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1. Jelen Panaszkezelési szabalyzat (a tovabbiakban: szabalyzat) A hitelintézetekrol és a
pénziigyi vallalkozasokrol szold 2013. évi CCXXXVIL. torvény (a tovabbiakban: Hpt.), a
46/2018. (XII. 17.) MNB rendelet, a 435/2016. (XIl. 16.) Korm. rendelet és a 13/2015. (X. 16.)
MNB ajanlas el6irasainak megfeleléen szabalyozza a Fejlesztési Hitelkozpont Zrt. (adészama:
27960206-1-41, székhelye: 1051. Budapest, Bajcsy-Zsilinszky at 18. 1./19.) (a
tovabbiakban: Részvénytarsasag) részére benylUjtott, a Részvénytarsasag tevékenységével,
szolgaltatasaival, eljarasaval és mulasztasaval kapcsolatos panaszok hatékony, atlathato és
gyors kezelését.

2. A Részvénytarsasag befogad minden, a tevékenységével, eljarasaval vagy szolgaltatasaival
kapcsolatban felmeriilt bejelentést, tovabba biztositja, hogy Ugyfeleik a Tarsasag
magatartasara, tevékenységére, vagy mulasztasara vonatkoz6 panaszaikat szdban
(személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen vagy mas altal atadott irat (tjan, postai
uton, elektronikus levélben) bejelenthessék. A Részvénytarsasag a panaszokat azok jellege
szerint nyilvantartasba veszi, kivizsgalja és kezeli.

1. A Panasz: az azonosithatd Ugyfél, vagy a nevében mas, arra jogosult személy altal kiildott,
a Részvénytarsasag és a Részvénytarsasag megbizasabol eljaré pénzpiaci alkuszi
tevékenységével, magatartasaval vagy mulasztasaval kapcsolatban a Részvénytarsasaghoz
intézett, elégedetlenséget kifejez6 nyilatkozat.

2. Nem minésil panasznak:

a.) Azon szobeli bejelentés, amely szoban azonnal, vagy telefonon torténd visszajelzéssel
rovid idon beliil rendezheto,

b.) felvilagositas, tajékoztatas kérése valamely termék feltételeirdl, szolgaltatasairol,
C
d.

e.) a kozvetitett konkrét termékkel kapcsolatos kérdés vagy bejelentés.

)
.) valtozas bejelentések, szerzodésmoddositasi kérelmek,
) szerzédések Ugyfél részérdl torténd szabalyszer(i felmondasa,

1. Személyesen torténé panasz bejelentés esetén:

Cim: 1051. Budapest, Bajcsy-Zsilinszky at 18. 11./19.
Félfogadasi ido: Hétfo: 8:00-20:00

Kedd: 8:00-16:00

Szerda: 8:00-16:00

Csiitortok: 8:00-16:00

Péntek: 8:00-14:00



2. Telefonon torténé panasz bejelentés esetén:

Telefonszam: 06-20/353-6810

Hivasfogadasi id6: Hétfo: 8:00-20:00
Kedd: 8:00-16:00
Szerda: 8:00-16:00
Csiitortok: 8:00-16:00
Péntek: 8:00-14:00

1. Személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan torténd panasz bejelentés esetén:

Cim: 1051. Budapest, Bajcsy-Zsilinszky uat 18. 11./19.
Félfogadasi ido: Hétfo: 8:00-20:00

Kedd: 8:00-16:00

Szerda: 8:00-16:00

Csiitortok: 8:00-16:00

Péntek: 8:00-14:00

2. Postai Uton tortén6 panasz bejelentés esetén:
Levelezési cim: 1051. Budapest, Bajcsy-Zsilinszky ut 18. 11./19.
3. E-mail Utjan torténd panasz bejelentés esetén:

