Corner Zaloghitel Zrt

Panaszkezelési szabalyzata

Ervényes: 2014. januar 1-t51

Modositva: 2016. marcius 1-t61



l. Altalanos rendelkezések

1. A Panaszkezelési Szabalyzat célja

A Corner Zaloghitel Zartkorlien Miikodé Részvénytarsasagnak (a tovabbiakban: Szolgaltatd) a
hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrdl szolo 2013. évi CCXXXVIL torvény 288. §
rendelkezéseinek eleget téve, valamint a Magyar Nemzeti Bankrol sz616 2013. évi CXXXIX torvény
13. § (2) bekezdés i) pontja szerint kiadott ajanlas alapjan a jelen Szabalyzatban meghatarozottak
szerint fogadja és kezeli a hozza érkezd panaszokat.

A Corner Zaloghitel Zrt a kijelolt panaszkezelésért felelds szervezeti egységében, melynek révén
biztosithato a panaszok teljes kori €s tisztességes kivizsgalasa, valamint azonosithatok és enyhithetdek
a lehetséges Osszeférhetetlenségek. A panaszkezelési részleg a Corner Zaloghitel Zrt iigyfeleinek
termékeit, vagy a szolgaltatasait, tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogasat (tovabbiakban:
panasz) befogadja, nyilvantartasba veszi, kivizsgalja, és teljes korlien megvalaszolja.

2. A Szabalyzat hatilya

21 A Szabalyzat a Corner Zaloghitel Zrt-nek, mint pénziigyi vallalkozasnak a pénziigyi
szolgaltatasi tevékenységére és az ehhez szorosan kapcsolodo tertiletekre terjed Ki.

A szabalyzat elkészitésében az MNB elnoke altal kiadott MNB rendeletben rogzitett panaszkezelési
mintaszabalyzat iranyado elveit alkalmaztuk, valamint rogzitettiikk azokat az informaciokat, amelyek
sziikségesek a hatékony panaszkezelési eljaras lefolytatdsdhoz ¢és az tlgyfelek megfeleld
tajékoztatasdhoz.

Torekedtiink, hogy a jelen panaszkezelési szabalyzatunkban a panaszkezelési eljaras pontos menete az
iigyfelek szamara jol értheté mdodon keriiljon rogzitésre.

2.2 A Szabalyzat személyi hatalya kiterjed a Pénziigyi Vallalkozas, késdbbiekben, mint
Szolgéltatd 6sszes munkavallaldjara.

3. Fogalom-meghatarozasok

Panasz: A Corner Zaloghitel Zrt, mint a Szolgaltato tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével
szemben felmeriild minden olyan egyedi kérelem vagy bejelentés, amelyben az ligyfél a Szolgaltato
eljarasat vagy magatartasat kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelml igényt fogalmaz
meg. Nem mindsiil panasznak az {igyfél tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényl6 szobeli
vagy irasbeli megkeresése.

Ugyfél: Olyan természetes személy vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkezé
szervezet, aki a Szolgaltatdo altal nyljtott pénziigyi szolgaltatast igénybe veszi, tovabba aki a
szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje.



Panaszos: A Szolgaltatd panasszal €16 ligyfele, tovabba az a személy, aki a Szolgaltato eljarasat nem
valamely konkrét szolgéltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatissal Osszefiiggd tevékenységével (pl.
hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

Meghatalmazott: Olyan természetes személy, aki az tgyfél nevében és képviseletében teljes
bizonyitd erejii magéanokiratba vagy kozokiratba foglalt irasbeli meghatalmazassal eljar.

A meghatalmazas az iigyfél képviseletére jogosit, amennyiben az ligyfél a meghatalmazast sajat
keziileg irta és aldirta; két tan a meghatalmazason aléirasaval igazolja, hogy az iigyfél a nem altala irt
okiratot eldttiik irta ala, vagy alairdsat eldttiik sajat kezli alairdsanak ismerte el; az okiraton a tanuk
lakohelyét (cimét) is fel kell tiintetni az {igyfél alairasa vagy kézjegye az okiraton birdilag vagy
kozjegyzbileg hitelesitve van; ligyvéd az altala készitett meghatalmazas szabalyszerii ellenjegyzésével
bizonyitja, hogy az iigyfél a nem altala irt okiratot elétte irta ala, vagy alairasat el6tte sajat kezii
alairasanak ismerte el.

Feliigyelet: Magyar Nemzeti Bank (MNB), a Szolgaltato feliigyeleti szerve.

