GRATISZ ZALOG ZRT

(5100 Jaszberény Szelei ut.69.)

PANASZKEZELESI SZABALYZAT
HATALYOS
2019. majus 29.



PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Altalanos rész

Célunk, hogy On minden szempontbdl elégedett legyetgaltatasainkkal
és ugyintézésiunkkel. Tudjuk azonban, hogy mindamvszet nikddése
soran edfordulhatnak olyan esetek, amelyekkel kapcsolatbgyfeleink

megalapozott panasszal élhetnek.

Jelen tajékoztatonkkal szeretnénk segiteni Ont rabbagy véleményét,
panaszat egysZen é€s eredményesen juttathassa el azon forumodreész
amelyek azok gyors megoldasahoz hozzajarulhatnak.

Uzleti gyakorlatunk alapkovetelménye, hogy Ugyifekei felvetéseit
haladéktalanul kivizsgaljuk, és a feltart hibakatvosoljuk. Ezért a
panaszbejelentéseket rogzitjuk, és rendezésikeamekie feladatként
kezeljuk.

A Szabalyzat a Szolgaltatbnak, mint pénzigyi vidlaAsnak a pénzigyi
szolgaltatasi tevékenységére terjed ki.
A Szabalyzat személyi hatalya kiterjed a Szolgaltatinkavallaloira

Az aldbbiakban 6sszefoglaljuk az On altal igénybleeb panaszbejelentés
rendjét.

|.A panasz bejelentésének maodjai

1. Szbbeli panasz:
a) személyesen:
aa) a panaszugyintézeés helye :

* 5100 Jaszberény Kossuth Lajos u.10-12. 1. em.
Hétfs, Kedd, Szerda: 07:30-16:00, Ebétlid 12:00-12:30
Csutortok, Péntek: 07:30-15:30, Ebe&did2:00-12:30
Minden honap etskét Szombat: 07:30-11:30

e 5130 Jaszapati Kossuth Lajos ut 2-8
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Hétfo, Kedd, Szerda: 07:30-16:00, Ebé&#lid2:00-12:30
Csutortok, Péntek: 07:30-15:30, Ebé&did2:00-12:30
Szombat: 07:30-11:30

» 3300 Eger Knézich Karoly ut 36.
H-P:08:00-16:00

b) telefonon:
ba) telefonszam+36 57 405-211
bb) hivasfogadasi éd(nyitvatartasi id).

2. [rasbeli panasz:

e a Szolgaltatd panaszkezelésre Iétrehozott e-maimére
(gratisz.zalog.zrt@jasznet.hu) kiuldott elektronilexgélben,

« személyesen (ideértve a fiokokban talalhaté parieszie tett
bejegyzést) vagy mas altal atadott irat alapjan,

» a fibkokban, illetve a Szolgaltatd honlapjan (Htgratisz-zalog.hu/)
is elérheb, az MNB altal kbzzétett formanyomtatvany kitoltésie

e a Szolgaltatd székhelyére (5100 Jaszberény Szeld kuldott
levélben, vagy

* a Szolgéltaté altal megadott fax szamra (+36 57MER) kildott
levélben.

3. Az ugyfél eljarhatmeghatalmazottitjan is. Amennyiben az ugyfél
meghatalmazott Gtjan jar el, a meghatalmazast kimbla vagy teljes
bizonyitd erel maganokiratba kell foglalni.

4. A panasz felvétele élsorban annak a fioknak a feladata, ahol a panaszos
a szolgaltatast igénybe vette. Abban az esetbeenmayiben a panaszos a
panaszat nem a szolgaltatas igénybevételének amtdyjeszti él, ugy az
adott fiok panasztigyintézeéssel megbizott munkaaé@a panaszt rogziti,

és amennyiben nem tudja orvosolni, akkor haladahktdl tovabbitja a
Szolgaltaté panaszkezeléssel foglalkozd szervempiségéhez, és étr
értesiti a panaszost.

5.A Szolgéltatdé a panaszos adatait az informaandenilelkezési jogrol es
az informaciészabadsagrol szold 2011. évi CXlivédy rendelkezeéseinek
megfeleben kezeli.



II.A panaszbejelentés tartalmi elemei

A panasz elbiraladsahoz feltétlenil sziikséges arkorilgy pontos
elbadasa, leirasa, tobb kifogas esetén a kifogasddtval azok
indokainak elkulonitése, azok elkulonitett rogatégtovabba a
Szolgaltatoval szemben tamasztott hatarozott igémgjelolése,
valamint a Szolgaltatd valaszadasi kotelezettsdgédakesitéséhez
szikséges ugyféladatok (név, levelezési cim, e-cimai telefonszam,
stb.) pontos megadasa. Amennyiben a panasznak eliiianényei, az
ezekkel kapcsolatos informaciok (pl.: korabbi panddatoszama)
atadasa, feltiintetése is sziikséges.

