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Vonatkozé jogszabalyok:

e 2013. évi CCXXXVII. torvény a hitelintézetekrél és a pénzugyi vallalkozasokrdl
(Hpt.)

e 2011. évi CXIl. toérvény az informaciés Onrendelkezési jogrél és az
informacidszabadsagrol (Info tv.)

e 2013. évi CXXXIX. torvény a Magyar Nemzeti Bankrol (MNB tv.)

e 435/2016 (XIl.16.) Korm. rendelet a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi
intézmények, az elektronikuspénz-kibocsatd intézmények, az utalvanykibocsatok,
a pénzugyi intézmények és a fuggetlen pénzigyi szolgaltatas kozvetitok
panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval
kapcsolatos részletes szabalyokrdl

e 46/2018 (XIl.17.) MNB rendelet az egyes pénzugyi szervezetek
panaszkezelésének formajara és maddjara vonatkozé részletes szabalyokrél

e 16/2021 (X1.25.) MNB ajanlas a pénzugyi szervezetek panaszkezeléserdl

1. A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat (tovabbiakban: Szabalyzat) célja, hogy meghatarozza
az URANIA ZALOGHITEL Zrt. (tovabbiakban Tarsasag) Ugyfelei altal a Tarsaséag
termékeivel, szolgaltatasaival, magatartasaval, tevékenységével vagy mulasztasaval
kapcsolatosan tett kifogasok (egyuttesen: Panasz) benyujtasaval és a Tarsasag altali
kezelési rendjével kapcsolatos eljarasi szabalyokat.

2. A szabalyzat hatalya

2.1.A Szabalyzat alanyi hatalya kiterjed az Tarsasag Ugyfeleire, valamint vezetGire
és alkalmazottjaira.

2.2.A Szabalyzat targyi hatalya kiterjed a Hpt. 288.§-a szerinti barmilyen modon
el6terjesztett Panasz befogadasara, nyilvantartdsara, Tarsasag altali kezelési
folyamataira, eljaras rendjére, valamint a Panasz-nyilvantartas kezelésére,
iratérzésre.

3. Fogalmi meghatarozasok

Ugyfél: az a devizabelféldi vagy devizakilféldi gazdasagi tarsasag, jogi
személyiséggel és jogi személyiséggel nem rendelkezd szervezet vagy mas
szervezet, valamint természetes személy (06nallé foglalkozasa vagy uzleti
tevékenysége korén kivll eljaré természetes személy esetében fogyasztd), akinek a
részére a Tarsasag pénzugyi és egyéb szolgaltatast nyujt vagy kivan nyuijtani.

Panasz: Az Ugyfél olyan jellegli, a Tarsasag szamara negativ, illetve elmarasztald
tartalmu megkeresése, amelyet szoban (személyesen, telefonon) vagy irasban
(személyesen vagy mas altal atadott irat utjan, postai uton, elektronikus levélben)
k6zdl a Tarsasaggal, és amely a Tarsasag magatartasara, tevékenységére,
mulasztasara vonatkozik.

Nem mindsul Panasznak a Tarsasagtol adott szerz6déssel kapcsolatos informacio
vagy adatkérés, altalanos tajékoztatas, kimutatas, vélemény vagy allasfoglalast
igénylés, valamint a méltanyossagi kérelmek.
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Panaszkezel6: kézizalogjoggal biztositott pénzkdlcsdn nyujtasi tevékenység
vonatkozasaban a hitelligyintéz8, egy hitel és pénzkdlcsdn nyujtasi tevékenység
vonatkozasaban a becsus.

Fidk: A Tarsasag alapszabalyaban megjeldlt székhely vagy telephely, mely cimen a
Tarsasag egyéb hitel és pénzkolcson nyujtasi tevékenységet folytat. A Fidk
illetékessége kizardlag az egyéb hitel és pénzkdlcsdn nyujtasi tevékenységre terjed
ki.

Zalogfidok: A Tarsasag alapszabalyaban megjelolt székhely vagy telephely, mely
cimen a Tarsasag kézizalogjoggal biztositott pénzkodlcsdn nyujtasi tevékenységet
folytat. A Zalogfiok illetékessége kizardlag a kézizalogjoggal biztositott pénzkdlcsén
nyujtasi tevékenységre terjed Ki.

4. A panaszkezelés soran alkalmazandé eljarasi alapelvek

A Tarsasag torekszik az Ugyféllel valo egylttmikddésre, tovabba a rugalmas és
seqgitbkész banasmodra a panaszkezelés teljes folyamata soran, igy a Panasz
megtételekor, a Panasz kivizsgalasa soran, valamint a valaszadast kovetéen is.