4. A panasziigyintézést ellaté szakmai teriilet meghatarozasa

A Corner Zaloghitel Zrt, mint Pénziigyi Vallalkozas esetében a panaszkezelésre sor keriilhet az
igyfélfogadasra kijelolt fiokokban a jelen Panaszkezelési szabalyzat mellékletében taldlhatd pontos
elérhet6ségeken, ahol a fidkvezeto, illetve a fidokvezetd tavollétében a helyettesitésével megbizott
munkavallal6 foglalkozik a panasziigyintézéssel.

Amennyiben az adott panasz orvoslatara nincs mar lehetdség a zalogfidkokban a Pénziigyi Vallalkozas
Szolgaltatd kozpontjdban a panaszokkal kapcsolatos {igyintézés a panaszkezelésre kijelolt a
panaszkezelésért felelds szervezeti egységében, melynek révén biztosithat6 a panaszok teljes kort és
tisztességes kivizsgalasa, valamint azonosithatok és enyhithetdek a lehetséges Osszeférhetetlenségek.

A Kozponti Panaszkezelési Szervezeti Egységben Skutovics Eva Vezérigazgato helyettes latja el a
felelds szervezeti egység vezetését, melyben fontos feladata, hogy biztositsa €s ellendrizze a panaszok
hatékony kezelésének menetét, tovabba a sziikséges informacié aramlast, valamint a megfeleld
nyilvantartast és adatszolgaltatast.

A Corner Zaloghitel Zrt Panaszkezelési Szervezeti Egység vezetSje, Skutovics Eva, aki egyuttal a
Fogyasztovédelmi kapcsolattarto is.

Il. A panasz bejelentése, rogzitése

1. A panasz bejelentésének modjai

1.1 A Panaszos a Szolgaltatoval szembeni panaszat az alabbiak szerint terjesztheti el6:

SZOBELI PANASZ SZEMELYESEN: Zalogfiockokban személyesen munkatarsainkon keresztiil,
nyitvatartasi idoben (a zalogfiokok listija és nyitvatartasi ideje jelen Szabalyzat mellékletében és a
http://www.cornergroup.hu honlapon tekintheté meg), vagy a Corner Zaloghitel Zrt kozponti
irodajaban 2400 Dunatjvaros, Vasmi tt 39. 3/317 irodaban minden munkanap 8-17 oraig.



http://www.cornergroup.hu/

TELEFONON BEJELENTETT PANASZ: a Szolgaltatdé honlapjan talalhatdé telefonszamokon
bejelentett panasz, valamint a Panaszkezelési Szervezeti Egység vezet6jénél

Skutovics Eva +0630/699-7876
IRASBELI PANASZ

-Személyesen vagy mas altal atadott irat atjan:

A Szolgaltatd panaszkezelésre Iétrehozott e-mail cimére (panasz@cornergroup.hu) kiildott
elektronikus levélben, vagy a fiokokban talalhaté panaszkonyvbe tett bejegyzéssel, illetve a fiokokban
¢s a Szolgaltato honlapjan ( http://www.cornergroup.hu) is elérheté formanyomtatvany kitoltésével

Munkatarsainkon keresztiil, nyitvatartasi idoben ( a zalogfiokok listaja és nyitvatartasi ideje a
http://www.cornergroup.hu honlapon tekinthetd meg) , vagy a Corner Zaloghitel Zrt kozponti
irodajaban 2400 Dunatjvaros, Vasmi ut 39. 3/317 irodaban minden munkanap 8-17 o6raig atadott irat.

-Postai uton:

A zalogfiokok cimére, mely a http://www.cornergroup.hu honlapon tekintheté meg, vagy a Corner
Zaloghitel Zrt kdzponti irodajara cimezve (2400 Dunaujvaros, Vasmi ut 39. 3/317).

-Telefaxon:

A zalogfiokok faxszamara, mely a http://www.cornergroup.hu honlapon tekinthetd meg, vagy a
Corner Zaloghitel Zrt kdzponti irodajaban 1év6 faxszamra, amely a +3625/410-311

-Inteneten keresztiil:

Ez korlatlan idében 0-24 o6raig, a Corner Zaloghitel Zrt honlapjan keresztil a
http://www.cornergroup.hu honlapon

-Elektronikus levélben:

A zaloghazak@cornergroup.hu email cimen lehetséges. Az ligyfél eljarhat meghatalmazott tjan is.
Amennyiben az ligyfél meghatalmazott utjan jar el, a meghatalmazéast kozokiratba vagy teljes
bizonyité erejii maganokiratba kell foglalni.

2. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhat6 fel. A panasz kivizsgalasa az
0sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.

