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A Hypotheca Financing Zrt.

Panaszkezelési Tajékoztatdja

Tisztelt Ugyfeliink!

A Hypotheca Financing Zrt. (1051 Budapest, Nador utca 26. 4. em., cg.: 01-10-140735, adészam:
27907883-2-41; - a tovabbiakban: Tarsasag - munkatarsai mindent megtesznek annak érdekében,
hogy Ont a lehetd leghatékonyabban szolgéljak ki, és On a Tarsasag szolgaltatasaival, termékeivel
maradéktalanul elégedett legyen.

Idénként eléfordulhatnak azonban olyan esetek, amikor On és a Téarsasag kozott véleményeltérés
jelentkezik. A Tarsasag célja, hogy ezen eseteket gyorsan és mindkét fél szamara megnyugtato
modon rendezze.

Jelen, Panaszkezelési Tajékoztatdé elnevezésli dokumentummal — amely a Tarsasag
panaszkezelési szabalyzata alapjan készllt — a Tarsasag segitséget kivan nyujtani abban, hogy
termékeivel, szolgaltatasaival, vagy ezek minéségével, Ugyintéz6i magatartasaval, vagy barmely
mas témaval kapcsolatban felmerult panaszat milyen médon terjesztheti eld.

Ennek érdekében kérjlik, hogy figyelmesen olvassa el jelen Tajékoztatonkat, mely az esetleges
bejelentésekkel, észrevételekkel és panaszos Ugyek kezelésével, valamint ezek eljarasi modjaval
kapcsolatos tudnivalokat tartalmazza.

Ezuton hivjuk fel szives figyelmét, hogy panaszkezeléssel, valamint fogyasztéovédelemmel
kapcsolatban  tovabbi informaciét talal a Magyar Nemzeti Bank honlapjan a
www.mnb.hu/fogyasztovedelem oldalon.

Figyelmét és egyuttmiikodését koszonjuk!

Hypotheca Financing Zrt.



1. A panaszkezelési eljaras
1.1. A panasz bejelentésének maédijai

Szébeli panasz:
a) személyesen:
(i) A Tarsasag székhelye (amely a panaszigyintézés helye is):
1051 Budapest, Nador u. 26. 4. em.
Nyitvatartasi id6: Hétf6: 08:00 — 18:00
Kedd - Péntek: 08:00 — 16:00

(i) A Tarsasag altal fiugg6, kiemelt kdzvetitd utjan végzett zalogkdlcsonzési tevékenység
valamennyi szinhelyén, {azaz a zalogjegyen szerepld zalogfiokban}, az adott
zalogfidk nyitvatartasi idejében, a-zalogfiok nyitva tartas idejére szo6lé informaciot a
zalogjegy tartalmazza.

b) telefonon:
Telefonszam: +36 1 447-76-49
Hivasfogadasi id6: Hétf6: 08:00 — 20:00
Kedd - Péntek: 08:00 — 16:00

irasbeli panasz:
a) személyesen vagy mas altal atadott irat dtjan,
b) postai uton (levelezési cim: 1051 Budapest, Nador u. 26. 4. em.),
d) elektronikus levélben (elektronikus levelezési cim:
panaszkezeles@hypothecafinancing.hu ) folyamatosan fogadja;.

Meghatalmazott atjan:

Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan is. Amennyiben az tgyfél meghatalmazott utjan jar el, a
meghatalmazast kdzokiratba vagy telies bizonyitd erejii maganokiratba® kell foglalni a vonatkozo
jogszabalyi elbirasok szerint.

1.2. A panasz benyujtasa

A panasz formai kotottség nélkul nyujthatd be, azonban a Tarsasag a jelen Panaszkezelési
Tajékoztatdo mellékleteiben az erre rendszeresitett formanyomtatvany alkalmazasat ajanlja. A nem
formanyomtatvanyon benyujtott panasz minimalis formai kovetelményeihez tartozik, hogy
egyértelmien kiderlljon belble a panaszos személye, a panaszos elérheté6sége, a panaszos
kapcsolata a Tarsassaggal, a panasz konkrét targya, a panasz idépontja és helye (részletesen Id.
panasz jegyz6konyv tartalma). A panaszosnak a panaszat — ha ezen szabalyzat eltéréen nem
rendelkezik — alairasaval kell hitelesitenie.

! Pp.323. § [A kézokirat]

(1) A kozokirat olyan papir alapu vagy elektronikus okirat, amelyet birésag, kdzjegyzd vagy mas hatésag, illetve kézigazgatasi szerv
tgykaoreén belll, a jogszabalyi rendelkezéseknek megfelelé médon allitott ki.

1 Pp.325. § [A teljes bizonyitd erejii maganokirat]

(1) Teljes bizonyit6 ereji a maganokirat, ha

a) a kiallité az okiratot sajat kezlleg irta és alairta,

b) * két tanu igazolja, hogy az okirat alairdja a részben vagy egészben nem altala irt okiratot el6ttik irta ala, vagy alairasat el6ttik sajat
kezl alairasanak ismerte el; igazolasként az okiratot mindkét tanu alairja, tovabba az okiraton a tanuk nevét és - ha torvény eltéréen nem
rendelkezik - lakdhelyét, ennek hianyaban tartézkodasi helyét olvashatéan is fel kell tintetni,

d) az okiratot a jogi személy képviseletére jogosult személy a ra vonatkozé szabalyok szerint megfeleléen alairja,

e) * lgyvéd vagy kamarai jogtanacsos az altala készitett okirat szabalyszer(l ellenjegyzésével bizonyitja, hogy az okirat alairéja a mas
altal irt okiratot elétte irta ala vagy alairasat el6tte sajat kezl alairasanak ismerte el,