A Tarsasag a panaszkezelés soran az Ugyfél szerzd8désbél eredd jogaira és
kotelezettségeire vonatkozéan a johiszemliség és tisztesség, valamint az adott
helyzetben altalaban elvarhaté magatartas kdvetelményének jogszabalyban rogzitett
altalanos kereteit szem el6tt tartva jar el.

A Tarsasag a Panaszokat olyan szellemben kezeli, hogy azaltal képes legyen
megeldzni, illetve felismerni és megfelelden kezelni az Ugyfél és a Tarsasag kozott
esetlegesen felmerul6 tovabbi érdekellentétet annak érdekében, hogy az elhuzddo,
elmélyllé jogvita elkerulhet6 legyen.

A Tarsasag a panaszkezelés soran a transzparencia elvét kovetve jar el annak
érdekében, hogy az Ugyfél a szolgaltatds igénybevétele kapcsan felmerild
kifogasaval 6sszefuggésben megfelel6 idbben megkapja a megfeleld informaciot és
tajékoztatast, illetve jogos igényet érvényesithesse, valamint a jogorvoslati
lehet6ségét kimerithesse. Ezen elv érvényesulése érdekében a Tarsasag a
Panaszok kezelését megel6z6en és annak soran egyarant fokozottan biztositja a
kozérthet6seget, az atlathatésagot, valamint a kiszamithatésagot.

5. A Panasz bejelentésének lehetséges modjai

5.1. Szébeli Panasz
Személyesen nyitvatartasi idében a Fidokokban a hiteligyintézénél, illetve a
Zalogfiokban a becsusnél tehetd.
A Zalogfidkok cime:
e 1075. Budapest, Sip utca 12.

Hatalyba Iépés napja: 2021. december 28. 3



URANIA ZALOGHITEL Zrt. Panaszkezelési szabélyzat

e 1089 Budapest, Blathy Ott6 u. 13.

Telefonon nyitvatartasi idoben a Fiokban és Zalogfiokokban, tovabba minden
munkanapon nyitvatartasi idében a +36-1-322-54-56 telefonszamon, valamint
minden keddi munkanapon 8 o¢ratol 20 éraig a +36-20-274-85-04 telefonszamon
tehet6.

5.2. irasbeli Panasz
Személyesen vagy mas altal atadott irat utjan nyitvatartasi id6ben a Fidkokban a
hitellgyintézénél, illetve a Zalogfiokokban a becsusnél tehetd.
A Zalogfiokok cime:
e 1075. Budapest, Sip utca 12.
e 1089 Budapest, Blathy Ott6 u. 13.

Postai uton a Tarsasagnak (URANIA ZALOGHITEL Zrt., 1075. Budapest, Sip utca
12.) cimezve tehet6.

Telefaxon a Tarsasagnak cimezve a +36-1-322-54-56 telefax szamra kildhetd.

Elektronikus levélben a Tarsasagnak cimezve az office@uraniazaloghaz.hu e-mail
cimre kuldve. A Tarsasag a Panasz beérkezésérdl elektronikus visszaigazolast kuld
a feladasi e-mail cimre, mely tartalmazza jelen Szabalyzat internetes elérhetéségét
is. A Tarsasag elektronikus valaszlevél formajaban biztonsagi okokbdl csak
altalanos, banktitoknak nem mindsulé informaciokat adhat, ezért ezekben az
esetekben az Ugyfél elektronikus levél formajaban benyuijtott panaszara a Tarsasag
banktitkot tartalmazé valaszat postai uton, az Ugyfél levelezési cimére kiildi meg.

Amennyiben az Ugyfél meghatalmazas utjan kivan eljarni, ugy a Tarsasaghoz
benyujtott meghatalmazasnak (i) a polgari perrendtartasrol szélo 2016. évi CXXX.
torvényben foglalt kovetelIményeknek kell eleget tenni, tovabba (ii) tartalmaznia kell a
banktitoknak mindsilé informaciok Tarsasag altali, meghatalmazott részére torténd
kiadasara vonatkozo kifejezett felhatalmazast a kiszolgaltathatd, banktitokkor pontos
megjeldlése mellett.