A Szolgaltato kivizsgalja a hozza a fenti moédon bejelentett panaszokat, ha azok

SZOBELI PANASZ:

Ideértve a személyesen ¢€s telefonon tett panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehetOség szerint
orvosolni is azt.

A szolgaltatd a telefonon kozolt szobeli panasz esetén, az inditott hivéds sikeres felépiilésének
idépontjatol szamitott 6t percen beliili ¢l6hangos bejelentkezése érdekében gy koteles eljarni, ahogy
az az adott helyzetben altalaban elvarhato, de a telefonon kozolt szobeli panaszt munkanapokon és
szombaton is az lizletek nyitvatartasi idejében, de altalaban 8-17 6raig, és szombaton 8-12 éraig tudjak
fogadni a Corner Zaloghitel Zrt iizletei.
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A telefonon bejelentett panaszokrol a Corner Zaloghitel Zrt nem tud minden telephelyén hangfelvételt
késziteni, csak a kijeldlt kozponti irodaban (2400 Dunatjvaros, Vasmii at 39. 3/317) Skutovics Eva a
megadott telefonszamon: +3630/699-7876 hivoszamon lehetséges.

Ha az iigyfél a szobeli panaszkezelésével nem ért egyet, a szolgéltatd a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyzokdnyvet vesz fel, melynek egyedi azonositészamot ad és ezt tudatja
az lgyféllel, valamint irasban is kikiildi a jegyzokonyv egy példanyat az iigyfél altal megadott
elérhetéségekre.

IRASBELI PANASZ:

Az elektronikus elérés (e-mail, fax) tizemzavara esetén a tobbi panasz bejelentési modot valaszthatja
az Ugyfél.

A panasz meghatalmazott utjan torténd benyujtisa esetén a Szolgéltatd vizsgalja a meghatalmazas
szabalyszerliségét. A bejelentésre szolgaldo formanyomtatvany alkalmazasa esetén a panaszos neve
mellett fel kell tiintetni a panaszos meghatalmazott képviseldjeként eljar6é személy nevét is.

A panasz felvétele elsdsorban annak a fidknak a feladata, ahol a panaszos a szolgaltatast igénybe vette.
Abban az esetben, amennyiben a panaszos a panaszat nem a szolgaltatas igénybevételének a helyén
terjeszti eld, ugy az adott fidk panasziigyintézéssel megbizott munkavallaloja a panaszt haladéktalanul
tovabbitja a Szolgaltatdo kozpontjaba, a Corner Zaloghitel Zrt kdzponti irodajaba 2400 Dunatjvaros,
Vasmii ut 39. 3/317.

3. A panaszbejelentés tartalmi elemei

A panasz elbiralasahoz feltétleniil sziikséges a konkrét ligy pontos eldadasa, leirasa, tobb kifogas
esetén a kifogasok, illetve azok indokainak elkiilonitése, azok elkiilonitett rogzitése, tovabba a
Szolgaltatoval szemben tamasztott hatarozott igény megjeldlése, valamint a Szolgaltatd vélaszadasi
kotelezettségének teljesitéséhez sziikséges ligyféladatok (név, levelezési cim, e-mail cim, telefonszam,
stb.) pontos megaddsa. Amennyiben a panasznak voltak elézményei, az ezekkel kapcsolatos
informaciok (pl.: korabbi panasz iktatészama) atadasa, feltiintetése is sziikséges.

4. A panaszok rogzitése

4.1 Amennyiben a jegyzOkonyv elkészitését jogszabaly irja eld, valamint nem orvosolhato
masként az ligyfél panasza, a jegyz6konyvnek legalabb az alabbiakat kell tartalmaznia:

e apanaszos neve, amennyiben ezt a panaszos nem adja meg, ennek rogzitése;

e apanaszos lakcime, illetve amennyiben sziikséges, levelezési, illetve e-mail cime, amennyiben
ezt a panaszos nem adja meg, ennek rogzitése;

e a panasz elGterjesztésének helye, ideje, modja;

e a panasz részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd rogzitésével,
annak érdekében, hogy a panaszban foglalt valamennyi kifogas teljes korlien kivizsgalasra
kertiljon;

e apanasszal érintett szerzodés szama, ligytdl fliggden ligyfélszam;

e az ligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke, valamint
lehet6ség szerint azok fénymasolata;



e amennyiben az ligyfél panasza orvoslasra kerill, abban az esetben a megoldas rovid
1smertetése;

e amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, - telefonon k6z6lt szobeli panasz
kivételével — a jegyzokonyvet felvevo személy és az ligyfél alairasa

e annak rogzitése, hogy az ligyfél a panasz kivizsgalasanak az eredményérdl milyen modon kér
tajékoztatast (postai levél, e-mail)

e ajegyzOkonyvet felvevo személy és az ligyfél alairasa;

e ajegyzOkonyv felvételének helye, ideje.

e a panaszos tdjékoztatdsa a panaszt a tovabbiakban kezel6 és megvalaszolo szervezeti egység
elérhetdségeirdl.

