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1. Altalanos rendelkezések

Az Expressz Zalog Zrt. (tovabbiakban “Szolgaltaté”) a hitelintézetekrdl és a pénzigyi vallalkozasokrol
sz0l6 2013. évi CCXXXVI I. térvény 288. §. a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az
elektronikuspénz-kibocsaté intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénzigyi intézmények és a fliggetlen
pénzlgyi szolgaltatas kozvetitbk  panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési
szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrél szold 435/2016. (X11.16.) Korm. rendelet, valamint a
pénzugyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozo szabalyokrol sz6lo 46/2018. (X1 1.17.) MNB rendelet
rendelkezéseinek eleget téve jelen Szabalyzatban meghatarozottak szerint fogadja és kezeli a hozza
érkez6 panaszokat.

Panasznak mindsil: a Szolgaltaté szerzédéskodtést megel6z6, vagy a szerz6dés megkotésével, a
szerz6dés fennallasa alatti, a Szolgaltatdé részeérél torténd teljesitésével, valamint a szerzédéses
jogviszony megsziinésével, illetve azt koévetben a szerzddéssel 06sszefliggd magatartasat,

tevékenységét vagy mulasztasat érint6 kifogas.

Nem mindsiil lgyfélpanasznak: az Ugyfél altal a Szolgaltatdhoz, illetve a Pénzigyi intézményhez
benyujtott olyan kérelem, amely altalanos tajékoztatas-, vélemény- vagy allasfoglalas kérésre iranyul.

2. A panaszbejelentés modjai

Az Ugyfelek a Szolgaltatéval szembeni panaszat az alabbiak szerint terjesztheti elé:
2.1. Szdbbeli panasz
- személyesen: zalogfiokban személyesen vagy meghatalmazott utjan nyitvatartasi idében, vagy a
Szolgaltaté székhelyén (Expressz Zalog Zrt. 7621 Pécs, Citrom u. 2-6. fsz. 26.) 8 6ratél 16 oraig,
ahol az Ugyfél panaszardl a Szolgaltaté munkatarsai jegyz6kényvet vesznek fel, arrél masolati
példanyt bocsatanak az Ugyfél rendelkezésére.
- telefonon: a 06 70 383 0562 telefonszamon, munkanapokon 8 6ératol 16 oraig.
2.2. lrasbeli panasz
- személyesen vagy mas altal atadott irat utjan: zalogfiokokban személyesen nyitvatartasi id6ben
vagy a Szolgaltato székhelyén (Expressz Zalog Zrt. 7621 Pécs, Citrom u. 2-6. fsz. 26.) 8 oratol
16 oraig
- postai uton: Expressz Zalog Zrt. 7621 Pécs, Citrom u. 2-6. fsz. 26. postacimen

- elektronikus levélben: panasz@exz.hu email cimen

irasbeli panasz benyujthaté a Magyar Nemzeti Bank honlapjan kdzzétett, formanyomtatvanyon 1.sz.
melléklet, amelyet a Szolgaltaté. sajat honlapjan, valamint zalogfiékjaiban nyomtatott formaban is
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elérhetbvé tesz Ugyfelei szamara. Ezen felll a Szolgaltatd az ettél eltérd§ formaban benyuijtott irasbeli
panaszt is befogadja.

Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott dtjan is. Amennyiben az tgyfél meghatalmazott utjan jar el, ugy a
meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyitdé erejii maganokiratba kell foglalni. A maganokirat
teljes bizonyitoé erejl, ha a meghatalmazé alairasat két tanu igazolja.

A panasz, flggetlenul attél, hogy azt az Ugyfél milyen mddon terjesztette el6, annak beérkezését
kovetéen haladéktalanul tovabbitasra kerll az Szolgaltatd panaszkezelésért felelés szervezeti egysége
részére.

3. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dijat a Szolgaltatdé nem szamol fel. A panasz
kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo korilmény figyelembevételével térténik.

A Szolgaltatd, illetve a Pénzlgyi intézmény a panaszkezelés soran koteles ugy eljarni, hogy a
korilmények altal adott lehet6ségekhez mérten elkerllje a pénzlgyi fogyasztéi jogvita kialakulasat.

3.1.  Szdbeli panasz

Személyesen, kozvetlenil a Szolgaltaténal tett panaszt a Szolgaltatd azonnal megvizsgalja, és
lehetbség szerint orvosolja.

