, Ora PEIC):...cuieiviiiiieiiiieiiie e
Ugyintézé:

A Panasz leirasa:

Javaslat a megoldésra:

A javaslatot Ugyfél elfogadja: Igen Nem

Alulirott Ugyfél, a jelen Jegyz8konyv aldirasaval elismerem, hogy a Jegyzokonyv egy
masolati példanyat atvettem. a jogorvoslati lehetdségekrol teljes korii tajékoztatast
megkaptam azt tudomasul vettem .

Kelt :
ugyfél : ligyintézo :
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