Panaszkezelési Szabalyzat

. Bevezetés

Jelen Panaszkezelési szabalyzat (a tovabbiakban: Szabalyzat) a hitelintézetekrél és a pénzigyi
vallalkozasokrol sz6l6 2013. évi CCXXXVII. térvény (1. mellékiet) (a tovabbiakban: Hpt.) valamint a
pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsato intézmények, az utalvanykibocsatok a fuggetlen
pénzlgyi szolgaltatas kdzvetiték panaszkezelésének eljarasaval, valamint a panaszkezelési
szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol szolo 435/2016. (XI1.16) Korm. rendelet (2. meligkiet)

és a pénzligyi szervezetek panaszkezelésérdl vonatkozé szabalyok 46/2018. (X11.17.) MNB rendelet

(3. meliéklet) eléirasainak megfeleléen szabalyozza a MAS Hitel Orszagos Hitelkdzpont Kift. (székhelye:
1194 Budapest, Nagyenyed u 24.) (a tovabbiakban: MAS Hitel Kft) részére benyujtott, a MAS Hitel

Kft tevékenységével, (pénzigyi szolgaltatasok kozvetitése, hitel-tanacsadas) , szolgaltatasaival,
eljarasaval, mulasztasaval kapcsolatos panaszok hatékony, atlathatd és gyors kezelését. A MAS Hitel Kift
befogad minden, a tevekenységével, eljarasaval vagy szolgaltatasaival kapcsolatban felmerult
bejelentést, tovabba biztositja, hogy Ugyfeleik a MAS Hitel Kft magatartasara, tevékenységére, vagy
mulasztasara vonatkoz6 panaszaikat szoban (személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen vagy
mas altal atadott irat Gtjan, postai Uton, elektronikus levélben) bejelenthessék. A MAS Hitel Kft a
panaszokat azok jellege szerint nyilvantartasba veszi, kezeli és kivizsgalja.

Il. A Tajékoztato kozzététele

A MAS Hitel Kft jelen Szabalyzatot az ligyfélfogadasra nyitva allé helyiségeiben és honlapjan
(www.mashitel.hu) teszik6zzé.

lll. A Panaszfogalma

Panasz: az azonosithat6 Ugyfel, vagy a nevében mas, arra jogosult személy altal kuldott, a MAS Hitel
Kft és a MAS Hitel Kft megbizasabol eljard penzpiaci kozvetits tevékenységével, magatartasaval vagy
mulasztasaval kapcsolatban a MAS Hitel Kft-hoz intézett, elégedetlenséget kifejezé nyilatkozat.

Nem mindésul panasznak:

a. azon szobeli bejelentés, amely széban azonnal, vagy telefonon torténd visszajelzéssel
révid id6én belll rendezhet6;

b. felvilagositas, tajékoztatas kérése valamely termék feltételeirdl, szolgaltatasairdl;
c. szolgaltatasi igénybejelentések;

d. vaéltozas bejelentések, szerz6désmaodositasi kérelmek;

e. szerz6dések Ugyfel részérdl torténdé szabalyszerl felmondasa;

f. méltanyossagi kérelmek;

Nem mindsil panasznak a MAS Hitel Kit minden egyeb, a kozvetitett konkrét termékkel
kapcsolatos kérdés, igény, bejelentés, igy ezeket a MAS Hitel Kft haladéktalanul tovabbitja az érintett
pénzugyi intézmény felé.

IV. A bejelentés médja

1. Szébeli panasz:

Az Ugyfélpanasz személyes fogadasanak helyszine: 1194 Budapest, Nagyenyed u 24.
Ugyfélszolgalat, ligyfélfogadasiidé:

Hétf6: 08:00-10:00

Csiitortok: 18:00-20:00

Az lGgyfélpanasz telefonos fogadasanak elérhetésége: +36 20 663 0566.
Telefonos ugyfélszolgalat tgyfélfogadasi ideje: Munkanapokon: 08:00-20:00
(435/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet 2. § (1) bek. b) pontja)



2. irasbeli panasz:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat utjan,

b) postai uton: 1194 Budapest, Nagyenyed u 24.,

c) telefaxon: +36 1 280 5830,

d) elektronikus levélben: E-mail: mashitel@mashitel.hu .

