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MediCredit Zrt. Panaszkezelési Szabalyzat

1. BEVEZETES

A MediCredit Zrt (a tovabbiakban Tarsasag) az ugyfelek panaszainak kezelése soran a
hatalyos jogszabalyok rendelkezései alapjan, az azokban meghatarozott kotelezettségek
betartasaval jar el. Jelen szabalyzat azokat az elveket és gyakorlatokat tartalmazza,
amelyeket a Tarsasag panasz ugyintézési tevékenysége kialakitasa és gyakorlasa soran
szem el6tt tart, kdvetendd piaci gyakorlatként elismer, és amelyet — felismerve a piac
Onszabalyozé erejének novekvé jelentdségét — nem jogszabalyi kotelezettség alapjan,
hanem 6nként, a j6 panaszligyintézés altalanosan elfogadott egységes mércéjeként kovet.

A panaszkezelési szabalyzat alapelve, hogy a Tarsasaggal szemben felmertlt panaszok

fontos ismereteket hordoznak a szervezet szamara, ezért Kkezelésének,
kivizsgalasanak, elemzésének és értékelésének rendjét szervesen be kell épiteni
Tarsasag tevékenységébe. Tovabbi alapelv, hogy a Tarsasag a panaszokat és a
panaszosokat mindenfajta megkillonboztetés nélkil, egyenléen, ugyanazon eljaras
keretében és szabalyai szerint kezeli.

A Tarsasag a panaszkezelési szabalyzatot, amely tartalmazza a panaszlgyintézéssel
kapcsolatos tudnivaldkat, a feligyeld hatésagokat és a panasz elutasitasa esetén igénybe
vehetd lehetbségeket, az ugyfelek szamara nyitva all6 helyiségében, székhelyén
kifiggeszti és a honlapjan kozzéteszi.

1.1. A panasz

1. Panasz a Tarsasag tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével szemben felmertlé
minden olyan egyedi kérelem vagy reklamaci6é, amelyben a panaszos a Tarsasag
eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmi igényét
megfogalmazza. Nem mindsul panasznak, ha a fogyaszto/ugyfél a Tarsasagtol
altalanos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel.

2. A panaszoknak harom szintjét lehet megkulonboztetni:
1.szintl panasz: azonnal kezelhetf, helyben megoldhatd, levelezést nem igénylé
panaszok (,egyszerl panaszok”).
2.szintli panasz: kivizsgalast, irasbeli valaszt igénylé panaszok.
3. szintl panaszok: azok a panaszok, amelyek esetlegesen anyagi kompenzacioval
jarnak.

1.2. A panaszos

1. Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem
rendelkezd gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki a Tarsasag szolgaltatasat
igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje.

2. A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott utjan térténé benyujtasa esetén a Tarsasag
vizsgalja a benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyujtdé meghatalmazassal igazol.
Bejelentésre szolgalé nyomtatvany alkalmazasa esetén a panaszos neve mellett fel
kell tintetni a panaszos — torvényes, illetve meghatalmazotti — képvisel6jeként
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eljard, panaszbenyujtd természetes személy nevét is (pl. vallalat képviselgje,
természetes személy meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazas hianyaban a Tarsasag
kdézvetlenll a panaszoshoz fordul az Gigyintézés gyorsitasa érdekében.

3. A panaszos altalaban ugyfele a Tarsasagnak, panaszosnak tekintendé azonban az a
személy is, aki a Tarsasag eljarasat nem valamely konkrét szolgaltatassal, hanem
egyéb, a szolgaltatassal 6sszefiggd tevékenységével (pl. hirdetés) kapcsolatban
kifogasolja.