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a Szolgaltetamanaszosnal
rendelkezésre all6 tovabbi - igy kiléndsen a parsmazonositasahoz
szikséges, a panasszal érintett jogviszonnyal kkgios -
informacidéra van sziksége, haladéktalanul felvespanaszossal a
kapcsolatot, és beszerzi azt.

I1I.A panaszok rogzitése, kivizsgalasa

Szobeli panasz:

1. A Szolgéltatdé székhelyén tortészemélyes megjelenés sorafaelott
szoObeli panaszrél Szolgaltatd jegidnyvet vesz fel az alabbi panaszos
neve, amennyiben ezt a panaszos nem adja meg, gigmtese;

A szbbeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, Bsiség szerint orvosolni
kell. A szolgaltatd a telefonon kozolt szobeli psmaesetén az
ugyfélszolgalati tgyintézélshangos, az inditott hivas sikeres feléptlésének
idépontjatol szamitott 6t percen belili bejelentkez&skekeben ugy koételes
eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalabarrbbté. Ha a panasz
azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a szolgaliatopanaszrol
jegyzokonyvet vesz fel.

A jegyzokonyv legaldbb az alabbiakat tartalmazza:

a) az ugyfél neve,

b) az lgyfél lakcime, székhelye, illetve amennyibeiikséges, levelezési
cime,

C) a panasz éterjesztésének helye, ideje, mddja,

d) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime,

e) az ugyfél panaszanak részletes leirdsa, az eggesaszelemek
elkilonitetten  tortéh rogzitésével, annak érdekében, hogy az



ugyfélpanaszaban foglalt valamennyi kifogas tekésien kivizsgalasra
kerdljon,

f) a panasszal érintett szédes szama, Ugjttfliggéen tgyfélszam, illetve
a tag pénztari azonositéja,

g) az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentunéskegyéb bizonyitékok
jegyzéke,

h)a jegydkonyv felvételének helye, ideje, valamint

1) személyesen kozolt szbébeli panasz esetén a jkggygvet felvevw
személy és az ugyfél alairasa.

2. A fidkban ebterjesztett irdsbeli panaszt a fiokvégzelletve tavollétében
a fibkvezed helyettesitésevel megbizott munkavallalo részélicdkadni.

3. A Szolgaltato kdzpontja az irasbeli panaszokaden esetben, széban
eléterjesztett panasz esetén akkor, ha jékgayv kerll felvételre,
nyilvantartdsba veszi és azoknak a beérkezés sipglem ,PA”
nyilvantartasi szamot ad.

4. A Szolgéaltatd munkavallaloja a személyesen lgattasbeli panasz

atvételét annak masolati példanyan igazolja, valamajékoztatja a

panaszost a panaszt a tovabbiakban kegsl megvalaszol6 szervezeti
egyseg elérhéségeibl.

5. A panaszlgyintézés nyelve a magyar.

6. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kdijomem szamolhato fel.

7. A panasz Kkivizsgadlasa az 0Osszes vonatkozé kénym
figyelembevételével torténik.

8. Telefonon kdzolt szébeli panasz esetén fellkghi az tigyfél figyelmét,
hogy panaszardl hangfelvétel késziil.

9. A telefonon kozolt panaszokrol készult hangfedité5 évig meg kell
érizni.

10. Az ugyfél kérésére biztositani kell a hangledl visszahallgatasat,
tovabba jogszabalyban rdgzitett haténid beldl, téritésmentesen
rendelkezésre kell bocséatani - kérésének megtiel a hangfelvéteit
készitett hitelesitett jegykdnyvet vagy a hangfelvétel masolatat.



11. Ha az uigyfél a szébeli panasz kezelésével meegyet, a szolgaltatd a
panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjagyizjednyvet vesz fel,
valamint telefonon kdzo6lt panasz esetén megadjar@gz azonositasara
szolgal6é adatokat.

12. A jegydkonyv egy masolati peldanyat a személyesen kozolbedi
panasz esetén az ugyféelnek at kell adni, telefdtimdlt szobeli panasz
esetén a panaszra adott valasszal egyttt az Ugkfaiag kell kildeni.