3. Az ugyfél eljarhat meghatalmazott atjan is. Amennyiben az tigyfél meghatalmazott Gtjan jar el,
a meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyité erejii maganokiratba kell foglalni.

A MAS Hitel Kft biztositja, hogy az Ugyfélnek lehetésége legyen elektronikusan az
mashitel@mashitel.hu e-mail cimen és a 06-20-663-0566-as telefonszamon a
személyes Ugyintézés idépontjanak elézetes lefoglalasara. A személyes Ugyintézés
idépontja igénylésének napjatél szamitott 5t munkanapon beliil a MAS Hitel Kft kételes
személyes ligyfélfogadasi idépontot biztositani az Ugyfél szamara.

V. A bejelentés adattartalma
AMAS Hitel Kft a bejelentés kivizsgalasahoz az alabbiakban felsorolt adatok megadasat kéri:

- Ugyfél neve

- pénzpiaci Ugylet szama

- allando lakcime és levelezési cime

- telefonszama

- e-mail cime (amennyiben elektronikus levélben var valaszt)

- telefax szama (amennyiben telefax utjan var valaszt)

- értesités modja

- képvisel6 / meghatalmazott neve (abban az esetben, ha az tigyfél képviselé / meghatalmazott
utjan nyujtja be panaszat)

- panasz észlelésének id6pontja

- ha volt korabbi hasonl6 panasz, akkor annak idépontja

- panasz oka és annak leirasa, kifejtése

- panaszos igénye

- a panasszal érintett termék vagy szolgaltatas

- meghatalmazott utjan eljaré Ggyfél esetében érvényes meghatalmazas

A panasz képviseld vagy meghatalmazott (tjan térténd benyuijtasa esetén a MAS Hitel Kift vizsgélja a
benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyujté meghatalmazassal igazol. A meghatalmazastkdzokiratba
vagy fteljes bizonyitd erejii maganokiratba kell foglalni. Bejelentésre szolgald nyomtatvany
alkalmazasa esetén a panaszos neve mellett fel kell tlntetni a panaszos — torvényes, illetve
meghatalmazotti — képviselGjeként eljaro, panaszbenyuijto természetes szemely nevét is (pl.: vallalat
képviselbje, természetes személy meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazas hianyaban a MAS Hitel Kft
kdzvetlenill a panaszos Ugyfél részére kiildi meg valaszat.

Azonositasra alkalmas adatok hianyaban az Ugyfél részére kizardlag altalanos tajékoztatas adhato.
(Pl.: altalanos szerzddési feltételekkel, kondicios listakkal, dijakkal, koltségekkel, a MAS Hitel Kit
szolgaltatasaival kapcsolatban). A MAS Hitel Kft azonositas hianyaban az ligyfél szerzédéseivel, azok
meglétével, tartalmaval kapcsolatban adatot nem szolgaltatki.

A MAS Hitel Kft kéri a panaszos Ugyfelet, hogy:
- fejtse ki panaszat és igényét részletesen,
- csatolja a kitoltétt nyomtatvanyhoz a panaszt alatamaszté dokumentumokat (lehetéleg
masolatban), és a kivizsgalashoz, valaszadashoz sziikséges egyéb adatokat
- 0Orizze meg a nyomtatvany benyujtasat vagy elkuldését igazolé masolatot és egyéb
dokumentumot.



VI. A bejelentés fogadasa, valaszadas

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dijat a MAS Hitel Kft nem szamit fel. A telefonon
torténd panaszkezelést a MAS Hitel Kft emelt dijas szolgaltatdssal nem mikodteti. A panasz
kivizsgalasa soran a MAS Hitel Kft az dsszes vonatkozo kériilményt figyelembe veszi.

A MAS Hitel Kft a szébeli panaszt — amennyiben annak azonnali kivizsgalasa lehetséges, — azonnal
megvizsgélja, és szilkség szerint orvosolja. A MAS Hitel Kft a telefonon kézolt szébeli panasz
esetén az inditott hivas sikeres felépllésének id&pontjatdl szamitott kettd percen belili, ugy koteles
eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhaté. Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem
ért egyet, a MAS Hitel Kft a panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzékonyvet vesz fel,
és annak egy masolati példanyat a személyesen kdzolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek atadja,
telefonon kdz6lt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott
allaspontjanak megkuldésével egyidejileg megkulldi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozé
rendelkezések szerint jar el.