f) az elektronikus okiraton az alairé a minésitett vagy mindsitett tandsitvanyon alapulé fokozott biztonsagu elektronikus alairasat vagy
bélyegzéjét helyezte el, és - amennyiben jogszabaly Ugy rendelkezik - azon idébélyegzét helyez el,

g) az elektronikus okiratot az alair6 a Kormany rendeletében meghatarozott azonositasra visszavezetett dokumentumbhitelesités
szolgaltatassal hitelesiti, vagy

h) olyan, térvényben vagy kormanyrendeletben meghatarozott szolgaltatas keretében jétt Iétre, ahol a szolgaltatd az okiratot a kiallitd
azonositasan keresztil a kiallité személyéhez rendeli és a személyhez rendelést a kiallitd sajat kezl alairasara egyértelmien
visszavezethetd adattal egyutt vagy az alapjan hitelesen igazolja; tovabba a szolgaltaté az egyértelmi személyhez rendelésrél kiallitott
igazolast elektronikus dokumentumba kapcsolt, elvalaszthatatlan zaradékba foglalja és azt az okirattal egytt legalabb fokozott
biztonsagu elektronikus bélyegzével és legalabb fokozott biztonsagu idébélyegzével latja el.
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A Tarsasag a honlapjan és a jelen tajékoztatdé mellékleteként is elérhetbvé teszi a panasz
benyujtasahoz a Magyar Nemzeti Bank (a tovabbiakban: MNB) altal a honlapjan koézzétett
nyomtatvanyt?. A Tarsasag koteles az ettdl eltérd formaban benydjtott irasbeli panaszt is befogadni.

Amennyiben az Ugyfél az irasbeli panaszat nem a panaszkezelési szabalyzatban meghatarozott,
panaszkezeléssel foglalkozé szervezeti egység cimére kildi meg, vagy ha az ugyfél az irasbeli
panaszt a Tarsasag valamely ugyfélforgalom szédmara nyitva allé helyiségében nem a
panaszkezelésre kijeldlt Ggyintézének adja at, a szolgaltatd a beérkezést kdvetéen haladéktalanul
tovabbitja a panaszt a panaszkezeléssel foglalkozé szervezeti egysége részére.

A szdbeli panasz felvételét kovetben a szolgaltatd tajékoztatja az lgyfelet a panaszt tovabbiakban
kezel6 szervezeti egység elérhetéségérdl, valamint telefonon kozolt szébeli panasz esetén kozli a
panasz azonositasara szolgald adatokat.

A Tarsasag a telefonon kozolt szobeli panasz esetén az ugyfélszolgalati Ugyintéz6 éléhangos, az
inditott hivas sikeres felépulésének idépontjatél szamitott 6t percen bellli bejelentkezése érdekében
ugy koételes eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

Panasz jegyz6kényv tartalma:
A panaszrol felvett jegyz6konyv — amelynek a mintaja az jelen Tajékoztaté mellékletét képezi —
legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) az ugyfél neve,

b) az Ggyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

C) a panasz elbterjesztésének helye, ideje, médja,

d) a panasszal érintett szolgaltaté neve és cime,

€) a panasz részletes leirasa az egyes panaszelemek elkilonitetten torténd rogzitésével,
f)a panasszal érintett szerz6dés szama, ugyt6l fuggden Ugyfélszam, illetve pénztari
azonosito,

g) az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint

i) személyesen ko6zolt szébeli panasz esetén a jegyzdkonyvet felvevd személy és az tgyfél
alairasa.

A Tarsasag a jelen Panaszkezelési Tajékoztatét és annak mellékleteit az tgyfélforgalom szamara
nyitva allé helyiségeiben jol lathatéan, figyelemfelhivasra alkalmas mddon, valamint honlapjanak
nyitd oldalan (www.hypothecafinancing.hu), kilén panaszkezelésre vonatkozé menipont alatt teszi
kbzzé.

1.3.
A Tarsasag a panaszt és az arra adott valaszt - ide nem értve a visszahivasrol készllt hangfelvételt
Ot évig 6rzi meg, és azt az MNB kérésére bemutatja®.

1.4.
A Tarsasag a panasz kivizsgalasaért az lgyféllel szemben kilén dijat nem szamithat és nem szamit
fel, a panasz kivizsgalasa téritésmentes.

2. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa az 0sszes vonatkozo koriimény figyelembevételével torténik.

2 https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok;
3 A hitelintézetekrdl és pénziigyi véllalkozasokrol szold 2013. évi CCXXXVIL torvény 288. § (3) bekezdésének
megfelelden;
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Szobeli panasz:

A szébbeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt a Tarsasag azonnal megvizsgalja, és
lehetéség szerint orvosolja. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag
jegyz6koényvet vesz fel.

Telefonon kozolt szdbeli panasz esetén a Tarsasag a telefonos kommunikaciét hangfelvétellel
rogziti, €és a hangfelvételt 6t évig megérzi. Errél az Ugyfelet a Tarsasag a telefonos ugyintézés
kezdetekor tajékoztatja. A Tarsasag az ugyfél kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat,
tovabba téritésmentesen tizenét napon belll az Ggyfél rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrdl
készitett hitelesitett jegyz6kdnyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

Ha az ugyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgaltaté a panaszrél és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyzékonyvet vesz fel, valamint telefonon kézolt panasz esetén megadija
a panasz azonositasara szolgalo adatokat.

