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I. A szabalyzat alapelve, célja

A CO-OP HITEL Pénziigyi Szolgaltatdo Zartkértien Miikodo Részvénytarsasag (székhely: 5100
Jaszberény, Szabadsag tér 3.; cégjegyzékszam: Cg. 16-10-001774) - a tovabbiakban: ,,Tarsasag” -
panaszkezelésének alapelve, hogy a felmeriilt panaszok fontos ismereteket hordoznak szolgaltatasi
szinvonalunk emeléséhez, ezért azok — jogszabalyi rendelkezéseknek is megfelelé — kezelése,
kivizsgéalasa, elemzése ¢és értékelése iligyfeleink igényeinek magasabb szintli kielégitéséhez,
valamint hatékonysagunk noveléséhez is hozzajarul. Eppen ezért be kell fogadni és ki kell vizsgalni
minden olyan panaszt, amely a Tarsasag termékeivel, szolgaltatasaival kapcsolatban mertil fel.

A jelen szabalyzat kiadasanak célja, hogy a Tarsasag meghatarozza azokat az eljarasi szabalyokat,
amelyek sziikségesek ahhoz, hogy a Tarsasag megfelel6 modon kezelje az ligyfélnek a Tarsasag
magatartdsat, tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogasat.

A Tarsasag a panaszokat és az tligyfeleket mindenfajta megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden,
ugyanazon eljarasi szabalyok szerint kezeli.

A Tarsasag a jelen szabalyzat sszeallitasa soran figyelembe vette az egyes pénziigyi szervezetek
panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozé részletes szabalyokrol szol6 66/2021. (XI11.20.)
MNB rendeletben foglaltakat.

I1. A panaszkezelés

2.1 A panaszkezelési szabalyzat hatalya

A panaszkezelési szabalyzat targyi hatdlya kiterjed minden szoban vagy irasban tett vagy utobb
irasba foglalt panaszra és annak Tarsasagon beliili kezelésére, feldolgozasara és megvalaszolasara.

A Tarsasag kozvetitdjéhez benyujtott panasz kivizsgalasa soran a jelen panaszkezelési
szabalyzatban foglaltak figyelembe vételével kell eljarni.

A jelen szabdlyzat alanyi hatdlya kiterjed a Tarsasag valamennyi munkavallalojara és
megbizottjara, aki/amely a Tarsasag panaszkezelése korébe tartozé feladatot lat el.

2.2 Alapfogalmak

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

Panasz: Az tligyfélnek a Tarsasadg — szerzodéskotést megeldzo vagy a szerzodés megkotésével, a
szerz0dés fennallasa alatti, a Tarsasag részérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerzOdéses
jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetden a szerzOdéssel Osszefiiggd — magatartasat,
tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogas.
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Ugyfél: Minden olyan természetes személy, jogi személy vagy jogi személyiséggel nem
rendelkezd szervezet, aki/amely a Tarsasag magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara
vonatkoz6 panaszat szoban vagy irdsban kozli.

2.3 A panasziigyintézést ellato szakmai teriilet meghatarozasa

A Téarsasag a panasziigyintézést a székhelyén végzi. A panasziigyintézésben a Tarsasag érintett
iizletaga az illetékes.

A panasziigyintézés rendje illeszkedik a Tarsasag felépitéséhez, sajatossagaihoz.
2.4 A panasz felvétele

A panasz benyujtasara a Tarsasag az iigyfelek igényei és sajat adottsagai alapjan tobb, az ligyfél
altal véalaszthato lehetdséget biztosit.

A panasz bejelentésének modjai:

Szo6beli panasz:

e személyesen:
A panasziigyintézés helye a Tarsasag székhelye: 5100 Jaszberény, Szabadsag tér 3.