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a MAS Hitel Kft a panaszrél jegyz6kényvet vesz
fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek
atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek a panasszal kapcsolatos, indokolassal
ellatott allaspontjanak megkulldésével egyidejlileg megklldi, egyebekben az irasbeli panaszra
vonatkozo rendelkezések szerint jar el. Szbébeli panasz esetén, ha annak azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges vagy az nem vezet eredményre, a Tarsasag kozli az Ugyféllel a panasz
azonositasara szolgalé adatokat (ligyletszam, vagy Ggytél fliggéen lgyfélszam).

Telefonon kozolt szébeli panasz esetén a Tarsasag felhivja az tgyfél figyelmét, hogy a panaszarol
hangfelvétel késziil. A telefonos Ugyfélszolgalattal folytatott beszélgetések hanganyagat a Tarsasag
rogziti és 6t évig megdrzi. A Tarsasag az Ugyfél kérésére a hangfelvételrdl készitett
hitelesitett jegyz6kdnyvet vagy a hangfelvétel méasolatat 25 napon beldl
az Ugyfél rendelkezésre bocsajtja. (Hpt. 288. § (2) bek.).

A MAS Hitel Kft altal készitett jegyz6kdnyv a kdvetkezdket tartalmazza:

- Ugyfél neve

- lakcime, székhelye, levelezési cime

- panasz el6terjesztésének helye, ideje, médja

- a panasz részletes leirasa, az érintett kifogasok elkiilonitett rogzitésével, annak érdekében,
hogy valamennyi kifogas teljes korlien kivizsgalasra keriljon

- apanasszal érintett szerz6dés szama, ligyt6l fliggbéen ugyfélszam

- szobeli panasz esetén az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok, egyéb bizonyitékok
jegyzéke

- jegyz6koényvet felvevd személy és szdbeli panasz esetén az Ugyfél alairasa

- jegyz6konyv felvételének helye és ideje

- a MAS Hitel Kft neve és cime

A MAS Hitel Kft az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz
kdzlését kdveté harminc napon belll megkildi az Ugyfélnek. Amennyiben a panasz eredményes
kivizsgalasa érdekében hianypoétlasra van szilkség, a hianypotlas érdekében a MAS Hitel Kit
haladéktalanul megkeresi az ligyfelet.

Az Ugyfél bejelentésében rendelkezhet arrdl, hogy a MAS Hitel Kft milyen formaban var valaszt
megkeresésére. A valasz kérheté hagyomanyos postai levél formajaban, elektronikus levélben vagy
telefaxon keresztiil.

Amennyiben az Ugyfél bejelentése tobb kérdést, szolgaltatast, illetve teriiletet érint, a MAS Hitel
Kft a szikséges informaciok birtokaban torekszik arra, hogy egy egységes levélben adjon valaszt a
bejelenté minden panaszara és minden altala feltettkérdésre.

A MAS Hitel Kft arra torekszik, hogy az iigyfélbejelentéseket minden kériilményt figyelembe véve
tekintse at.

A MAS Hitel Kft a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 6rzi meg, és azt a Magyar Nemzeti
Bank kérésére bemutatja.



VIl. Panaszbejelentések nyilvantartasa

A MAS Hitel Kft az Ugyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrdl nyilvantartast vezet.

A nyilvantartastartalmazza:

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

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

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

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

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

VIIL. Panasszal kapcsolatos adatkezelési szabalyok

A MAS Hitel Kft a panaszkezelés soran kiildndsen a kdvetkez6 adatokat kérheti az Ugyféltdl:
a) az Ugyfél neve,
b) szerz6désszam, lgytdl fliggéen tgyfélszam,
c) Ugyfél lakcime, székhelye, levelezési cime,
d) Ugyfél telefonszama,
e) Ugyfél értesitésének madija,
f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,
g) panasz leirasa, oka,
h) Ugyfél igénye,
i) a panasz alatamasztasahoz szukséges, az Ugyfél birtokaban lévé olyan dokumentumok masolata,
amely a MAS Hitel Kft-nek nem all rendelkezésre,
j) meghatalmazott utjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas és
k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté Ugyfél adatait a MAS Hitel Kft az informéaciés énrendelkezési jogrél és
informacidszabadsagrol szold 2011. évi CXII. tdrvény (3.melléklet) rendelkezéseinek megfeleléen
kezeli.