E-mail cim: panasz@fejlesztesi.hu

4, A panasz képviselé6 vagy meghatalmazott (tjan torténdé benyujtasa esetén a
Részvénytarsasag vizsgalja a benyljtasi jogosultsagot, amelyet a benyujté meghatalmazassal
igazol. A meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyit6 erejii maganokiratba kell foglalni.
Bejelentésre szolgald nyomtatvany alkalmazasa esetén a panaszos neve mellett fel kell
tintetni a panaszos -torvényes, illetve meghatalmazotti- képviselojeként eljaro,
panaszbenyUjtd természetes személy nevét is (pl.: vallalat képviseldje, természetes személy
meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazas hianyaban a Részvénytarsasag kozvetlenil a
panaszos Ugyfél részére kiildi meg valaszat.

1. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem keriil felszamitasra.
2. A panasz kivizsgalasa az 0sszes vonatkozo koriilmeény figyelembevételével torténik.

3. A panasz kivizsgalasa az alabbi modokon torténik:
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1. A szdbeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehetéség szerint orvosolni kell.

2. A Részvénytarsasag a telefonon kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélszolgalati ligyintéz6
éloéhangos, az inditott hivas sikeres felépiilésének id6pontjatol szamitott 5 percen beliili
bejelentkezése érdekében (gy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban
elvarhaté.

3. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy az Ugyfél a panasz kezelésével nem
ért egyet, a Részvénytarsasag a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarol
jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz
esetén az Ugyfélnek atadja, telefonon kozolt szébeli panasz esetén az Ugyfélnek a panasszal
kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjanak megkiildésével egyidejlileg megkiildi,
egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo6 rendelkezések szerint jar el.

4. Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az Ugyfél figyelmét, hogy panaszarol
hangfelvétel késziil.

5. A telefonon kozolt panaszokrol késziilt hangfelvételt 5 évig meg6rzi a Részvénytarsasag.

6. Az Ugyfél kérésére a Részvénytarsasag biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
25 napon beliil, téritésmentesen rendelkezésére bocsajtja - kérésének megfeleléen - a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

7. Ha az Ugyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Részvénytarsasag a panaszrol és
az azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel, valamint telefonon kozolt panasz
esetén megadja a panasz azonositasara szolgalo adatokat.

8. A jegyzékonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz esetén az
Ugyfélnek at kell adni, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal
egyitt az Ugyfélnek meg kell kiildeni.

9. A jegyzokonyvnek legalabb az alabbiakat kell tartalmaznia:

« Az Ugyfél neve,

o az Ugyfél székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,
 a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja,

 a Részvénytarsasag neve és székhelye,

« az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas
teljeskorlien kivizsgalasra kertiljon,

 a panasszal érintett szerzédés szama, ligyt6l fiiggden ligyfélszam,
« az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
« a jegyzokonyv felvételének helye, ideje,

« személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzékonyvet felvevé személy és az
Ugyfél alairasa.
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10. Az azonnal ki nem vizsgalt szobeli panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot
a Részvénytarsasag a kovetkezo pontban foglalt hataridén belil kiildi meg az Ugyfélnek.

1. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kovetd
30 napon beliil kiildi meg a Részvénytarsasag az Ugyfélnek.

2. A Részvénytarsasag a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot elektronikus
Uton (a panasz el6terjesztésére igénybe vettel megegyezd csatornan) kildi meg, amennyiben
a panasz az Ugyfél altal bejelentett és a Részvénytarsasag altal nyilvantartott elektronikus
levelezési cimrél keriilt megkiildésre, és az Ugyfél eltéréen nem rendelkezik.