Telefonon kozolt szébeli panasz esetén, az inditott hivas sikeres feléplilésének idépontjatdl szamitott 6t
percen bellli él6hangos bejelentkezése érdekében a Szolgaltatdé ugy koételes eljarni, ahogy az az adott
helyzetben altalaban elvarhatd. A Szolgaltatd jegyzékonyvet vesz fel.

Telefonon kézolt szobeli panasz esetén a Szolgaltatd munkatarsa felhivja az Ugyfél figyelmét, hogy
panaszarol hangfelvétel készil. A szdban kdzolt panaszokrol készult hangfelvételt a Szolgaltaté 5 évig
meg6rzi. Az Ugyfél kérésére a Szolgaltatd biztositia a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzékonyvet.

Ha az Ugyfél a panasz azonnali kezelésével nem ért egyet, a Szolgaltatd a panaszrél és az azzal
kapcsolatos allaspontjarol jegyzékdnyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen
k6zolt szébeli panasz esetén az Ugyfélnek atadja, telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panaszra
adott valasszal egyutt az Ugyfélnek megkuldi. Ebben az esetben a panaszra adott indokolassal ellatott
allaspontot a Szolgaltatd a panasz befogadasat kdvetd 30 naptari napon beliil megkiildi az Ugyfélnek.

A jegyz6konyv a kdvetkez6 adatokat tartalmazza:

- Ugyfél neve;

- Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

- apanasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja;

- az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkilonitetten térténé
rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas
teljeskdrien kivizsgalasra keruljon;

- apanasszal érintett szerz8dés szama, ligytél fliggéen Ugyfélszam;
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- az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

- amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges — telefonon k6zolt szobeli panasz
kivételével - a jegyzdkdnyvet felvevé személy és az Ugyfél alairasa;

- amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges — telefonon ko6zolt szobeli panasz
kivételével - a jegyzdkdnyvet felvevé személy és az Ugyfél alairasa;

- ajegyzbkonyv felvételének helye, ideje;.

- apanasszal érintett szolgaltaté neve és cime.

Személyesen kdzolt szdbeli panasz esetében az lgyintézd a jegyz6kdnyv egy példanyat az tgyfélnek
atadja.

A Szolgaltato eljaro lgyintézdje tajékoztatja az tgyfelet arrdl, hogy a panaszra adott indokolassal ellatott
valaszat a panasz kdzlését kdvetd 30 naptari napon belll postazza szamara.

A panasz elutasitidsa esetén a Szolgaltatd valaszaban tajékoztatia az Ugyfelet a jogorvoslati
lehet6ségekrél (melyet jelen Szabalyzat V. fejezete is tartalmaz), tovabba megadja az érintett hatésagok
és testlletek elérhetségét és levelezési cimét.

3.2. Irasbeli panasz

Az Ugyfélpanaszok kivizsgalasanak felligyeletére és valaszadasra a Szolgaltatd megbizott személye
jogosult és koteles. A Szolgaltaté az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a
panasz kozlését kdvetd 30 naptari napon belll kiildi meg az tgyfélnek.

4. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

A Szolgaltato a panasz jellegétdl és tartalmatdl flggben az alabbi adatok megadasat kéri az tgyfeltél:

- ugyfél neve,

- szerz6dés azonositdé szama, lugyfélszama,

- Ugyfél lakcime, székhelye, levelezési cime,

- Ugyfél telefonszama,

- értesités modja,

- panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,
panasz leirasa, oka,

- Ugyfél igénye,

- a panasz alatamasztasahoz szikséges, az ugyfél birtokaban lévé dokumentumok masolata,
amely a Szolgaltaténal nem all rendelkezésre,

- meghatalmazott utjan eljaré tgyfél esetén érvényes meghatalmazas,

- apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szikséges egyéb adat.

A Szolgaltatd a panaszt benyujtdo Ulgyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozé
eléirasoknak megfeleléen kezeli.
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5. Panaszkezeléshez fliz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén az ligyfél az alabbiakhoz fordulhat:

- Magyar Nemzeti Bank (1013 Budapest, Krisztina krt. 55. Ugyfélszolgéalat: 1122 Budapest,
Krisztina krt. 6. Tel: (+36)80/203-776, http://mnb.hu email: ugyfelszolgalat@mnb.hu), a Magyar
Nemzeti Bankrol szolé 2013. évi CXXXIX. térvény fogyasztovédelmi rendelkezései
megsertésenek esetén;

- aszerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszi nésével, tovabba a
szerz6désszegéssel €s annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén a Pénzigyi Bekéltetd
Testulethez (székhelye: MN B 1054 Budapest, Szabadsag tér 9., levelezési cime: 1525
Budapest, Pf. 172, telefon: 061-4899-700, 06-80-203-776, e-mail cim: http://
www.penzugyibekeltetotestulet.hu),

- apolgari perrendtartas szabalyai szerint birésag.