A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz esetén az tgyfélnek at
kell adni, telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyutt az ugyfélnek
meg kell kiildeni.

Az azonnal ki nem vizsgalt szdbeli panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot a
szolgaltatd az Irasbeli panaszra vonatkozé hataridén belul kildi meg az ugyfélnek.

irasbeli panasz:

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kévetd 30
naptari napon belll a Tarsasag megkuldi az tgyfélnek.

A Tarsasag a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot elektronikus Uton (a panasz
el6terjesztésére hasznalttal megegyez8 csatornan) kildi meg, amennyiben a panasz az tgyfél altal
bejelentett és a szolgaltato altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrdl vagy a szolgaltaté altal
Uzemeltetett, kizardlag az tigyfél altal hozzaférhet6 internetes portalon keresztil kerilt megkuildésre,
és az ugyfél eltéréen nem rendelkezik.

A panasz megvalaszolasa:

A Tarsasag a panasz kivizsgalasat kovetben valaszaban részletesen kitér a panasz teljes korl
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo intézkedésre,
illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitads indokara, valamint a valasz — szikség szerint —
tartalmazza a panasz targyara vonatkozo szerzddési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly pontos
szbvegét. A Tarsasag a valaszt kozérthetéen fogalmazza meg.

A panasz kivizsgalasa az dsszes vonatkozé kdrilmény figyelembevételével térténik. Amennyiben a
panasz kivizsgalasahoz a szolgaltaténak az ugyfélnél rendelkezésre allé tovabbi informaciéra van
szlksége, haladéktalanul felveszi az tigyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azt.

A Tarsasag a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazé valaszt - az tgyfél
eltéré rendelkezésének hianyaban - elektronikus uton kildi meg, amennyiben a panaszt az tgyfél:
a) A kapcsolattartas céljabdl bejelentett és a szolgaltaté altal nyilvantartott elektronikus
levelezési cimrdl kuldte, vagy
b) A szolgaltatd altal Uzemeltetett, kizarélag a szolgaltatd Ugyfele altal hozzaférhetd
internetes portalon keresztll terjesztette elé.
c) A Téarsasag — a fenti a) vagy b) lehetéség kézil — a valaszt a panasz elbterjesztésére
igénybevettel megegyez6 csatornan kuldi meg, figyelemmel arra, hogy a Tarsasag biztositja
a 46/2018 (XII.17.) MNB rendelet 5. § (8) bekezdésében foglaltak teljestlését és a
titokvédelmi szabalyok 4&ltal védett adatok megismerésére nem jogosult harmadik
személyekkel szembeni védelmét.



Ha az Ugyfél a korabban el6terjesztett, a Tarsasag altal elutasitott panaszaval azonos tartalommal
ismételten panaszt terjeszt el6, és a Tarsasag a korabbi allaspontjat fenntartja, valaszadasi
kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténd hivatkozassal, valamint a panasz elutasitasa esetén
nyujtando tajékoztatas megadasaval teljesiti.

A Tarsasag a fogyaszténak minésilé ligyfelet a panasz elutasitasa esetén tajékoztatja arrél, hogy
allaspontja szerint a panasz
a) a szerz8deés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerzédésszegéeéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy
b) a Magyar Nemzeti Bankrdl szol6 tdérvényben meghatarozott fogyasztévédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgalasara iranyult.

Ha Tarsasag allaspontia szerint a panasz a fenti bekezdés mindkét pontjat érinti, akkor a
fogyasztonak minésilé (lgyfelet tajékoztatia arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik
az a), illetve a b) pont kérébe és ennek megfelel6en panasza mely részével kihez fordulhat.

A fogyaszténak mindsilé lgyfél panasza elutasitasa esetén a Tarsasag valaszaban feltlinteti a
Pénziigyi Békéltetd Testiilet székhelyét, telefonos és internetes elérhetéségét, levelezési cimét,
valamint a Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztovédelmi Kbézpontjanak levelezési cimét,
telefonszamat, tovabba a formanyomtatvanyok elektronikus elérhetbségét, tajékoztatast ad tovabba
arrdl, hogy a fogyasztd kérheti ezen formanyomtatvanyok szolgaltaté altali kéltségmentes
megkiildését, megjeldlve a formanyomtatvanyok megkiildésére vonatkozé fogyasztoi igény
elbterjesztésére szolgalb szolgaltatoi telefonszamot, elektronikus levelezési és postai cimet.

A Tarsasag a fenti délt betiivel jeldlt bekezdésekben foglaltakrél figyelemfelhivasra alkalmas
modon ad tajékoztatast.

A panasz elutasitdsa esetén a szolgaltatoé valaszaban tajékoztatja az tgyfelet arrdl, hogy a Magyar
Nemzeti Bankrol szold 2013. évi CXXXIX. torvény szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések
megsértése esetén a pénzlgyi kdzvetitérendszer fellgyeletével kapcsolatos feladatkdrében eljaréd
Magyar Nemzeti Banknal fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet, vagy a szerzdédés
létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és
annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén birésaghoz fordulhat, vagy a Pénzugyi Békéltetd
Testulet eljarasat kezdeményezheti, amennyiben a Pénzugyi Békéltet6 Testllet eljarasara
vonatkoz6 szabalyok alapjan fogyasztonak mingsul.