1.3. A panaszugyintézést ellatdé szakmai tertlet meghatarozasa

1. 1. A Tarsasagon belll a panaszfelvételt és panaszintézést a panasz szintjétdl fliggéen
az alabbi személyek végzik (a tovabbiakban lenti személyek egydntetlien kivizsgalok);
1. szintl probléma kezelése: hitelreferensi / pénzigyi munkatarsi hataskorben torténik.
2. szintl panaszok kezelése: a hitelreferensi / pénziigyi munkatarsi ajanlast készit,
amelyet a panaszfelvevdé megvizsgal és megvalaszolja
3. szintli panaszok kezelése: Ugyvezetbi hataskor.

2. A panaszigyintézés soran, amennyiben az Ugyfél az 1. szinti probléma azonnali
kezelésének eredményével nem elégedett, a panaszt a tovabbiakban a 2. szint szerint
kell kezelni.

Il. A PANASZ FELVETELE

1. A panasz benyujtasara a Tarsasag az Ugyfelek igényei és sajat adottsagai alapjan tdbb,
az ugyfél altal valaszthaté lehet6séget biztosit;
a.) levélben a Medicredit Zrt részére a 1022 Budapest, Bég u. 3-5. cimre kiildhetd,
b.) telefax utjan a 06 1 346 88 34 fax szamra kuldhetd,
c) a 346 88 33-as telefonszamon telefonon is bejelenthetd,
d) elektronikus Uton az info@medicredit.hu e-mailcimen is
e) személyesen pedig a 1022 Budapest, Bég u. 3-5. cim szdban is eléadhato.

2. A Téarsasag a szobeli panaszt valamennyi, az Ugyfelek szamara nyitva allé helyiségben,
annak nyitvatartasi idejében, és a Tarsasag székhelyén minden munkanapon 8 o6ratol 16
oraig, a telefonon kozolt szobeli panaszt legalabb a hét egy munkanapjan 8 6ratol 20
oraig, az elektronikus eléréssel - Uzemzavar esetén megfelel6 mas elérhetéséget
biztositva — folyamatosan fogadja.

3. Telefonon térténé panaszkezelés esetén a Tarsasag biztositja az ésszerl varakozasi idén
bellli hivasfogadast és ugyintézést.

ll. A PANASZ ROGZITESE

1. A panaszt — annak elintézéséig — a Tarsasag minden esetben Panaszadatlap
nyilvantartasba — 1. szamu melléklet —. Kiilonos figyelmet kell forditani arra, hogy az
azonositas céljabol bekért adatok ne sértsék az adatvédelmi elbirasokat, és ne
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szolgaljanak mas, a panaszlgyek regisztralasan kivili egyéb adatgyljtési célt. A
Tarsasag a — kizardlag a panaszugyintézés okan — birtokaba kerllt személyes
adatokat a panasz elintézése utan torli vagy mas moédon egyedi azonositasra
alkalmatlanna teszi.

2. A Tarsasag segiti a panaszost a panasz megfogalmazasaban és benyujtasaban.
Ennek érdekében a panasz benyujtasahoz jelen szabalyzat 2. szami melléklete
szerinti Panaszadatlapot biztosit. A nyomtatvany kitoltése nem kételezd, amennyiben a
panaszbejelentés minden, a panasz kivizsgalasahoz szilkséges informaciot és adatot
tartalmaz. A tovabbiakban ahol a szabalyzat nyomtatvanyrdl szol, ott az annak tartalmi
elemeivel rendelkezd bejelentést is érteni kell. Amennyiben panaszos nem a
Panaszadatlap hasznalataval teszi a bejelentést, a Tarsasag belsé hasznalatra minden
esetben azt kitolti, arra a bejelentés adatait és kértlményeit atvezeti.

3. A Tarsasag elérhetbvée teszi a Panaszadatlapot az Ugyfélfogadasra alkalmas
helyiségekben illetve Interneten keresztil is. Személyesen benyujtott panasz esetén a
panaszos megkapja az altala benyujtott panasz egy, az atvétel igazolasaval ellatott
eredeti példanyat.

