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Panaszkezelési Szabalyzat

I. Bevezetés, alapelvek

Az Elsé Hitelkapu Pénziigyi Zrt. (tovabbiakban: Elsé Hitelkapu Zrt.) a hitelintézetekrdl és a pénziigyi
vallalkozasokrol szolo 2013. évi CCXXXVIL torvény (Hpt.), az egyes pénziigyi szervezetek
panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozd részletes szabalyokrol szold 66/2021.(X11.20.) MNB
rendelet, illetve a Magyar Nemzeti Bank pénziigyi szervezetek panaszkezelésérdl szolo 16/2021.(X1.25.)
szamu ajanlasa rendelkezéseinek eleget téve, az azokban meghatarozott kotelezettségek betartdsaval, az alabbi
Panaszkezelési Szabalyzatban meghatarozottak szerint fogadja és kezeli a hozz4 beérkezd panaszokat.

A mindenkor hatdlyos Panaszkezelési Szabalyzat az Elsé Hitelkapu Zrt. ligyfelek szdmara nyitva allo
helyiségében (1077 Budapest Wesselényi utca 30. III. emelet 1.) kifliggesztésre, €s az internetes honlapjan
(www.hitelkapu.net) kézzétételre keriil.

Az Els6é Hitelkapu Zrt. a panaszeljaras soran rugalmasan, segit6készen, az tigyféllel egyiittmiikodve jar el
annak mieldbbi és hatékony lezarasa érdekében, figyelemmel az ligyfél szerzddésbol eredd jogaira és
kotelezettségeire vonatkozoan a johiszemiiség €s tisztesség, valamint az adott helyzetben altaldban elvarhatod
magatartas kdvetelményének altalanos kereteire.

Az Elsé Hitelkapu Zrt. a panaszokat és az ligyfeleket mindenfajta megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden,
ugyanazon eljaras keretében és szabalyai szerint kezeli. A panaszkezelés soran a transzparencia elvét kdvetve
jar el annak érdekében, hogy az tligyfél a szolgaltatds igénybevétele kapcsan felmeriild kifogasaval
Osszefliggésben megfeleld idében megkapja a megfeleld informéciot és tajékoztatast, illetve jogos igényét
érvényesithesse, valamint a jogorvoslati lehetdségét kimerithesse. Ennek érdekében az iizleti tevékenyége és a
panaszkezelés sordn is biztositja a kdzérthetdséget, az atlathatésagot, valamint a kiszamithatdsagot.

II. Fogalommeghatarozasok

Panasz: Az Els6 Hitelkapu Zrt. — szerzodéskotést megel6zé vagy a szerzdédés megkdtésével, a szerzodés
fennallasa alatti, az Elsé Hitelkapu Zrt. részérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerzddéses jogviszony
megszinésével, illetve azt kovetden a szerzddéssel Osszefiiggd — magatartasat, tevékenységét vagy
mulasztasat érintd kifogas.

Nem mindsiil panasznak, ha az iigyfél altalanos tdjékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel, vagy
egyéb kérelmet nyujt be.

Fogyaszto: Az 6nallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil esd célok érdekében eljard természetes
személy.

Ugyfél: Az a fogyaszto vagy fogyasztonak nem mindsiild természetes személy, jogi személy, illetve jogi
személyiséggel nem rendelkezd szervezet, amely az Elsé Hitelkapu Zrt. magatartasara, tevékenységére vagy
mulasztasara vonatkozo6 panaszat szoban vagy irdsban kozli.
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III.A panasz bejelentésének maodjai:

1. Szébeli panasz bejelentése:

személyesen:
az Els6 Hitelkapu Zrt. sz€khelyén, az ligyfélforgalom szamara nyitva all6 helyiségében:

1077 Budapest, VII. keriilet, Wesselényi utca 30. I11. em. 1.
hétfotdl csiitortokig 10 és 16 ora kozott, pénteken 10 és 14 ora kozott

telefonon:
a 06-70/457-0284-¢s telefonszamon
hétfon 8 és 20 ora kozott, keddtol csiitortokig 10 és 16 ora kozott, pénteken 10 és 14 ora kozott

Az Els6 Hitelkapu Zrt. szobeli panasztétel esetén felhivja az ligyfél figyelmét a Panaszkezelési Szabalyzat
elérhetdségére, amely tartalmazza a panaszkezelés folyamatara vonatkozo informaciokat.

Telefonon ko6zo6lt szobeli panasz esetén az Elsd Hitelkapu Zrt. az inditott hivas sikeres felépiilésének
iddpontjatol szamitott 6t percen beliil az ligyfélszolgalati ligyintézd éléhangos bejelentkezése érdekében ugy
koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

Az Els6 Hitelkapu Zrt. felhivja a telefonalo ligyfél figyelmét, hogy panaszardl hangfelvétel késziil, melyet 5
(6t) évig megdriz. Az ligyfél kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen
rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet.