A szolgaltaténak tajékoztatnia kell a fogyasztét arrédl, hogy altalanos alavetési nyilatkozatot tett-e,
meg kell adnia a Pénzlgyi Békéltetd Testllet székhelyét, telefonos és internetes elérhetéségét,
valamint a levelezési cimét, tovabba a fogyasztd kildn kérése esetén a Tarsasag a fogyasztdnak
min&suld Ggyfél kérése esetén az MNB honlapjan a Pénziigyi Békéltetd Testillet eljarasanak, illetve
az MNB fogyasztovédelmi ellen6rzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem
benyljtasdhoz kozzétett formanyomtatvanyokat* (a tovabbiakban: formanyomtatvanyok)
koltségmentesen, haladéktalanul megkuldi.

A Tarsasag a fogyasztonak mindsulé tgyfelet tajékoztatja arrdl, hogy a panasznak az elutasitédsa
esetén
- a) a Magyar Nemzeti Bank elndkének 46/2018 (XII.17.) MNB rendelete a pénzugyi
szervezetek panaszkezelésére vonatkozo6 szabalyokrdl V. 1. a pontja esetében (a szerzédés
létrejottével,  érvényességével, joghatasaival és megszinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén) a Pénzugyi
Békéltetd Testllethez vagy
- b) a polgari perrendtartas szabalyai szerint bir6saghoz fordulhat,

4 Lsd. jelen szabalyzat vonatkozd mellékleteit;
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- ¢) a Magyar Nemzeti Bank elndkének 46/2018 (XI.17.) MNB rendelete a pénzugyi
szervezetek panaszkezelésére vonatkozé szabalyokrol V. 1. pontja esetében
fogyasztovédelmi ellendrzési eljarast kezdeményezhet az MNB-nél.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak nem mindsulé Ugyfél a polgari perrendtartas
szabalyai szerint birésaghoz fordulhat.

A Tarsasag az elutasitdo dontésében feltlinteti a Pénzugyi Békéltetd Testulet levelezési cimét,
telefonszamat, a Magyar Nemzeti Bank levelezési cimét, telefonszamat, valamint az MNB honlapjan
a Pénzigyi Békéltetd Testllet eljarasanak kezdeményezése, illetve az MNB fogyasztévédelmi
ellen6rzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuldo kérelem (pénzugyi fogyasztovédelmi
beadvany) benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok (a tovabbiakban:
formanyomtatvanyok) elektronikus és Ugyfélszolgalati elérhetéségét is, tovabba jél lathaté modon
tajékoztatast ad arrdl, hogy a fogyaszto kérheti ezen formanyomtatvanyok pénzigyi szolgaltato altali
koltségmentes megkuldését is.

A tajékoztatads tartalmazza a Tarsasagnak a formanyomtatvanyok megkulldésére vonatkozo
fogyasztoi igény elbterjesztésére szolgalo telefonszamanak, e-mail elérhetéségének és postai
cimének megjeldlését is.

A Tarsasag valaszat oly médon kildi meg az Ggyfél részére, amely alkalmas annak megallapitasara,
hogy a Tarsasag a kuldeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kuldte meg, emellett
kétséget kizarbéan igazolja a kildemeény elklldésének tényét és idépontjat is.

A vélasz elektronikus Uton térténd megkildése esetén az el6zd bekezdésben foglaltak teljestlését
a Tarsasag olyan zart, automatikus és utélagos mddositas elleni védelemmel ellatott naplézo
rendszer alkalmazasaval biztositja, amely a panaszra adott valaszra vonatkozéan rogziti az
elektronikus levél megklldésének tényét, iddpontjat, cimzettjét és tartalmanak elektronikus
lenyomatat.

3. Panaszkezelés kozvetités soran

Panaszkezelési feladatok megosztasa kozvetités soran

A Tarsasag altal fligg6, kiemelt kdzvetitdé utjan gyakorolt zalogkdlcsdnzési tevékenység keretében
eljaro, figgd kiemelt kdzvetitbk — akik a Tarasag javara, nevében, felelésségére és kockazatara
folytatott tevékenységiiket megbizasi szerz6dés keretében végzik — altal okozott karért az Ugyféllel
szemben a Tarsasag kozvetleniil felel®.

Ennek megfeleléen a fliggd kiemelt kozvetitbk és pénzforgalmi kdzvetitbk tevékenységével
kapcsolatos panaszokat — a helyszinen azonnal orvosolhaté panaszok kivételével — a Tarsasag
Panaszkezelése vizsgalja ki és valaszolja meg a jelen szabalyzatban foglaltak szerint.

A jelen Panaszkezelési Tajékoztatét és a mellékletét képezé dokumentumokat a fliggd, kiemelt
kozvetitb a tevékenysége helyszinéll szolgalé Zalogfidkban, az tigyfélforgalom szamara nyitva allé
helyiségben ki kell helyezze, akként, hogy azok a helyszinen dolgozé munkatarsak segitsége nélkul
is, ingyenesen, folyamatosan hozzaférhetd kell legyen.

4. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

A Tarsasag a panaszkezelés soran kiléndsen a kdvetkezé adatokat, dokumentumokat kérheti az
ugyféltél:

5 Hpt. 72. § (1) bekezdése, amely rogziti, hogy a kiemelt kizvetitd és az altala az e tevékenységre igénybe vett, vele
megbizasi, illetve munkavégzésre iranyulo egyéb jogviszonyban dllo személy altal e tevékenysége soran okozott karért a
megbizo pénziigyi intézmény felel.



a) neve,

b) szerz6désszam, ugyfélszam, illetve pénztari azonosito,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités madja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) panasz alatdmasztasahoz szikséges, az Ugyfél birtokaban 1évé olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,

i) meghatalmazott utjan eljaré tgyfél esetében érvényes meghatalmazas és
j) panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujtd lgyfél adatait a Tarsasag az informaciés onrendelkezési jogrél és az
informacidszabadsagroél szolé 2011. évi CXII. térvény, valamint az Eurdpai Parlament és a Tanacs
(EU) a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténé védelmérdl és
az ilyen adatok szabad aramlasarol, valamint a 95/46/EK rendelet hatalyon kivul helyezésérél
(altalanos adatvédelmi rendelet) szolé 2016/679 szaml Rendelete rendelkezéseinek megfeleléen
kezeli.