4. Ha az ugyfél telefonon vagy széban teszi meg a panaszat, a Tarsasag munkatarsa errél
is kiallit egy erre a célra szolgalé nyomtatvanyt. A nem személyesen, vagy
egyebként a benyujtasi jogosultsag megallapitasara alkalmas modon torténé benyujtas
esetén a pénzlgyi szervezet kérheti a panasz benyujtasanak utélagos megerésitését.

5. Telefonos bejelentés esetében a Tarsasagnak tajékoztatnia kell panaszost, hogy a
telefonos bejelentése rogzitésre kerll. A telefonos panaszokat a Tarsasag rogziti, és
egy évig megbrzi oly moédon, hogy a panaszos igénye esetén azt a Tarsasag
visszahallgathatéva koteles tenni, tovabba a felvételrél készitett Panaszadatlapot az
érintett panaszosnak téritésmentesen a Tarsasag a rendelkezésére bocsajtja. A
Tarsasag a felvételrdl készllt Panaszadatlapot 3 évig koteles megébrizni.

IV. Panaszbejelentés tartalmi elemei

A panaszbejelentés ajanlott minimalis tartalmi elemei:
a. a panaszos azonositasara szolgalé adatok
(név, cim, telefonszam, e-mail cim, Ugyfél-azonositoszam,szamlaszam),
b. a panasz jellegének rovid, tomor leirasa,
c. a panasz indokainak, magyarazatanak, lényeges korulményeinek
ismertetése
d. a panaszos konkrét igényének megjeldlése,

V. A PANASZUGY INTEZESE

1. A Tarsasag a panasz kivizsgalasat és azzal kapcsolatos dontését 30 napon belil
teljesiti. Ha a hataridét valamilyen ok miatt meg kell hosszabbitani, errdl tajékoztatja
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az Ugyfelet az indok pontos megjeldlésével. A tajékoztatas igazolhaté maédon térténhet.

2. A felmeril6é panaszokat - amennyiben ez lehetséges, igy kiléndsen az 1. szint panasz
esetén — helyben és azonnal orvosolni kell. Amennyiben ez nem lehetséges, vagy a
panaszos nem fogadja el a helyben felkinalt megoldast, gondoskodni kell a
panasznak legalabb a 2. szint szerint torténé tovabbi kezelésérdl.

3. A panaszugyintézés nyelve a magyar, lehetéség szerint azonban biztositani kell a
panaszos altal beszélt és értett nyelven térténd panaszigyintézést.

4. A Tarsasag a beérkezett panaszokat a Panaszadatlap nyilvantartason tul, amennyiben
az tovabbi kivizsgalast illetve egyéb teendét igényel, a Tovabbi levelezést igényld
panaszok nyilvantartasaban vezeti.

A nyilvantartasoknak 0sszességében megallapithaté médon tartalmaznia kell

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas
esetén annak indokat,

d) a ¢) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelbs
szemeély megnevezését, tovabba

e) a panasz megvalaszolasanak idépontjat.

5. A panaszlgyintézés felvétele és korliiményeinek kivizsgalasa az 1.3.1. pontban jelzett
személy feladata.
1. szint(i probléma kezelése: hitelreferensi / pénziigyi munkatarsi hataskérben azonnal
torténik.

2. szintl panaszok kezelése: a panaszt felvevd személy a panaszadatlapot
maradéktalanul kitdltve, megoldasi javaslattal, alairasaval ellatva két napon belll
tovabbitani koteles a hitelezési vezeté részére, aki a hitelreferensi / pénzigyi
munkatarsi ajanlast figyelembe véve a panaszt alaposan, annak sulyanak megfelelé
koriltekintéssel megvizsgalja, és a panaszt irdsban megvalaszolja. A levelet
iktatdbszammal ellatja, és ajanlott modon postazza. Amennyiben a panasz
rendezése anyagi kompenzacioval torténik, akkor koteles a panasz kézhezvételétél
szamitott két napon belll tovabbitani a Tarsasag lgyvezet6jének.