Az Ugyfélre, szerzédésre vonatkozoéan a MAS Hitel Kft informaciét kizarolag az Ugyfél vagy
meghatalmazottja részére szolgaltatki.

IX. Jogorvoslati lehetéség

Amennyiben az Ugyfél a bejelentésére kapott valasszal nem ért egyet, vagy Uj informacidval,
dokumentacioval rendelkezik, kérheti a bejelentés felllvizsgalatat. Ebben az esetben a MAS
Hitel Kft ismét megvizsgalja a panaszat, és bejelentését Uj panaszkéntkezeli.

Amennyiben a MAS Hitel Kft érkezé valaszt az Ugyfél nem tartja kielégitének, azaz a bejelentésére
kapott valasszal nem ért egyet, vagy ugy itéli meg, hogy felmeriilé panaszat a MAS Hitel Kft nem
megfeleléen kezelte, illetéleg a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén panaszaval — annak jellege szerint — a Magyar Nemzeti Bank vagy a
Pénzligyi Békéltetd6 Testllet eljardsat kezdeményezheti. Végsé esetben lehetéség van birdi at
igénybevételére is.

Magyar Nemzeti Bank

Kdézponti cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Levelezési cim: H-1534 Budapest, BKKP Postafiok: 777.
Telefon: 061-4899-100

e-mailcim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

A Pénzigyi Békéltetd Testllet a Magyar Nemzeti Bank mellett mikddd, birésagon kivdli, alternativ
vitarendezési férum, amely a fogyasztok és a pénzligyi szolgaltatok kozott fennalld szerz&désbél
eredd (a szerzédés létrejbttével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével tovabba
szerzbdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos) jogvitak kezelésévelfoglalkozik.



A Pénzlgyi Békéltetd Testilet elérhetbsége:

1033 Budapest, Vaci ut 76.

A PBT és a Pénzligyi Fogyasztovédelmi Kdzpont elérhetéségei az alabbi honlapokon megtalalhatok:
https://www.mnb.hu/bekeltetes, https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem

A MAS Hitel Kft tajékoztatia Ugyfeleit, hogy a Pénziigyi Békéltetd Testillet dontésének vald
alavetésrél a MAS Hitel Kft (gyenként doént. Amennyiben a MAS Hitel Kft az adott (igy
vonatkozasaban alaveti magat az eljarasnak, az ott hozott hatarozatban foglaltakat koteles
végrehajtani. Amennyiben a MAS Hitel Kft az adott (igy vonatkozasaban nem tesz alavetési
nyilatkozatot, az eljards soran hozott ajanlas a MAS Hitel Kft szamara nem kételezé. A

panaszlevelekben a MAS Hitel Kift tajékoztatia Ugyfeleit, hogy &ltalanos alavetési nyilatkozatot nem
tesz a Pénzlgyi Békéltetd Testulet vonatkozasaban.

A MAS Hitel Kft fogyasztovédelmi ligyekért felelés személye:
Szarka Dénes
Elérhetésége: +36 20 663 0566

X. Zaroé rendelkezések

Jelen Szabalyzat 2019. oktdber 01. napjan 1ép hatalyba.

XI. Mellékletek

1. szamu melléklet: Hitelintézetekrdl és a pénzigyi vallalkozasokrol szold 2013. évi CCXXXVII. térvény
2. szamu melléklet: 435/2016. (X11.16) Korm. rendelet
3. szamu melléklet: 46/2018. XI1.17.) MNB rendelet

4. szamu melléklet: Informaciés onrendelkezési jogrdl és informaciészabadsagrol szolé 2011. évi
CXII. torvény

5. szamu melléklet: Nyomtatvany panaszok benyujtasahoz a MAS Hitel Kft felé
6. szamu melléklet: Nyomtatvany panaszok benyujtasahoz a Magyar Nemzeti Bank felé