A panaszkezelési eljaras soran kozolt személyes adatokat a Tarsasag az utdlagos bizonyithatosag
érdekében célhoz kototten és a sziukséges mértékben, kizardlag a panasz Ugyintézésével
kapcsolatosan kezeli.

5. Panaszkezeléshez fiiz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos térvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mingsulé tgyfél a 4. pontban leirtak szerint az
alabbiakhoz fordulhat:

Panaszkezeléshez fliz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

a) Pénzigyi Békélteto Testiilet (a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén):

Levélcim altalanos Ugyekben:
Pénzlgyi Békéltets Testllet H-1525 Budapest Pf.:172.
https://www.mnb.hu/bekeltetes

Levélcim elszamolassal, szerz6désmodosulassal kapcsolatos tgyekben: Pénzigyi Békéltetd
Testillet-1539 Budapest Pf.: 670.

Ugyfélszolgalat cime: 1013. Budapest, Krisztina krt. 39.
Telefon: +36-80-203-776
E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

b) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kézpont

Székhely és személyes ugyfélszolgalat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39
Levélcim:1534 Budapest BKKP Postafiok: 777.
Telefon: + 36 80 203 776
E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu
http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem
http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz

c) birésag.


mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu
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A Pénzigyi Békeéltetd Testllet eljaré tanacsa egyezség hianyaban akkor is kételezést tartalmazo
hatarozatot hozhat, ha a Tarsasag alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
fogyasztonak mingsulé tgyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazo hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

A fogyasztdnak mindsilé ugyfél a fenti esetben a Pénzugyi Békélteté Testulet, illetve a Magyar
Nemzeti Bank Pénzlgyi Fogyasztovédelmi Kdzpont el6tt megindithatd eljaras alapjaul szolgald
kérelem nyomtatvany megkuldését kérheti, amelyrél a panasz elutasitasa esetén a Tarsasag kulén
is tajékoztatja a fogyasztdnak minésulé tgyfelet.

Fogyaszténak nem minésulé Ggyfél a fenti esetben a szerz6dés létrejottével, érvényessegevel,
joghatasaival és megszlinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében birésaghoz fordulhat.

Amennyiben panasz kivizsgalasa az Ugyfél szerint nem jogszabalyszeriien tértént, vagy ha
véleménye szerint a Tarsasag megtévesztette, a panaszra adott valaszban vallalt kételezettséget,
intézkedést elmulasztotta, vagy a panaszra adott valaszbodl jogszabalysértés gyanuja merdl fel, a
Magyar Nemzeti Bankhoz mint fogyasztovédelmi hatosaghoz fordulhat.

o Kérelmét irasban, ill. az Ugyfélkapun keresztll nyujthatja be,

o Az MNB dontési, valaszadasi hatarideje 6 hénap, a 2016. évi CL. trv. 52 §-ban
foglaltak figyelembe vételével, azaz ha jogszabaly ezt nem zarja ki, az tugyintézési
hataridbbe nem szamit be:

= a) a hataskori vagy illetékességi vita egyeztetésének, valamint az eljaré
hatdsag kijelolésenek idétartama,
= b) a jogsegélyeljaras idétartama, tovabba a 36. § (2) bekezdése alapjan
adatnak a nyilvantartasbol torténd beszerzéséhez sziukséges idd,
= ¢) a hiadnypdtlasra, illetve a tényallas tisztazasahoz szikséges adatok
kozlésére iranyulo felhivastol az annak teljesitéséig terjedd id6,

d) a szakhatdsag eljarasanak idétartama,

e) az eljaras felfliggesztésének id6tartama,

f)ya 70. § (1) bekezdésében szabalyozott eljaras idétartama,

g) a hatésag mikodését legalabb egy teljes napra ellehetetlenitd tzemzavar

vagy mas elharithatatlan esemény idétartama,

* h)akérelem, a dontés és egyéb irat forditdsahoz szikséges idd,

» i) a kérelmezd Ugyfelet az eljarasi koltség elblegezésére kotelezd dontés
kozlésére iranyuld intézkedéstél az annak teljesitéseéig terjedd idd,

= j) a szakért6i vélemény elkészitésének id6tartama,

» k) a hatésagi megkeresés vagy a dontés postara adasanak napjatél annak
kézbesitéséig terjedé id6tartam, valamint a hirdetményi, tovabba a
kézbesitési meghatalmazott és a kézbesitési igygondnok utjan térténd kézlés
id6tartama.

o Az MNB elérhetbségei:
= Cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
» Leveélcim: 1534 Budapest, BKKP Postafiok: 777.
= Weboldal: http://felugyelet.mnb.hu

A formanyomtatvanyok jelen szabalyzat mellékletét is képezik, illetve letolthetdk az alabbi
internetcimen:

https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok

6. A panasz nyilvantartasa


https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok
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A panaszt beérkezésekor iktatni és a hataskorrel rendelkez6 személy részére kézbesiteni kell. A
panaszok iktatasa és rogzitése (beleértve a felelés személy és valaszadasi hataridd feltlintetését) a
Tarsasag elektronikus nyilvantartasi rendszerében toérténik, amely egyben a panaszokrol, valamint
az azok rendezését, megoldasat szolgalod intézkedésekrél nyilvantartasanak vezetésére is szolgal.