3. szintl panaszok kezelése: A hitelezési vezet6tdl kapott adatlap, ajanlas alapjan dont
az esetleges anyagi kompenzacioval jard tranzakcio engedélyezésérdl.

6. Amennyiben a panasz el6relathatélag hataridén belll el nem dénthetd, ezt a kivizsgald
jelzi az ugyvezetdnek. Az ugyvezetd dontése alapjan a kivizsgald igazolhatdan
tajékoztatja a panaszost az elbiralas elhuzddasardl és annak varhaté hatarnapjardl.

7. A Tarsasag a panaszlugyben hozott érdemi dontését pontos, kdzérthetd és egyértelmi
indokolassal latja el, és azt irasba foglalva tovabbitja a panaszos részére. Ha a
hatarozat jogszabalyra hivatkozik, a jogszabalyhely megjeldlése mellett annak
érdemi rendelkezését is ismertetni kell. Az érdemi dontés kozlésével egyidejlileg a
Tarsasag tajékoztatia a panaszost a rendelkezésére allé igényérvényesitési és
jogorvoslati lehetéségekrdl, lehet6ség szerint az adott szervek nevének és
elérhetéségének feltiintetésével.
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VI. PANASZOK UTOGONDOZASA

1. A panaszt és az arra adott valaszt a Tarsasag 3 évig megérzi. A Fellgyelet kérésére a
panaszt és az azzal kapcsolatos dokumentaciot kdteles bemutatni.

2. A Tarsasag a panaszok nyilvantartasat oly modon vezeti, hogy az alkalmas a
panaszigyi statisztikdk és kimutatasok készitésére is, amelyek célja tdbbek kozott a
panaszugyintézés hatékonysaganak mérése.

3. A Tarsasag a panaszokrol minden év december 31. elkésziti az éves elemzést,
amelyben felméri a panasziigyek kapcsan leginkabb érintett terlileteket és
meghatarozza a panaszok megel6zése, illetve csOkkentése érdekében szikséges és
lehetséges intézkedéseket.

4. A elemzés célja a panasziigyekbdl levonhatd tapasztalatok beépitése a szolgaltatasi
folyamatba.

5. A Tarsasag panaszugyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyasztoi igényekre és
sajat Uzletpolitikajanak fogyasztovédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan
fejleszti.

VI. A PANASZUGYINTEZES ELLENORZESE ES AZ ALKALMAZANDO
JOGSZABALYOK KORE

1. Pénziigyi Szervezetek Allami Felligyelete a pénziigyi szervezeteket és igy a Tarsasagot
érinté fogyasztoi bejelentések kapcsan a pénzigyi szervezet és lgyfele kozotti egyedi
vitaba nem avatkozik be, a részére érkez6 irasos fogyasztdi bejelentést a
hitelintézetekrél és pénziigyi vallalkozasokrol szélé 1996. évi CXIl. Torvény
valamint az alabbi jogszabalyok alapjan és az ott rogzitett esetekben kivizsgalja.

2. A fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmarél sz616
2008. évi XLVII. Torvény rendelkezési alapjan a tisztességtelen kereskedelmi
gyakorlat tilalmanak megsértése miatt — a térvényben meghatarozott kivételekkel - a
Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete jar el, ha az érintett kereskedelmi gyakorlat a
vallalkozas olyan tevékenységével fiigg 6ssze, amelyet a Pénziigyi Szervezetek
Allami Feliigyeletérdl sz6l6 2007. évi CXXXV. térvény (a tovabbiakban: Psztv.)
alapjan a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete feliigyel. Az eljaras a jogsértd
kereskedelmi gyakorlat megvaldsulasat kéveté harom éven tul nem indithaté meg. Ha a
jogsérté magatartas folyamatos, a hataridé a magatartas abbahagyasakor kezdédik. Ha
a jogsert6 magatartas azzal valdésul meg, hogy valamely helyzetet vagy allapotot nem
szlntetnek meg, a hataridé mindaddig nem kezdédik el, amig ez a helyzet vagy allapot
fennall.