A Pénzigyi Békeéltetd Testllet eljaré tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazé
hatarozatot hozhat, ha a Szolgaltaté alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és
az ugyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a koételezést tartalmazé hatarozat
meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

Az lUgyfél a Pénzigyi Békeéltetd Testllet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénzigyi Fogyasztévédelmi
Kdzpont el6tt megindithatd eljaras alapjaul szolgalé kérelem nyomtatvanyt a Szolgaltaté honlapjarol
letoltheti, vagy annak megkildését kérheti, amelyrél a panasz elutasitasa esetén a Szolgaltatd kilén
is tajékoztatja az lgyfelet.

A fogyasztonak nem mindsulé ugyfél a panasz elutasitasa, vagy a 30 napos valaszadasi hatarid6
eredménytelen eltelte esetén a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
rendezése érdekében birdsaghoz fordulhat.

6. A panasz nyilvantartasa

A Szolgaltaté a panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgal6 intézkedésekrdl a
panaszok bejelentésének id6beli sorrendjében elektronikus nyilvantartast vezet. A panasz egy egyedi
panasz azonosité szamot kap. Az elektronikus nyilvantartas a kovetkezéket tartalmazza:

- a panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény
megjeldlését,

- apanasz benyujtasanak idépontjat,

- a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,

- az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezését,




Expressz Zalog Zrt. 7621 Pécs, Citrom u. 2-6. fsz. 26.
Cégjegyzékszam.: 02-10-060-415 Addszam.: 24129187-2-02
Tel.: +36 70 383 0562; E-mail:info@exz.hu

- a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat vagy a panasz
megvalaszolasanak idépontjat.

A panaszt és az arra adott valaszt a Szolgaltato 6t évig 6rzi meg.

7. Tajékoztatas

A Szolgaltaté a Szabalyzatot a fidkjaiban egy példanyban kifliggeszti, illetve a honlapjan elérhetévé
teszi, tovabba a fibkokban kbdzzéteszi azoknak a szerveknek a nevét és elérhetéségét, ahol az tgyfelek
panaszaikat elbterjeszthetik.
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FOGYASZTOI PANASZ
PENZUGYI SZOLGALTATOVAL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Expressz Zalog Zrt.

7621 Pécs, Citrom u. 2-6.

Ugyfél

Név:

Szerz6désszam/ugyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési cim:

Telefonszam:

Ertesités mddja (levél, email):

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

Panasziigyintézés helye személyesen tett panasz esetén (pl. fidktelep, kdzpont, székhely, kdzvetitd):

Panasztétel idépontja (személyesen tett panasz esetén): |

Ugyfél panasza és igénye

A pénzigyi szervezetnek megkuldott panaszt célszer( tértivevényes és ajanlott kildeménykeént postazni.
A panasszal érintett szervezetnek a panasz kézhezvételét kdvetéen 30 nap all rendelkezésére, hogy az
Ugyet érdemben megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit indoklassal
ellatva az ugyfélnek irasban megkildje.

Panaszolt szolgaltatastipus

. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:

O O O O

o O

Nem nyujtottak szolgaltatast

Nem a megfelel6 szolgaltatast nyujtottak

Késedelmesen nyujtottak a szolgaltatast

A szolgaltatast nem  megfelel6en
nyujtottak

A szolgaltatast megszintették

Kara keletkezett

Nem volt megelégedve az ugyintézés
korulményeivel

Téves tajékoztatast nyujtottak

o O

o O O O

Hianyosan tajékoztattak
Dij/kdltség/kamat valtoztatasaval nem ért
egyet

Jarulékos koltségekkel nem ért egyet
Egyéb szerzbédéses feltételekkel nem ért
egyet

Kartérités 6sszegével nem ért egyet

A kartéritést visszautasitottak

Nem megfeleld kartéritést nyujtottak
Szerzddés felmondasa
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o Egyéb panasza van

Egyéb panasza van, melynek oka:

1. A panasz részletes leirasa:
Kérjik egyes kifogasainak elkulonitetten torténd rogzitését annak érdekében, hogy a panaszaban
foglalt minden kifogas kivizsgalasra keruljon.

Kelt:

Ugyfél alairasa:

Atvétel igazolasa (datum, név, bélyegzd)