6. A Panasz kivizsgalasa
A Tarsasag mindent megtesz annak érdekében, hogy a lehet6 leggyorsabban adjon
valaszt a felmerilt problémara. A Panasz kivizsgalasa téritésmentesen torténik, azért
kuldn dij nem kerdl felszamolasra.
A kivizsgalas soran a Tarsasag
e gondoskodik a Panaszban foglaltakkal kapcsolatos sszes lényeges informacioé
és dokumentum beszerzésérol és megvizsgalasardl, ideértve az eljard
Ugyintézo nyilatkozatat is,
e a panaszkezelést egyenletes szinvonalon biztositia az Ugyféllel fennalld
kapcsolat teljes tartama alatt.
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6.1 Szdbbeli panasz
A szobeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — Panaszt a Panaszkezel6
azonnal megvizsgalja és lehet6ség szerint orvosolja/megoldja azt.

A Tarsasag a telefonon kozolt szdbeli panasz esetén az inditott hivas sikeres
felépllésének idépontjatél szamitott 5 (6t) percen belll, a Panaszkezel6 él6hangos
bejelentkezése érdekében ugy jar el, ahogy az az adott helyzetben altalaban
elvarhaté. Telefonon 1t6rténd panaszkezelés esetén a telefonos Ugyintézés
kezdetekor a Panaszkezel6 felhivia az Ugyfél figyelmét, hogy a telefonos
kommunikacié hangfelvétellel rogzitésre kerdl, amit a Tarsasag a 9. pontban
meghatarozottak szerint megdriz. Az Ugyfél kérésére a Téarsasag biztositia a
hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba - a kérésnek megfeleléen - téritésmentesen
rendelkezésre bocsatja a hangfelvétel masolatat.

Ha a Panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Panaszkezel6 jegyz6konyvet
vesz fel. Az Ugyfél kérésére a Tarsasdag téritésmentesen rendelkezésére bocsatja —
a kérésnek megfeleldéen - a hitelesitett jegyzékodnyvet 25 (huszondt) napon belll.

Amennyiben az Ugyfél a szobeli Panasz kezelésével nem ért egyet, a Panaszkezeld
a Panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzékonyvet vesz fel, ha a
Panasz azonnali kivizsgalasa és megoldasa nem lehetséges, akkor a Panaszt
szintén jegyz6konyvben rogziti. A Panaszkezel§ a jegyzdkonyv egy masolati
példanyat a személyesen kéz6lt szobeli Panasz esetén az Ugyfélnek atadja,
telefonon kozolt szébeli Panasz esetén a Panaszra adott valasszal egyutt az
Ugyfélnek megkdildi. Ebben az esetben a Panaszra adott indokolassal ellatott valaszt
a Tarsasag a Panasz kdzlését kdveté 30 (harminc) napon belil kiildi meg az Ugyfél
részére.

A jegyz6konyv az alabbi adatokat és informaciokat tartalmazza:

a) Ugyfél neve;

b) Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szikséges levelezési cime;

c) a Panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja;

d) az Ugyfél Panaszanak részletes leirdsa, a Panasszal érintett kifogasok
elkilonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél
Panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes korlien kivizsgalasra keruljon;

e) a Panasszal érintett szerz6dés szama, illetve pénztari azonosito;

f) az Ugyfél éltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzéke;

g) a jegyzékonyvet felvevd személy és az Ugyfél alairasa személyesen kdzolt
Panasz esetén, amennyiben a Panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges;

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje

i) a Panasszal érintett szervezeti egység neve és cime.
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6.2 irasbeli Panasz

A Tarsasag irasbeli Panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a
Panasz beérkezését kovet6 30 (harminc) naptari napon belll kildi meg az
Ugyfélnek.

A valaszadas soran a Tarsasag

e egyértelmien rogziti a valaszlevélben a Panasz azonositasara szolgalé adatot,
a beérkezés idOpontjat, valamint mellékletek csatoldasa esetén azok
felsorolasat, egyértelm(i megjeldlését;

e érdemi, kifejtd valaszadasra torekszik a Panaszban megfogalmazott
valamennyi kifogas — tovabba lehetdség szerint a kifogasokkal kapcsolatos
kérések és kérdések — tekintetében;

o egyszerli és kozérthetd modon fogalmaz, azaz a vonatkozd szerzddési,
szabalyzati, jogszabalyi szovegeket roviden értelmezi, és valaszat ellatja az
adott tigyre vonatkozo alkalmazasanak indokaval.

7. Az Ugyféltdl kérhetd adatok kore a panaszkezelési eljarasban
a) az Ugyfél neve;
b) szerz6désszam,;
c) az Ugyfél lakcime, székhelye, levelezési cime;
d) az Ugyfél telefonszama;
e) az értesités modja;
f) a Panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;
g) a Panasz leirasa, oka;
h) az Ugyfél igénye;
i) a Panasz alatdmasztasahoz szilkséges, az Ugyfél birtokaban 1évé
dokumentumok masolata;
j) meghatalmazott atjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas;
k) a Panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A Tarsasdg a Panaszt benyujto Ugyfél adatait az Info tv. rendelkezéseinek
megfelel6en kezeli.