3. A fogyasztovédelemrodl szél6 1997. évi CLV. Torvény hatalya a vallalkozasok azon
tevékenységére terjed ki, amely a fogyasztdkat érinti vagy érintheti, azzal, hogy a
békéltetd testiletekre és a békéltetd testlleti eljarasra vonatkozd rendelkezések
kivételével-nem terjed ki Tarsasag tevékenységére.
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4. Az 1997. évi CLV. Torvény alapjan a békéltetd testiilet hataskorébe tartozik a fogyaszto
és a Tarsasag kozotti, a termék minéségével, biztonsagossagaval, a termékfelelésségi
szabalyok alkalmazasaval, a szolgaltatdas mindségével, tovabba a felek kozotti
szerz6dés megkotésével és teljesitésével kapcsolatos vitas gy (a tovabbiakban:
fogyaszt6i jogvita) birdsagi eljarason kivuli rendezése: e célbol egyezség
létrehozasanak megkisérlése, ennek eredménytelensége esetén pedig az ulgyben
dontés hozatala a fogyasztéi jogok egyszer(i, gyors, hatékony és koltségkimélo
érvényesitésének biztositasa érdekében. Az eljarasra a fogyaszté lakohelye vagy
tartozkodasi helye szerinti békéltetd testlilet illetékes.

Vill. JOVAHAGYAS, HATALYBA LEPES

Jelen szabalyzatot az 1T/2009/12.21/1. szamu IT hatarozat hagyta jova és a V/2009/12.21/1
vezérigazgatdi utasitas lépteti hatalyba.
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2010 évi Panaszadatlap nyilvantartas I. melléklet

n révid leira MediCredit
. s tigyfél neve a panasz rovid feirasa érkezés hataskor? valasz valasz
iktatészam o~ N a panaszos konkrét igényének . . . .
szerzdodés szama o terz datuma ) nem datuma iktatészama
megjeldlésével igen (kié?)
a panasz rendezésére vagy
1/2010/MCP megoldasara szolgal6 intézkedés elutasitas elutasitas oka
leirdsa
a panasz rendezésére vagy
2/2010/MCP megoldasara szolgal6 intézkedés elutasitas elutasitas oka

leirasa

a panasz rendezésére vagy
3/2010/MCP megoldasara szolgal6 intézkedés elutasitas elutasitas oka
leirdsa




PANASZADATLAP

Il. melléklet

Panasz érkezésének datuma:

Panasz iktatoszama:

Panaszt felvevo neve:

Panasz érkezésének maodja:

Ugyfél hogyan kéri a panasz megvalaszolasat?

D levélben D telefonon D személyesen

D levélben D telefonon D személyesen

| Ugyfél neve:

Anyja neve:

Sziiletési hely, datum:

Személyi igazolavany szama:

Elérhetésége:

| Ugyfél azonosito:

Ugyletszam:

Panasz leirasa:

Panasz a panaszfelvevd altal azonnal megoldhaté?

D Igen D Nem

Panasz megoldasa / javaslattétel a panasz megoldasara:

Panasz megoldasara illetékes személy:

Tovabbitas illetékes személy felé (idépont):

Panaszfelvevé alairasa

llletékes személy kézhezvétele (id6pont):

Panasz megoldasa:

A megoldas jar anyagi rendezéssel?

D Igen D Nem

Jovairando 6sszeg:

Engedélyez6 személy alairasa:

Jovairas engedélyezésének idépontja:

Jovairandd szamlaszam:

Jovairas datuma:

Valaszlevél kelte:

Valasz iktatoszama:

ellenér :

illetékes:




Tovabbi levelezést igényld panaszok nyilvantartas

lll. melléklet

ugyfél neve

eredeti panasz
iktatdoszama

tigyfélreakcio
datuma

reakcio rovid
leirasa

iktatészam

megvala-
szolando6?

igen

nem

valasz
datuma

valasz iktatészama
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