A nyilvantartas tartalmazza:
a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6é esemény vagy tény megjeldlését,
b) a panasz benyujtasanak idépontjat,
C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,
d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezését,
€) a panasz megvalaszolasanak idépontjat.

A Tarsasag a panaszokroél vezetett nyilvantartas alapjan a panaszokat nyomon koveti és
a) észszerl id6kdzonként azokat témajuk szerint csoportositja,
b) a panasz okat képez6 tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,
c) megvizsgalja, hogy a b) pontban rogzitett tények és események hatassal lehetnek-e mas
eljarasra, termékre vagy szolgaltatasra,
d) eljarast kezdeményez a feltart, b) pontban rogzitett tények és események korrekciojara,
és
e) dsszefoglalja az ismétlédd vagy rendszerszint(i problémakat, jogi kockazatokat.

A Tarsasag a panaszt és az arra adott valaszt - ide nem értve a visszahivasrél késziilt hangfelvételt
Ot évig 6rzi meg, és azt az MNB kérésére bemutatja.

Budapest, 2021. marcius 25.

HYPOTHECA FINANCING ZRT.

Mellékletek

Fogyasztéi Panasz Szolgaltatonak — MNB nyomtatvany

Fogyasztéi panasz bejelentés Szolgaltatonak — HYPOTHECA FINANCING ZRT. nyomtatvany
Pénzugyi Bekéltetd Testuleti eljaras kezdeményezésére szolgaldé formanyomtatvany
Meghatalmazas

MNB elétti fogyasztovédelmi eljaras kezdeményezésére szolgald formanyomtatvany
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Melléklet
Fogyasztoi Panasz Szolgaltatonak — MNB nyomtatvany

[https://www.mnb.hu/fogvasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok]

A PENZUGYI SZERVEZETHEZ (BANKHOZ, BIZTOSITOHOZ, STB.)

BENYUJTANDO PANASZ

PENZUGYI SZERVEZETTEL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Felek adatai

Szerzddésszam/ugyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités moédja (levél,
email):

Csatolt dokumentumok (pl.
szamla, szerzddés, képviseld
meghatalmazasa)

Panasziigyintézés helye (pl. fioktelep, kozpont, székhely, kozvetitd):*

=4 X =]


https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok
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[A pénziigyi szervezetnek megkiilldott panaszt célszerii tértivevényes és ajanlott
killdeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek az irasbeli panasz
kézhezvételét kovetdoen 30 nap, pénzforgalmi szolgaltatassal dsszefiiggd irasbeli panasz
esetén 15 munkanap all rendelkezésére, hogy az ligyet érdemben megvizsgalja és a
panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit indoklassal ellatva az ligyfélnek
irasban megkiildje. Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal 6sszefiiggd panasz valamennyi
eleme a szolgaltaton Kkiviil allé6 okbdl 15 munkanapon beliill nem valaszolhaté meg, a
szolgaltatoé ideiglenes valaszt kiild az iigyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének
okait, valamint a végso valasz hataridejét is tartalmazza. A szolgaltato altali végs6 valasz
megkiildésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késébbi, mint a panasz kozlését
kovet6 35. munkanap.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:
1 Nem nyujtottak szolgaltatast

Nem a megfeleld szolgaltatast nyujtottak
Késedelmesen nyujtottak a szolgaltatast

A szolgéaltatast nem megfelel6en nyujtottak

A szolgaltatast megsziintették

Kara keletkezett

Nem volt megelégedve az ligyintézés koriilményeivel
Téves tajékoztatast nyujtottak

Hianyosan tajékoztattak

Dij/koltség/kamat valtoztatasaval nem ért egyet
Jarulékos koltségekkel nem ért egyet

Egyeéb szerzddéses feltételekkel nem ért egyet
Kartérités 6sszegével nem ért egyet

A kartéritést visszautasitottak

Nem megfelel§ kartéritést nyujtottak

Szerzddés felmondasa

N e et et e e e s Y Y B I B

Egyéb panasza van

Egyéb tipusu panasz megnevezése:
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II. A panaszrészletes leirasa:
[Kérjiik egyes kifogasainak elkiilonitetten torténd rogzitését annak érdekében, hogy a
anaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra Kkeriiljon.]

Kelt:

Alairas:
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Melléklet
Fogyasztoi panasz bejelentés — Intézmény részére

Kiemelt Kozvetité/Pénziigyi vallalkozas iktatoszam:

JEGYZOKONYV / PANASZBEJELENTO NYOMTATVANY
Szobeli (személyes és telefonos) iigyfélpanaszokhoz

Név:

Cim (ha sziikséges, levelezési cim):

Telefon:

Ugyfélszam (iigyfél-azonositd):

Ugyletszam (zalogjegy sorszama, hitelazonosité
szam, bankszamlaszam, stb):

Ertesités modja:

Képvisel6 neve*:

Képvisel6 cime:

Képviseld telefonszama:

* Abban az esetben kell kitolteni, ha a panaszos képvisel6je Utjan nyujtja be a panaszt. Ebben az esetben
meghatalmazas csatolasa szikséges.