13. Az azonnal ki nem vizsgalt szébeli panasszpt&alatos indokolassal
ellatott allaspontot a szolgaltatd a 4. pontbaraiodnataridn beltl kialdi
meg az ugyfélnek.

irasbeli panasz:

1. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolas#atott allaspontot -
pénzforgalmi szolgaltatdssal kapcsolatos panaszétdtevel - a
panaszkodzlését kovieB0O napon belll kildi meg a szolgaltaté az tgy#élne
Pénzforgalmi szolgaltatassal kapcsolatos iraslaglagz esetén a panasszal
kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot aapa kozlését kovét
15munkanapon beldl kildi meg a szolgaltatd az Uggiké Ha a
pénzforgalmi szolgaltatassal ©sszeféigganasz valamennyi eleme a
szolgaltaton kivil allé okbdl 15 munkanapon bekitmvalaszolhaté meg, a
szolgéltatd ideiglenes valaszt kild az lgyfélnekely az érdemi valasz
késedelmének okait, valamint a végslasz hataridejét is tartalmazza. A
végs valaszmegkuldésének hatarideje ugyanakkor nen kélsibbi, mint

a panaszkozlését koweds. munkanap.

2. A szolgaltatd a panasszal kapcsolatos indokallgdkatott allaspontot
elektronikus Uton (a panaszoéwrjesztésére igenybe vettel megedyez
csatornan) kuldi meg, amennyiben a panasz az uglédlbejelentett és a
szolgéaltatd Aaltal nyilvantartott elektronikus lexsési cimél vagy a
szolgaltatd altal Uzemeltetett, kizarolag az ugyéMal hozzaférhét
internetes portalon keresztil kertlt megkuldésseaz2ugyfél eltéren nem
rendelkezik.



IV. A szolgaltatd a panaszkezelés soran kuléndsen kovetkez
adatokat,dokumentumokat kérheti az tgyfél6l:

a) neve,

b) szerddésszam, ugyfélszam, illetve pénztari azonosito,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités maodja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) panasz alatamasztasahoz szilkséges, az ug\dtaban 166 olyan
dokumentumok masolata, amely a szolgéaltatonal derardelkezésre,

I) meghatalmazott utjan eljaroé tigyfél esetébenmgreé meghatalmazas és
) panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sgéksgyeb adat.

A panaszt benyujto tgyfel adatait a szemeélyes &datdelmére vonatkozo
eléirasoknak megfeléen kell kezelni.

V. Panaszkezeléshedif6dé tajekoztatasi kotelezettség

1. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalgsgszabalyban &irt
30napos valaszadasi hatéridredmeénytelen eltelte esetén a fogyasztonak
minésils Ggyfél az aldbbiakhoz fordulhat:

a) Peénzugyi Beékéltdét Testlilet (a sze6dés létrejottével,
érvényességevel,joghatasaival es megszevel, tovabba a
szerddésszegeéssel és annak joghatasaival kapcsolatasajegetén): az
aktudlis elérhéiségek (székhely,telefonos és elektronikus elésgégy,
levelezési cim pontos megadasa, a Pénzligyi Békdlatilet honlapjan
talalhaté adatokkal megegyen);

b) Magyar Nemzeti Bank Pénzigyi Fogyasztovédelmizgtmt: az
aktudliselérhéisegek (levelezési cim, telefonszam pontos megadésa,
MNB honlapjan talalhaté adatokkal megegiyea);

c) birésag.

2. A Pénzugyi BékéltétTestllet eljaré tanacsa egyezség hianyaban akkor
is kotelezést tartalmazo hatarozatot hozhat, hazagdltatd alavetési
nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozsttaéfogyasztdénak
minésils tgyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérblem sem a
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kotelezést tartalmazo hatarozat meghozatalakorm haladja meg az
egymillié forintot.

3. A fogyasztonak mibsuld dgyfél a V.1. pontban foglalt esetben a
Pénzigyi Békéltét Testllet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénzigyi
Fogyasztovédelmi Kozpont @t megindithato eljaras alapjaul szolgéalo
kérelem nyomtatvanymegkildését kérheti, anééla panasz elutasitasa
esetén a szolgaltatod kilon is tajékoztatja a fagpask mibsuls tgyfelet.

4. Fogyasztonak nem ndisils tgyfél a V.1. pontban foglalt esetben a
szerddés |étrejottével, érvényessegevel, joghatasaival s ¢
megszinésevel,tovabbad a sz8desszegéssel eés annak joghatasaival
kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében birézdghaulhat.

V. A panasz nyilvantartasa
1. A panaszokrol, valamint az azok rendezését, rdagat
szolgalointézkedéseHra szolgaltatd nyilvantartast vezet, mely tartainza

a) a panasz leirasat, a panasz targyat kKépesemény vagy
ténymegjelblésével,

b) a panasz benyujtasanakpontjat,

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgakkedés leirasat,
elutasitas esetén annak indokat,

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét égrehajtasert felésszemély
megnevezeéseét,

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasarelkktronikus uton
megkuldétt valasz esetén az elkildés - datumat.

2. A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig re@hkzni.