Nyitvatartasi id6: hétfo-péntek 8 oratol 16 oraig

o telefonon:
A panasziigyintézés kozponti telefonszama: +36 30 202 8978

Hivasfogadasi id6: hétfo 8 oratol 20 ordig; kedd-péntek 8 oratol 16 oraig

frasbeli panasz:
o személyesen vagy mas altal a Tarsasag székhelyén atadott irat utjan (cim: 5100
Jaszberény, Szabadsag tér 3.)
e postai Gton (cim: 5100 Jaszberény, Szabadsag tér 3.)
o telefaxon (faxszam: +36 57 505 148)
e clektronikus levélben (email cim: info@coophitel.hu)

A Térsasadg torekszik arra, hogy a panaszos iigyfeleket hatranyos helyzetiik (pl. tavoli
lakohely/székhely, testi fogyatékossag, cselekvési szabadsag korlatozottsdga) ne akadalyozza a
panasz benyujtasaban.

A panaszt az iigyfél térvényes vagy meghatalmazott képviseldje ttjan is benyujthatja. Ebben az
esetben meg kell vizsgalni a képviseld benyujtasi jogosultsagat, amelyet a benytjtonak kell
igazolnia (pl. meghatalmazds). Amennyiben az {iigyfél meghatalmazott utjan jar el, a
meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyit6 erejii maganokiratba kell foglalni.

A Tarsasag a teljes bizonyitd erejii maganokiratba foglalt meghatalmazas elkészitéséhez
meghatalmazas-mintat bocsat az tigyfél rendelkezésére.
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2.5. A panasz rogzitése, kivizsgalasa, jegyz6konyv

A panaszt — annak elintézéséig — a Tarsasag minden esetben nyilvantartasba veszi. A Tarsasag a
panaszt benyujté lgyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozo eldirasoknak
megfelelden kezeli.

A Tarsasag a panasz benyujtasdhoz a Magyar Nemzeti Bank altal a honlapjan kozzétett
nyomtatvanyt elérhetévé teszi az tligyfélfogadasra szolgald helyiségében, illetve a Tarsasag
honlapjén.
A Tarsasag az altala elérhetové tett nyomtatvanytol eltérd forméaban benyujtott irdsbeli panaszt is
befogadja.

Személyesen benyujtott panasz esetén a panaszos ligyfél megkapja az altala benyujtott panasz egy,
az atvétel igazolasaval ellatott eredeti példanyat.

A szobeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni és lehetdség szerint orvosolni kell. A Tarsasag a
telefonon kozolt szébeli panasz esetén az ligyfélszolgalati ligyintézd éléhangos, az inditott hivas
sikeres felépiilésének idépontjatol szamitott 6t percen beliili bejelentkezése érdekében ugy koteles
eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a Tarsasag a panaszrol jegyzOkonyvet vesz fel
¢s annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén a panaszos iligyfélnek
atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszos ligyfélnek - a panasszal kapcsolatos,
indokolassal ellatott allaspontjaval egyidejiileg - megkiildi.

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az ligyfél figyelmét, hogy panaszarol
hangfelvétel késziil. A telefonon kozolt panaszokrol késziilt hangfelvételt 5 évig meg kell Grizni.
Az tigyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba az iligyfél kérésére
téritésmentesen huszondt napon belill rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett
hitelesitett jegyzokonyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

Ha az tligyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjarol jegyzOkonyvet vesz fel, valamint telefonon kozolt panasz esetén
megadja a panasz azonositasara szolgald adatokat. A jegyzokonyv egy masolati példanyat a
személyesen kozolt szobeli panasz esetén az tigyfélnek at kell adni, telefonon kdzolt szobeli panasz
esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az ligyfélnek meg kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra
adott, indokolassal ellatott valaszt a panasz kdzlését kovetd 30 napon beliil kell megkiildeni.

A jegyzOkonyv a kovetkezoket tartalmazza:
a) az ligyfél neve;
b) az tigyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;
¢) a panasz eldterjesztésének helye, ideje, modja;
d) a Tarsasag neve ¢s cime;
e) az ligyfél panaszdnak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszdban foglalt valamennyi kifogas
teljeskortien kivizsgaléasra keriiljon;
f) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligytdl fliggden iligyfélszam;
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g) az ligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

h) a személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzokonyvet felvevd személy és az ligyfél
alairasa;

1) a jegyzOkonyv felvételének helye, ideje.

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kovetd 30
napon beliil kell megkiildeni az ligyfélnek.

Amennyiben a panasz elektronikus levél formajaban érkezik, a Tarsasag illetékes munkatérsa egy
elektronikus valasziizenetben értesiti az tigyfelet, hogy a panaszat nyilvantartasba vették.