A panasz észlelésének id6pontja (év/hdnap/nap):

Korébbi, ugyanezen témaju panasz idépontja (év/hdnap/nap):

¢ Személyesen elterjesztett panasz esetén kitdltendd.
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Kelt: Panaszos alairasa:

Személyes atvétel esetén a panaszt atvevd/
személyesen kozolt szobeli panasz esetén a
jegyz6konyvet felvevé személy (a szervezeti
egység ligyintézGjének) aldirasa (megfelel6
alahuzandd), igazolasa jelen panaszbejelent6
nyomtatvany atvételérél:
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Melléklet
PBT-hez fordulas iranti kérelem
https://www.mnb.hu/letoltes/150-fogyasztoi-kerelem-1-2.pdf

150. ALTALANOS FOGYASZTOI KERELEM


https://www.mnb.hu/letoltes/150-fogyasztoi-kerelem-1-2.pdf
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Melléklet
MNB-hez fordulas iranti kérelem

On abban az esetben fordulhat kérelemmel a Magyar Nemzeti Bankhoz, ha az alabbi feltételek
mindegyike egyiittesen teljesiil:

e On fogyaszt6, azaz gazdasigi vagy szakmai tevékenységi korén kiviil esé célbodl vesz/vett igénybe
pénziigyi szolgaltatast, vagyis tipikusan maganszemélyként veszi igénybe a szolgaltatast,

o Kkozvetleniil a pénziigyi szolgaltatonial mar megkisérelte a vita rendezését (panaszt nyujtott be a
szolgéltatohoz), sikerteleniil,

e a pénziigyi szolgaltat6 jogszeriitleniil vagy megtéveszté moédon jart el Onnel szemben,

e nem telt el 6t év a jogsértés bekovetkezése ota,

o kérelméhez csatolta a pénziigyi szolgaltatohoz benyujtott panasz, illetve a panaszra kapott valasz
masolatat,

e meghatalmazott Gitjan torténd eljards esetén csatolta az eredeti meghatalmazast,

e kérelmét aldirta, pontos lakcimét kozolte.

A MAGYAR NEMZETI BANKHOZ
CIMZETT

FOGYASZTOI KERELEM

Kérjiik, hogy a csillaggal jelolt mezéket mindenképp toltse ki, és irja ala kérelmét, tovabba csatolja az
iigyre vonatkozo iratok masolatat!

Kérjiik, hogy kérelmét a kovetkez6 cimre kiildje:
Magyar Nemzeti Bank
1534 Budapest, BKKP Postafiok: 777.

*Név:

*Lakcim:

Telefon:

Fax:

E-mail:

* Az érintett pénziigyi szolgaltatd (pl. bank, biztositd):

Szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):
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*A pénziigyi szolgaltatoval kozolt panasz igazolasa

A panasz pénziigyi

szolgaltatoval torténd

kozlésének idOpontja:

A panasz pénziigyi telefonon személyesen irasban
szolgaltatdval vald

kozlésének modja:

A panaszra a pénzigyi
szolgaltatd  altal  adott
vélasz idépontja:

*Kérjiik, hogy kérelméhez csatolja az On dltal a pénziigyi szolgéltatoval kozolt panasz igazolasat alatdmasztd
dokumentum masolatat és a pénziigyi szolgaltato erre adott valaszat!

Az érintett pénziigyi szolgaltatonal az On azonositisara szolgalé egyéb adat
(pl. bankszamlaszam, szerzodésszam):
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*A Magyar Nemzeti Bankhoz el6terjesztett kérelme:

Kelt:

alairas
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MELLEKLET!

Mit kell tudni a Magyar Nemzeti Bankhoz cimzett
fogyasztoi kérelemrol?

Mielott kérelmét benyujtana a Magyar Nemzeti Bankhoz (MNB), tanulmanyozza at az alabbiakat!

Az alabbi tajékoztatas segitséget nyujt az MNB-hez cimzett kérelem kitoltéséhez.

e Vitajat ELSOKENT MINDEN ESETBEN a pénziigyi szolgaltatéval kisérelje meg rendezni!
Ebben segithet az MNB honlapjan talalhaté ,,Fogyasztéi panasz szolgaltatonak” elnevezésii
formanyomtatvany, amelyet a Fogyasztovédelem — Pénziigyi panasz — Formanyomtatvanyok elérési
utvonalon taldl meg.

(www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok)

e Amennyiben ezek utin az MNB-hez kivan fordulni, kérjiik, hogy az érdemi ligyintézés érdekében a
pénziigyi szolgaltatoval szembeni panasza €s a panaszra kapott valasz masolatat minden esetben

7 Pénzforgalmi szolgaltatasok: 1) fizetési szamlara torténd készpénzbefizetést lehetdvé tevd szolgaltatas, valamint a
fizetési szamla vezetéséhez sziikséges 0sszes tevékenység; 2) fizetési szamlarol torténd készpénzkifizetést lehetdvé tevo
szolgaltatas, valamint a fizetési szamla vezetéséhez sziikséges Osszes tevékenység; 3) fizetési miiveletek fizetési szamlak
kozotti teljesitése és 4) ugyanez a miivelet akkor is, ha a fizetési miivelet teljesitése a pénzforgalmi szolgaltatast igénybe
vevo tligyfél rendelkezésére allo hitelkeretbdl torténik; 5) készpénzhelyettesitd fizetési eszkdz — ide nem értve a csekket
és az elektronikus pénzt — kibocsatasa, valamint fizetési miiveletek elfogadasa; 6) készpénzatutalas; 7)
fizetéskezdeményezési szolgaltatas; 8) szamlainformacios szolgaltatas
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csatolja az MNB-hez benyujtando kérelméhez! Ha panaszara a pénziigyi szolgaltaté nem valaszolt,
kérjiik, kérelmében e tényt is jelezze!