4.2 Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Szolgaltatd és a panaszos kozotti telefonos
kommunikacidt a Szolgaltatd a kijelolt kdzponti irodajaban (2400 Dunaujvaros, Vasmii ut 39. 3/317.)
hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt egy évig megorzi, tovabba a panaszrol — a Szabalyzat 11.4
pontjanak értelemszerti alkalmazasaval — jegyzokonyvet vesz fel.

A Szolgaltaté a panaszos kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen
rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6konyvet.

A fidkban eldterjesztett irasbeli panaszt a fiokvezetd, illetve tavollétében a fiokvezetd helyettesitésével
megbizott munkavallalo részére kell atadni.

A Szolgaltaté kdzpontja az irasbeli panaszokat minden esetben, szoban eldterjesztett panasz esetén
akkor, ha jegyzokonyv keriil felvételre, nyilvantartasba veszi és azoknak ,,PA”-val kezd6dd
nyilvantartasi szamot ad.

A Szolgaltatd munkavallaloja a személyesen leadott irasbeli panasz atvételét annak masolati
példanyan igazolja, valamint tajékoztatja a panaszost, a panaszt a tovabbiakban kezelo ¢s
megvalaszolo szervezeti egység elérhetdségeirdl.

A panasziigyintézés nyelve mindig a magyar nyelv, ett6l eltéré nyelven nincs mod a panaszok
jegyzOkonyvezésére.

I11. A panasz kivizsgaldsa, megvalaszoldsa

1. A panasz kivizsgilasa
A felmeriil6 panaszokat — amennyiben ez lehetséges — helyben és azonnal orvosolni kell.

Amennyiben ez nem lehetséges, vagy a panaszos nem fogadja el a helyben felkinalt megoldast,
gondoskodni kell a panasznak a Szabalyzat II. pontjaban rdgzitett modon valo felvételérdl,
rogzitésérdl, majd a panasznak a Szolgaltatd kdzpontjaba valo tovabbitasarol.

Egyidejlileg a Szolgaltato jelen levé munkavallaldja a panasszal kapcsolatos — a panaszos altal el nem
fogadott allaspontjat a panasz mellett a jegyz6konyvben rogziti, €s annak egy masolati példanyat

-személyesen kozolt szobeli panasz esetén- az ligyfélnek atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén
a panaszosnak a Szabalyzat I11.2 pontjdban hivatkozott dontéssel egyiitt megkiildi.

A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa dijmentesen torténik.
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2. A panasz megvalaszolasa

21 A Szolgaltatéd az irasbeli panasz atvételét, illetve a szobeli panasz rogzitését koveté 30 napon
beliil, pontos, kozérthet6 €s egyértelmii indokolassal ellatott valaszt kiild meg a panaszos részére. A 30
napos hataridé indokolt esetben egy alkalommal 30 nappal meghosszabbithato; errdl a panaszost — az
altala megadott elérhetdségek egyikén —tajékoztatni sziikséges.

2.2 A Szolgaltato valaszat — a panaszos elérhetdségeinek ismeretében — oly modon kiildi meg a
panaszos részére, amely alkalmas annak igazoldsara, hogy a Szolgaltat6 a kiildeményt kinek a részére
kiildte meg, emellett kétséget kizdrdan igazolja a kiilldemény elkiildésének tényét és idépontjat is.

2.3 Amennyiben a Szolgaltaté panaszra adott valasza jogszabalyra hivatkozik, a jogszabalyhely
megjelolése mellett annak érdemi rendelkezését is ismertetni kell.

24 A panasz elutasitasa esetén a Corner Zaloghitel Zrt tajékoztatja valaszaban az ligyfelet arrol,
hogy az MNB, torvény szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén az MNB
Fogyasztovédelmi Feliigyeleténél fogyasztovédelmi eljardst kezdeményezhet, vagy a szerzddés
1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével.

A szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén birésaghoz fordulhat, vagy a
Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljarasat kezdeményezheti, amennyiben a Pénziigyi Békéltetd Testiilet
eljarasara vonatkozo szabalyok alapjan fogyasztonak mindsiil.

A torvényi eldirasoknak megfeleléen a Corner Zaloghitel Zrt eseti aldvetési nyilatkozatot tesz, a
kérelem ismeretében az ligyre vonatkozdan alaveti magat a Pénziigyi Békélteto Testiilet eljarasanak és
egyesség hianyaban a kdtelezést tartalmazo dontéseknek.