2. irasbeli panasz bejelentése:

személyesen vagy mas altal atadott irat atjan:

az Els6 Hitelkapu Zrt. sz€khelyén, az ligyfélforgalom szamara nyitva all6 helyiségében:
1077 Budapest, VII. keriilet, Wesselényi utca 30. I11. em. 1.

hétfotdl csiitortokig 10 és 16 ora kozott, pénteken 10 és 14 ora kozott

postai iton:
az Els6 Hitelkapu Zrt. székhelyére cimezve:

1077 Budapest Wesselényi utca 30. I11. em. 1.

elektronikus levélben:
az info@hitelkapu.net e-mail cimre

Az tligyfél mind személyesen, mind irasban eljarhat meghatalmazott titjan is, mely esetben a meghatalmazast
kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni. A meghatalmazasnak ki kell terjednie a
banktitok aldli felmentére is az Elsé Hitelkapu Zrt. részére, ellenkezd esetben a meghatalmazott semmiféle
informaciot nem kaphat a panaszolt ligyrdl, és a panasz kivizsgéalasat kovetden kozvetleniil az érintett tigyfél
kap irasbeli tajékoztatast.

A képviseld utjdn meghatalmazas nélkiil, vagy egyébként a benyujtdsi jogosultsdg megallapitasara
alkalmatlan mddon torténd panasz benytjtas esetén az Elsé Hitelkapu Zrt. kérheti a panasz benyujtasanak
utolagos megerdsitését, ¢és a meghatalmazas csatolasat, melynek megtorténtéig nem koteles a
panaszkivizsgéalasat megkezdeni.
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Az Els6 Hitelkapu Zrt. altal elfogadott panaszkezelési formanyomtatvany, valamint a meghatalmazas minta
elérhetd a Tarsasag ligyfélszolgalatan és honlapjan.

Az Els6 Hitelkapu Zrt. a személyes ligyintézés alkalmaval — az iigyfél kérésére — elegendd id6t és nyugodt
koriilményeket biztosit a Panaszkezelési Szabalyzat attanulmanyozasara.

IV.A panasz kivizsgalasa:
Az Els6 Hitelkapu Zrt. a panasz kivizsgalasaért kiilon dijat nem szamit fel.

Az Els6 Hitelkapu Zrt. gondoskodik a panaszban felvetett minden egyes probléma, kifogas kivizsgéalasarol, és
ennek érdekében Osszegyiijti és megvizsgalja a panasszal kapcsolatos valamennyi 1ényeges dokumentumot,
bizonyitékot és informaciot, figyelembe veszi az 6sszes vonatkozo koriilményt.

Az Els6 Hitelkapu Zrt. a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkezd adatokat kérheti az tigyféltdl:
a) neve,
b) szerzddésszam, ligyfélszam
c) lakcime, székhelye, levelezési cime,
d) telefonszama,
e) értesités modja,
f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,
g) panasz leiréasa, oka,
h) tigyfél igénye,
1) apanasz alatdmasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1év6 olyan dokumentumok masolata, amely
a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,
J) meghatalmazott Gtjan eljard ligyfél esetében érvényes meghatalmazas és
k) apanasz kivizsgaldsdhoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

Az Els6 Hitelkapu Zrt. kiilonds figyelmet fordit arra, hogy az azonositas céljabol bekért adatok ne sértsék az
adatvédelmi eldirasokat, és ne szolgaljanak mas, a panasziigyek regisztralasan kiviili egyéb adatgytijtési célt.
A panaszos adatait az informacios onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol szolo 2011. évi CXIL
torvény rendelkezéseinek megfelelen kell kezelni.

Amennyiben a panasz kivizsgalasdhoz az Elsé Hitelkapu Zrt.-nek az {ligyfélnél rendelkezésre 4llo6 tovabbi
informaciora van sziiksége, haladéktalanul felveszi az tigyféllel a kapcsolatot, hogy beszerezze azt.

A panasziigyintézés nyelve a magyar.

A panaszkezelési eljaras soran az Els6 Hitelkapu Zrt. az ligyfél erre irdnyuld kifejezett kérésére tajékoztatja
arrol, hogy az eljaras milyen szakaszban van.

Az Elsé Hitelkapu Zrt. gondoskodik arrél, hogy a panasziigyintézéssel foglalkoz6 munkatarsak
rendelkezzenek széleskorii, alapos szakmai ismeretekkel ¢és az ligyfélszolgalati munkahoz sziikséges
készségekkel és képességekkel.
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1. Szoébeli panasz Kkivizsgalasa:

Az Els6 Hitelkapu Zrt. a szobeli, ideértve a személyesen és telefonon tett panaszt azonnal megvizsgalja és
lehetdség szerint orvosolja.

Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, vagy az ligyfél a panasz kezelésével nem ért egyet,
jegyzokonyv felvételére keriil sor. Az Els6 Hitelkapu Zrt. a jegyzOkonyv egy masolati példanyat a
személyesen kozolt szobeli panasz esetén az iigyfélnek atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a
panaszra adott valasszal egyiitt az ligyfélnek megkiildi.

A jegyzokonyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) azugyfél neve,

b) aziigyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

c) apanasz eldterjesztésének helye, ideje, modja,

d) apanasszal érintett szolgaltatd neve és cime,

e) az ugyfél panaszénak részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd rogzitésével,
annak érdekében, hogy az iigyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskortien kivizsgélasra
kertiljon,

f) apanasszal érintett szerzddés szama, ligytol fliggden ligytélszam,

g) aziigyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok ¢€s egyéb bizonyitékok jegyzéke,

h) ajegyzokonyv felvételének helye, ideje, valamint

1) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzokonyvet felvevd személy €s az tigyfél alairésa.

Ebben az esetben az Els¢ Hitelkapu Zrt. a panaszra adott indokolassal ellatott valaszat annak kozlését kovetd
30 napon beliil kiildi meg.

2. lrasbeli panasz kivizsgalasa:

Az Els6é Hitelkapu Zrt. az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését
kdveté harminc napon beliil megkiildi az iigyfélnek.

Amennyiben nem adhat6 vélasz a jogszabaly altal eldirt hataridon beliil, az Elsé Hitelkapu Zrt. a késedelem
okérol a tudomasszerzést kovetden haladéktalanul tajékoztatja az tigyfelet, és lehetdség szerint megjeldli a
vizsgalat befejezésének varhatd idépontjat.

Az Els6 Hitelkapu Zrt. a valaszaban részletesen bemutatja a kivizsgalads eredményét, kifejti az allaspontjat,
ismerteti a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozé intézkedést, illetve a panasz elutasitasa esetén
tajékoztatja a panaszost az elutasitds indokdardl. A panaszra adott véalaszt pontos, kozérthetd és egyértelmii
indokolassal kell ellatni, amely indokolasnak tartalmaznia kell a vonatkoz6 szerzddési feltétel, szabalyzat
pontos szovegét, hivatkozni kell az tigyfélnek kiildott elszdmoldsokra és a szerzddéses jogviszony alatt
teljesitett egyéb tdjékoztatdsokra. A valaszadas soran a relevans jogszabalyhelyek megnevezése mellett
minden esetben meg kell adni azok rovid értelmezését és az adott {igyre vonatkozé alkalmazasanak indokat.

Amennyiben a valaszhoz mellékletek keriilnek csatolasra, ugy azokat egyértelmli megjeldléssel sziikséges
felsorolni.

A fogyasztonak mindsiild ligyfelet a panasz elutasitasa estén az Els6 Hitelkapu Zrt. tajékoztatja arrdl, hogy
allaspontja szerint a panasz
a) a szerzOdés létrejottével, éErvényességével, joghatisaival és megsziinésével, tovabba a
szerzOdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére, vagy
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b) fogyasztévédelmi rendelkezések megsértésének a kivizsgaldsara iranyult.

Amennyiben a panasz az a) ¢és b) pontokat egyarant érinti, ugy az Els6 Hitelkapu Zrt. arrdl is tdjékoztatja a
fogyasztot, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a) és mely része tartozik a b) pont korébe.

Az érdemi dontés kozlésével egyidejiileg az Elsé Hitelkapu Zrt. tdjékoztatja az ligyfelet a rendelkezésére 4llo
igényérvényesitési €s jogorvoslati lehetdségekrol.

Az Elsé Hitelkapu Zrt. a panaszra adott, papir alapti valasz sikertelen kézbesitését kovetden, a
nyilvantartdsdban szerepld cimre egy alkalommal ismételten megkisérli a valaszlevél kézbesitését a
rendelkezésre all6 adatok alapjan elérhetd ligyfél részére.

Amennyiben a panaszt az ligyfél a kapcsolattartas céljabol bejelentett €s nyilvantartott elektronikus levelezési
cimérdl kiildte, akkor az Els6¢ Hitelkapu Zrt. — az {ligyfél eltéré rendelkezésének hidnydban — a valaszat
elektronikus uton kiildi meg.