Az MNB-hez csak fogyasztok fordulhatnak. Fogyaszt6 az a személy, aki onallo foglalkozasan vagy
gazdasagi tevékenységén kiviil es6 célok érdekében jar el, kot szerzodést, vesz igénybe pénziigyi
szolgéltatést.

Fogyasztoi kérelmét minden esetben lassa el sajat kezii alairasaval, és tiintesse fel lakcimét!
Amennyiben meghatalmazott atjan kivan eljarni, Gigy a kérelemhez csatolnia kell az On 4ltal
meghatalmazott személy részére adott eredeti meghatalmazast.

A jogszabaly szerint az MNB-hez fordulni csak a sérelmezett jogsértés bekovetkezését kovetd S éven
beliil van lehetéség. Amennyiben a sérelmezett jogsértés folyamatos, ugy e hatdridé a sérelmezett
magatartads megsziintetésekor kezdddik.

A kérelme alapjan inditott eljaras iigyintézési hatarideje 6 hénap. Az eljarasi hataridébe nem
szamit bele a pénziigyi szolgaltatotdl torténd informacidkérés, valamint a hidnypodtlas idotartama, igy
ezen idotartamok az eljaras hataridejét meghosszabbitjak.

Az MINB-hez tobbek kozott akkor fordulhat kérelemmel, ha ugy itéli meg, hogy:
> apénzigyi szolgaltatd panaszat nem a jogszabalyban el8irt médon kezelte, vizsgalta ki,
> apénzigyi szolgaltato valamely jogszabalyban elGirt tajékoztatasi kotelezettségének nem
tett eleget,
> apénzigyi szolgaltato tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatot folytatott Onnel szemben,
pl.: téves tdjékoztatast adott Onnek, megtévesztette Ont.

Fontos, hogy az MNB egyedi szerzédéses jogvitak esetén nem tud hatésagként eljarni, ezért a
pénziigyi targyu szerzédéses jogviszony létrejottével és teljesitésével kapcsolatos vitaja rendezése
érdekében — a birdsagi eljaras helyett — az MNB altal miikodtetett Pénziigyi Békélteto
Testiilethez is fordulhat. Ebben az esetben kérjiik, hogy kérelmét a Pénziigyi Békéltetd Testiiletnek
cimezze: ,,Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Békélteto Testiilet”, levélcim: H-1525 Budapest BKKP
Pf.:172.

Tajékoztatjuk tovabba, hogy polgari jogi jogvita esetén birésaghoz is fordulhat.

Az MNB szervezeti keretein beliil m(ikodd, fiiggetlen Pénziigyi Békélteto Testiilet jarhat el, ha példaul a
pénziigyi szolgaltato:

> id6 el6tt felmondta a szerz6dést,
» olyan tobbletkoltséget szamolt fel az ligyfél terhére, amelyet a szerz6dés, az altalanos szerz6dési
feltételek, a hirdetmény vagy kondicios lista nem tett szdmdra lehetévé,
» szerz8désszegése kart okozott,
> biztositasi esemény bekovetkezését vitatja.
Kizardlag a birdsag jarhat el példaul a Kozponti Hitelinformacidos Rendszerbe (KHR) kertilés jogalapjaval

kapcsolatos jogvita esetén.
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Melléklet
MEGHATALMAZAS minta

Meghatalmazas

Alulirott
Név:
Sziiletési név:
Sziletési hely, idé:
Anyja neve:
mint meghatalmazoé (tovabbiakban: Meghatalmazo )
meghatalmazom
Név:
Sziiletési név:
Sziletési hely, idé:
Anyja neve:
meghatalmazottat (tovabbiakban: Meghatalmazottat),

hogy a® Hypotheca Financing Zrt-vel (1051 Budapest, Nador utca 26. 4. em., cg.: 01-10-140735, adoszam:
27907883-2-41 vagy a helyette és nevében elArd ...
megnevezési fuggd, kiemelt kdzvetits részére

............................................................................................................. 9, targyaban felmerult
panaszommal kapcsolatban a hitelintézetnél helyettem és nevemben eljarjon, a panaszt a hitelintézet részére
benyujtsa, azt és az ahhoz kapcsolddé nyilatkozatokat, nyomtatvanyokat képviseletemben alairja, a panaszra
adott valaszt atvegye, arra tovabbi észrevételt, nyilatkozatot tegyen.

Egyben kijelentem, hogy a Meghatalmazott nyilatkozatainak minden jogkdvetkezményét teljes kérlien vallalom.
Jelen Meghatalmazassal a fent részletesen korilirt panaszommal kapcsolatban a Meghatalmazott eljarasa
vonatkozasaban, vele szemben a hitelintézetet a hitelintézetekrél és a pénziigyi vallalkozasokrol sz6l6 2013.
évi CCXXXVII. térvény (Hpt.) szerinti banktitokra vonatkoz6 rendelkezéseiben meghatarozott titkok
megtartasanak kotelezettsége aldl felmentem.

A jelen Meghatalmazas visszavonasig érvényes.

Kelt: ..o Y e (8V) e (hdnap .......... (nap)
..... Meghatalmazott Meghatalmazo
Név:
Lakcim:
Alairas:

Amennyiben a hitelintézet/fliggé, kiemelt kbzvetitd munkavallaldja a tanu:

Név:

Személyazonositasra alkalmas
hatdsagi igazolvany tipusa, szama
Munkaltat6 cime:

Alairas:

8 Kitoltés soran megfeleléen alahizando! )
9 A panasz targyanak pontos leirasa (bankszamlaszam, hitelazonositd szam, Ugyfél azonosité szam, panasz targya,
panasz datuma)