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi valaszaddsi hataridd
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiilé tigyfél az alabbiakhoz fordulhat:

- Pénziigyi Békeéltetd Testiilet (a szerzodés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszlinésével, tovabba a szerzodésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén) az
aktualis elérhetdségek (levelezési cim, telefonszam) az MNB honlapjan (www.mnb.hu) megtalalhatok.

-Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont: az aktualis elérhetoségei (levelezési
cim, telefonszam, az MNB honlapjan megtalalhatok http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem).

-Birdsag

A Corner Zaloghitel Zrt valaszaban tajékoztatja a panaszost arr6l, hogy a fogyasztévédelmi
rendelkezések megsértése esetén a Magyar Nemzeti Bank (roviditve: MNB), mint fogyasztovédelmi
hatoésag elott fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet, vagy a szerzOdés létrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvita esetén birosaghoz fordulhat, vagy a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljarasat
kezdeményezheti.

2.5 A panaszos erre iranyuld kifejezett igénye esetén, a telefonon kozolt panaszra, az annak
kivizsgalasat kovetd valaszt a Szolgaltato telefonon is kozli a panaszossal. Ebben az esetben a valasz
tartalmi elemeire a Szabalyzat I11.2.1-2.4 pontjai, a telefonos kommunikaci6 rogzitésére a Szabalyzat
11.4 pontjai megfeleléen alkalmazandok.
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V. A panasziigvintézéssel kapcsolatos adminisztracio, adatkezelés szabalyai

1. Panasznyilvantartas

A Szolgéltatd a ,,PA” nyilvantartdsi szammal ellatott panaszokrol kiilon nyilvantartast vezet, amely
tartalmazza a

e panasz leirasat, a panasz targyat képezo esemény vagy tény megjelolését,

e benyujtasanak idopontjat,

e rendezésére vagy megoldasara szolgdlo intézkedés leirdsat, elutasitas esetén annak indokat,

e rendezésére szolgald intézkedés teljesitésének hataridejét, és végrehajtasért felel6s személy
megnevezesét,

e megvalaszolasanak idopontjat.

A nyilvantartasnak alkalmasnak kell lennie arra, hogy a Szolgaltatd a panaszokat azok témaéja szerint
csoportosithassa; a panasz okat képezd tényeket és eseményeket feltirhassa és azonosithassa;
megvizsgalhassa, hogy a rogzitett tények és események hatassal lehetnek-e mas eljarasra vagy
termékre, szolgaltatasra, eljarast kezdeményezhessen a feltart, rogzitett tények ¢és események
korrekciojara; osszefoglalhassa az ismétlddo vagy rendszerszintii problémakat, a jogi kockazatokat.

2. Megorzési kotelezettség

A Szolgaltato a panaszt és az arra adott valaszt — az annak mellékletét képezé dokumentacioval egyiitt
— legalabb harom évig, illetve az eléviilési idon beliill a székhelyén meg6rzi. A Szolgaltatdé a
hangfelvételeket egy évig 6rzi meg.

3. Tajékoztatas

A Szolgaltatd a Szabalyzatot a fidkjaiban egy példanyban kifliggeszti, illetve a honlapjan elérhetévé
teszi, tovabba a fiokokban kozzéteszi azoknak a szerveknek a nevét és elérhetségét, ahol az tigyfelek
panaszaikat eldterjeszthetik.

4, Adatkezelés

A szolgaltatd a panaszkezelés soran — kiilondsen - a kovetkezd adatokat kérheti el az
tgyfelektol: (neve, szerzodésszam, tigyfélszam, ill. pénztari azonositd, lakcime, székhelye, levelezési
cime, telefonszama, értesités modja, panasszal érintett termék vagy szolgaltatds. A panasz leirasa, oka,
iigyfél igénye, a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1év6 olyan dokumentumok

masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre, meghatalmazott utjan eljaréd tgyfél esetében
érvényes meghatalmazas és a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.)

V. Zaro rendelkezések




A Szabalyzat 2014. januar 1. napjan 1ép hatalyba. Az 1. szami modositas 2015. november 1-
jétol 1ép hatalyba.

A Panaszkezelési Szabalyzat I1.1.1. pontjaban hivatkozott formanyomtatvany az alabbi valtozatokban
letolthetd.

Kelt: Budapest, 2013. december 31.
Modositas kelte: Budapest, 2016.03.01

Skutovics Eva
CORNER Zaloghitel Zrt.

vezérigazgatd helyettes