Ha az iigyfél a korabban eldterjesztett, az Elsd Hitelkapu Zrt. altal elutasitott panaszaval azonos tartalommal
ismételten panaszt terjeszt eld, és az Elsé Hitelkapu Zrt. a korabbi allaspontjat fenntartja, valaszadasi
kotelezettségét a korabbi valaszlevélre torténd hivatkozassal, valamint a panasz elutasitdsa esetén nyujtando
tajékoztatds megadasaval is teljesitheti.

V. Jogorvoslati lehetéségek:

1. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban eldirt 30 napos valaszadasi hatarido
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiilé iigyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénziigyi Békéltetd Testiilet (a szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel €s annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén):

Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
Ugyfélszolgalati tel.: +36 (80) 203 776

Pénziigyi fogyasztovédelem e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu
Levélcim: Magyar Nemzeti Bank, 1850 Budapest

b) MNB (fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén):

Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
Ugyfélszolgalati tel.: +36 (80) 203 776

Pénziigyi fogyasztovédelem e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu
Levélcim: Magyar Nemzeti Bank, 1850 Budapest

c) birosag (elérhetéségek a www.birosag.hu weboldalon)

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljard tanacsa egyezség hidnyaban akkor is kotelezést tartalmazéd
hatarozatot hozhat, ha a szolgaltaté alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott ¢és a
fogyasztonak mindsiilé ligyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmaz6 hatdrozat meghozatalakor — nem haladja meg az egymilli6 forintot.
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Az Els6 Hitelkapu Zrt. az tigyfelek szamara nyitva allo helyiségében kifliggeszti, az internetes
honlapjan kozzéteszi, illetve a fogyasztonak mindsiil6 tigyfél kérésére megkiildi a Pénziigyi Békéltetd
Testiilet, illetve az MNB el6tt megindithato eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvanyt, amelyrol
a panasz elutasitasa esetén kiilon is tajékoztatja a fogyasztonak mindsiild iigyfelet.

2. A fogyaszténak nem mindsiild iigyfél a szerz0dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival €s
megszinésével, tovabba a szerzodésszegéssel €s annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése
érdekében birdsaghoz fordulhat.

VI. A panasz nyilvantartasa és nyomon kovetése

Az Els6 Hitelkapu Zrt. a panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgdlo intézkedésekrol
nyilvantartast vezet. A nyilvantartasat oly moédon alakitja ki és vezeti, hogy abbdl a valaszadasi hataridd és
annak betartdsa egyértelmiien megallapithatd legyen ¢és alkalmas legyen panasziigyi statisztikdk ¢és
kimutatasok készitésére.

A nyilvantartas tartalmazza:
a) apanasz egyedi azonositd szamat,
b) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,
c) apanasz benyujtasanak idopontjat,
d) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitds esetén annak indokat,
e) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését,
f) apanaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus iton megkiildott valasz esetén az elkiildés
— datumat.

Az FEls6 Hitelkapu Zrt. igazgatésaga a visszatérd vagy rendszerproblémak, valamint a lehetséges jogi és
mukodési kockazatok azonositasa, felmérése, kezelése és kontrollalasa érdekében folyamatosan figyelemmel
kiséri és elemzi a panaszokban foglalt kifogasokat. Az ligyfélérdekek maradéktalan érvényesiilése érdekében
az Els6 Hitelkapu Zrt. minden téle telhetdt megtesz, hogy kikiiszobolje a panaszok kivaltéd okait.

Az Els6 Hitelkapu Zrt. a panaszt, az arra adott valaszt és valamennyi a panaszkezelés soran keletkezett vagy
az ligyfél altal benyujtott dokumentumot 5 (6t) évig 6rzi meg.

Az Els6 Hitelkapu Zrt. panaszkezelésért felelds személyt jeldl ki, akinek feladata a panaszkezelési szabalyzat
betartdsa ¢és a vonatkoz6 jogszabdlyi eldirasoknak valdo megfeleldség biztositasa. A panaszkezelésért felelds
személy
- biztositja és ellenérzi a panaszok hatékony kezelésének menetét, tovabba a sziikséges belsd
informacidaramlast, valamint a megfeleld nyilvantartast és adatszolgaltatast,
- gondoskodik a panasziigyintézéssel foglalkoz6 munkatarsak széleskorti, alapos szakmai ismeretekkel
valo felkészitésérol és képzésérol,
- rendszeresen tajékoztatja az Els6 Hitelkapu Pénziigyi Zrt. igazgatdsagat a visszatérd panaszokrdl vagy
rendszerproblémakrol,
- megoldast eldsegitd javaslatokat fogalmaz meg.

A panaszkezelésért felel0s személy Gaspar Norbert igazgatdsagi tag.

Budapest, 2023. december 15.
Els6 Hitelkapu Pénziigyi Zrt.
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