A Tarsasdg a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot postai uton, tértivevényes
levélben kiildi meg az tigyfél részére.

A nem személyesen vagy egyébként a benytjtasi jogosultsag megallapitasara nem alkalmas médon
torténd benyujtas esetén a Tarsasag kérheti a panasz benyujtdsanak utdlagos megerdsitését.

2.6. A panaszkezeléshez sziikséges tovabbi adatok bekérése az iigyféltol

Amennyiben a bejelentés nem tartalmaz elegendd informéaciot a panasz érdemi kivizsgalasahoz, a
Térsasag telefonon, illetve irasban megkeresheti a bejelentdt a hidnyz6 adatok potlasa érdekében.
Telefonos megkeresés esetén a mar meglévo panaszbejelentd nyomtatvanyon jeldlni kell, hogy az
1j informdcid beszerzése telefonon tortént.

2.7. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

A Térsasdg a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkezé adatokat, dokumentumokat kérheti az
igyfeltol:

a) neve;

b) szerz6désszam, ligyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszéama,;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) a panasz aldtdmasztasdhoz sziikséges, az tigyfél birtokaban 1év6 olyan dokumentumok

masolata, amely a Tarsasagnal nem 4ll rendelkezésre;

1) meghatalmazott Gtjan eljaro ligyfél esetében érvényes meghatalmazas;

j) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasdhoz sziikséges egy¢b adat.

A panaszt benyujté ligyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozd eldirasoknak
megfelelden kell kezelni.
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2.8. A panasz intézése

A Tarsasag a felmeriil6 panaszokat — amennyiben ez lehetséges — helyben €s azonnal orvosolja.
Amennyiben ez nem lehetséges vagy az ligyfél nem fogadja el a helyben felkinalt megoldast, az
igyvezetés gondoskodik a panasz megfeleld kivizsgalasarol és kezelésérdl.

A Tarsasag a panaszbejelentések kezelését a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol szolo
2013. évi CCXXXVII. torvényben, az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének forméjara
¢s modjara vonatkozo6 részletes szabalyokrol szolo 66/2021. (XII. 20.) MNB rendeletben, illetve
a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az -elektronikuspénz-kibocsatd
intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénziigyi intézmények és a fliggetlen pénziigyi szolgaltatas
kozvetitdk panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabdlyzatdval kapcsolatos
részletes szabalyokrol szolo 435/2016. (XII. 16.) Korm. rendeletben foglaltaknak megfeleléen
veégzi.

Amennyiben az ligyfél bejelentése tobb szolgaltatast/iigyletet érint, a Tarsasdg a sziikséges
informaciok birtokdban torekszik arra, hogy egy egységes levélben adjon vélaszt a bejelentd
minden panaszara és minden altala feltett kérdésre.

A Tarsasag a valaszat 6nallo valaszlevélként kiildi meg az ligyfélnek.

A Térsasadg a panasz kivizsgalasat kovetden valaszdban részletesen kitér a panasz teljes korli
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo intézkedésre,
illetve a panasz elutasitdsa esetén az elutasitds indokara, valamint a valasz — sziikség szerint —
tartalmazza a panasz targyara vonatkozo szerzddési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly pontos
szovegét. A Tarsasag a valaszt kdzérthetden fogalmazza meg.

A fentiektdl eltéréen, ha az ligyfél a korabban eldterjesztett, a Tarsasag altal elutasitott panaszaval
azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt eld és a Tarsasag a korabbi allaspontjat fenntartja,
valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténd hivatkozassal, valamint a panasz
elutasitasa esetén nydjtando tajékoztatas megadasaval is teljesitheti.

A Tarsasag allaspontjarol az ligyfél a panasz kozlését kovetd 30 napon beliill kap valaszt a
Tarsasagtol, kivéve, ha az ligyfél a panaszat személyesen vagy telefonon jelenti €s a Tarsasag az
abban foglaltaknak nyomban eleget tesz.