1. A Részvénytarsasag a bejelentés kivizsgalasahoz az alabbiakban felsorolt adatok megadasat
kéri:

« Az Ugyfél neve,

» adoszama,

« székhelye és levelezési cime,

« telefonszama,

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

« értesités modja,

 a panasszal érintett hitel termék vagy szolgaltatas,

« a hitelligylet azonositd adatai (hitelszam, felvétel datuma, Osszege, szerz6do
pénzintézet neve),

 panasz észlelésének idopontja,
 panasz leirasa, oka,
 panaszos igénye,

o képviselé6 / meghatalmazott neve (abban az esetben, ha az Ugyfél képviseld /
meghatalmazott Gtjan nydjtja be panaszat),

« meghatalmazott Gtjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas,

o panasz alatamasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban lévé olyan dokumentumok
masolata, amely a Részvénytarsasagnal nem all rendelkezésre,

 panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

2. Azonositasra alkalmas adatok hianyaban a Részvénytarsasag azonositas hianyaban az Ugyfél
szerz6déseivel, azok meglétével, tartalmaval kapcsolatban adatot nem szolgaltat ki.

3. A panaszt benyujtdé Ugyfél adatai a személyes adatok védelmére vonatkozé eldirdsoknak
megfeleléen keriilnek kezelésre.
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1. Amennyiben az Ugyfél a bejelentésére kapott valasszal nem ért egyet, vagy Uj
informacioval, dokumentacidval rendelkezik, kérheti a bejelentés feliilvizsgalatat. Ebben az
esetben a Részvénytarsasag ismét megvizsgalja a panaszat, és bejelentését (j panaszként
kezeli.

2. Amennyiben a Részvénytarsasagtol érkezé valaszt az Ugyfél nem tartja kielégitének, azaz a
bejelentésére kapott valasszal nem ért egyet, vagy ugy itéli meg, hogy felmeriilé panaszat a
Részvénytarsasag nem megfelelden kezelte, illetéleg a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos
torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén panaszaval - annak jellege szerint
- a Magyar Nemzeti Bank vagy a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljarasat kezdeményezheti.
Végso esetben lehetbség van bir6i Ot igénybevételére is.

Magyar Nemzeti Bank elérhetéségei:

Kozponti cime: 1013. Budapest, Krisztina krt. 39.
Levelezési cime: 1534. Budapest, BKKP Postafiok: 777.
Telefonszama: 06-80/203-776

E-mail cime: ugyfelszolgalat@mnb.hu

3. A Pénziigyi Békéltet6 Testiilet a Magyar Nemzeti Bank mellett m(ikodo, birdsagon kiviili,
alternativ vitarendezési forum, amely a fogyasztok és a pénziigyi szolgaltatok kozott fennalld
szerz6désbol ered6 (a szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszlinésével tovabba szerzédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos) jogvitak
kezelésével foglalkozik. A Részvénytarsasag a Pénzligyi Békélteté Testiilet dontésének vald
alavetésrol tgyenként dont. Amennyiben a Részvénytarsasag az adott ligy vonatkozasaban
alaveti magat az eljarasnak, az ott hozott hatarozatban foglaltakat koteles végrehajtani.
Amennyiben a Részvénytarsasag az adott Uigy vonatkozasaban nem tesz alavetési
nyilatkozatot, az eljaras soran hozott ajanlas a Részvénytarsasag szamara nem kotelezo.

A Pénziigyi Békeélteto Testiilet elérhetdségei:

Kozponti cime: 1013. Budapest, Krisztina krt. 39.
Levelezési cime: 1525. Budapest, BKKP Postafiok: 172.
Telefonszama: 06-80/203-776

E-mail cime: pbt@mnb.hu

4. Fogyasztonak nem minésiilé Ugyfél az 1. pontban foglalt esetben a szerzdés létrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzOdésszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében birdsaghoz fordulhat.

1. A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrol a
Részvénytarsasag nyilvantartast vezet, mely tartalmazza:

A panasz leirasat, a panasz targyat képezo6 esemény vagy tény megjelolését,
« a panasz benyujtasanak idépontjat,

 a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,
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« az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy
megnevezését,
 a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

2. A panaszt és az arra adott valaszt a Részvénytarsasag 5, azaz ot évig megorzi.

Biré Zsolt
Vezérigazgato
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