8. A Panasz Tarsasagon kivili panaszkezelési lehetoségei

Amennyiben a Panasz elutasitasra kerult vagy a Panasz kivizsgalasara el6irt 30
(harminc) napos toérvényi valaszadasi hataridé eredménytelendl eltelt, ugy az Ugyfél
az alabbi testluletekhez, illetve hatésagokhoz fordulhat:

a) Fogyaszté Ugyfél esetében, amennyiben a jogvita a szerzédés létrejottével,
érvényességevel, joghatasaival es megszinésével, tovabba a
szerzOdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos, ugy az MNB tv. alapjan
a Pénzigyi Békéltet6 Testlulethez fordulhat (székhely: MNB 1013 Budapest,
Krisztina krt. 55., levelezési cim: 1525 Budapest Pf. 172., ugyfélszolgalat cime:
1013 Budapest, Krisztina krt. 6., telefon: +36 80 203 776, email cim:
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ugyfelszolgalat@mnb.hu, internetes elérhetdség:
www.penzugyibekeltetotestulet.hu, meghallgatasok helye: 1133 Budapest, Vaci ut
76., Capital Square irodahaz) pénziugyi fogyasztéi jogvita kezdeményezése
érdekében. A Pénzugyi Beékéltet6 Testulet el6tti eljarasban 1.000.000,- Ft
O0sszeghatarig jogszabalyi alavetés érvényesul, azaz a Pénzugyi Békeéltetd
Testulet dontése a Tarsasag szamara kotelezé erejl.

b) Fogyasztoi Panasz esetén a Pénzugyi Békéltetd Testllet eljarasatdl fuggetlenal
az Ugyfél az MNB tv. szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén
a Tarsasag felugyeleti szervéhez, a Magyar Nemzeti Bank Pénzugyi
Fogyasztovédelmi Kozpontjahoz is fordulhat: (levelezési cim: Magyar Nemzeti
Bank Pénzugyi Fogyasztévédelmi Kozpont 1534 Budapest BKKP Pf. 777,
székhely: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., telefon: +36 80 203 776, fax: + 36 1
489 9102, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu) fogyasztévédelmi ellendrzési
eljaras kezdeményezése érdekében.

c) Az Ugyfélnek lehetésége van arra is, hogy a hatalyos vonatkozé jogszabalyok,
illetve az adott szerz6dés szerint birdsagi eljarast kezdeményezzen az adott
eljarasra illetékes birésag elétt.

Az a) és b) esetekben megindithato eljaras alapjaul szolgald kérelem letdltheté az
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok
cimrél, valamint a formanyomtatvany megkildését az Ugyfél koltségmentesen
kérheti a Tarsasagtol. A Tarsasag az ez iranyu kulon kérésnek a kézhezvételét
kovetéen haladéktalanul téritésmentesen megkuldi a kérelemben megadott postai
vagy elektronikus cimre a vonatkoz6 formanyomtatvanyt.

9. A Panasz nyilvantartasa
A Panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrél a
Tarsasag kulon nyilvantartast vezet.
A nyilvantartas tartalmazza:
a) a Panasz leirasat, a Panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését;
b) a Panasz benyujtasanak idépontjat;
c) a Panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat,
elutasitas esetén annak indokat;
d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezeset;
e) a Panasz megvalaszolasanak iddpontjat (postara adasanak napjat,
elektronikus uton kuldott valasz esetén az elkildés datumat)

A Panaszt és az arra adott valaszt a Tarsasag 5 (6t) évig 6rzi meg.
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10. Felulvizsgalat

A Tarsasag igazgatosagi elndoke, mint a fogyasztovédelmi Uugyekért felelGs
kapcsolattartd6 biztositia, hogy a panaszkezelési szabalyzat a mindenkori
jogszabalyoknak, hatalyos MNB ajanlasanak megfeleléen kerlljon kialakitasra,
illetve a jogszabalyi valtozasok estén keruljon felllvizsgalatra, valamint biztositsa,
hogy a panaszkezelés magas szinvonalon, az Ugyfél érdekei védelmének szem elétt
tartasaval torténjen.

Jelen Szabalyzat ujabb felllvizsgalata a Tarsasag tevékenységi valtozasa, valamint

a vonatkozo jogszabalyi valtozasok esetén esedékes.

Jelen Szabalyzat hatalyba 1épési datuma: 2021. december 28.

Szabé Tamas
igazgatosag elndke
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