A valaszadas soran a Térsasag els6sorban az iktatorendszerben szerepld elérhetdségeket (lakcim,
levelezési cim) hasznalja fel a kapcsolatfelvétel érdekében, amennyiben az iigyfél a panasz
bejelentésekor nem jeloli meg, hogy milyen elérhetdségére kéri a valasz megkiildését.

A Térsasag a panaszt és az arra adott valaszt 5 évig 6rzi meg.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, a Tarsasag a panasz kivizsgalasaért az iigyféllel szemben
kiilon dijat nem szamol fel.

A panasz kivizsgalasa az 0sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.
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A Tarsasag fogyasztovédelmi ligyekért felelos kapcsolattartot jelolt ki és errdl tijékoztatta a
Magyar Nemzeti Bankot.

2.9. A panaszok nyilvantartasa

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgdlo intézkedésekrdl nyilvantartast
kell vezetni.

A nyilvantartas tartalmazza:
a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlésével,
b) a panasz benytjtasanak idépontjat;
¢) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat;
d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését;
e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

A panaszt és az arra adott valaszt 5 (6t) évig meg kell Orizni.

I11. Jogorvoslat

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgaldsara jogszabalyban eldirt 30 (harminc) napos
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiild {igyfél az alabbi
testiiletekhez, hatésagokhoz fordulhat:

= a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival €s megsziinésével, tovabba a
szerzOdésszegéssel ¢€s annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén a Pénziigyi
Beékeltetd Testiilethez fordulhat, amelynek elérhetdségei az alabbiak:

Székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.
Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
Levélcim: 1525 Budapest, Pf.: 172

Tel: +36-80-203-776

E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

= fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet a Magyar Nemzeti Banknal, amelynek
elérhetdségei az alabbiak:
Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
Levélcim: 1534 Budapest BKKP, Pf. 777
Tel: +36-80-203-776
E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

= birésaghoz fordulhat.

A Téarsasag a fogyasztonak mindsiilé tigyfelet a panasz elutasitasa esetén tajékoztatja arrdl, hogy
allaspontja szerint a panasz
a) a szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerzOdésszegéssel €s annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy
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b) a Magyar Nemzeti Bankrol szoldé torvényben meghatarozott fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgalasara iranyult.
Ha a Tarsasag szerint a panasz az a) €s b) pontban foglaltakat is érinti, akkor a fogyasztonak
mindsiild tigyfelet tajékoztatni kell arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a),
illetve a b) pont korébe.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgéalasira jogszabalyban eldirt 30 (harminc) napos
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiild tigyfelet tajékoztatni
kell arrél, hogy kérelmére a Pénziigyi Békéltetd Testiilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank el6tt
megindithato eljards alapjaul szolgéld kérelem nyomtatvany megkiildését koltségmentesen
igényelheti. A t4jékoztatasnak tartalmaznia kell a formanyomtatvanyok megkiildésére vonatkozo
fogyasztoi igény eldterjesztésére szolgalo telefonszam, e-mail elérhetdség és postai cim
megjelolését is.

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljard tanacsa egyezség hidnyaban akkor is kotelezést tartalmazo
hatarozatot hozhat, ha a Tarsasag alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
fogyasztonak mindsiild ligyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazo hatarozat meghozatalakor — nem haladja meg az egymilli6 forintot.

A panasz elutasitidsa vagy a panasz kivizsgéalasira jogszabalyban eldirt 30 (harminc) napos
valaszadési hataridé eredménytelen eltelte esetén a szerzddés létrejottével, érvényességével,

joghatasaival €s megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos
jogvitdja rendezése érdekében a fogyasztonak nem mindsiild ligyfél birosaghoz fordulhat.

IV. Zaré rendelkezések

A szabalyzat az Igazgatdsag jovahagyasa alapjan 1ép hatalyba. A Tarsasag jelen, a médositasokkal
egységes szerkezetbe foglalt panaszkezelési szabalyzatat a Tarsasag Igazgatdsadga hagyta jova.

A Térsasag a jelen panaszkezelési szabalyzatot az ligyfélfogadasra nyitva allo helyiségében és a
honlapjan elérhetdvé teszi.

Jaszberény, 2023. aprilis 21.

CO-OP HITEL Pénziigyi Szolgaltatd

Zartkorien Mikodo Részvénytarsasag
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