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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

I. A Szabalyzat célja

A jelen Panaszkezelési Szabdalyzat (a tovabbiakban: ,,Szabalyzat”) célja, hogy a QUAESTOR Jelzalog
Finanszirozasi Zartkortien Mikodé Részvénytarsasag (a tovabbiakban: ,, Tarsasag”) a hitelezési,
finanszirozasi tevékenysége soran az Ugyfél panaszokat a hatalyos jogszabalyok elbirasainak
megfelelon, az iizleti és banktitok kezelésére vonatkozo szabalyok betartdsdval, valamint a Tarsasag
tizletietikai jO hirének és az iizleti titok megdrzésének védelme mellett kezelje, ennek kapcsan
tigyfeleinek lehetdséget nyujtson észrevételeik, bejelentéseik, panaszaik megtételére, rogzitve
felelosségeket és a dokumentalasi kotelezettségeket.

I1. Altalanos rendelkezések

I1.1. Szervezeti hataly

A Szabalyzat szervezeti hatalya a QUAESTOR Jelzalog Finanszirozasi Zrt-re terjed Ki.

11.2. Személyi hataly

A Szabalyzat személyi hatalya kiterjed a Tarsasag vezetd tisztségviseldire (tovabbiakban: vezetd),
fiiggetleniil att6l, hogy megbizatasukat milyen jogviszony keretében toltik be, tovabba a Térsasag
valamennyi f6allasa és részmunkaidében foglalkoztatott munkavallalojara.

Jelen Szabalyzat hatalya kiterjed tovabba a Tarsasaggal kotott kozvetitdi tevékenységre vonatkozo
megallapodas alapjan kdzvetitdi tevékenységet végzore, vezetd allast személyeire és alkalmazottaira.
11.3. Targyi hataly

A Szabdlyzat targyi hatdlya kiterjed a Tarsasag altal végzett hitel- és kolcsonnytjtasi, illetve
finanszirozasi tevékenységre.

11.4. Fogalom meghatarozasok

11.4.1. Tarsasag: a QUAESTOR Jelzalog Finanszirozasi Zrt.

11.4.2. Ugyfél: az a személy, aki/amely részére a Tarsasag pénziigyi szolgaltatasi tevékenységet nyuijt.
11.4.3.0gyfél panasz: Ugyfél panasznak mindsiil minden olyan kifogas, észrevétel és kozlés,
amelyben a Tarsasag szolgaltatasait igénybe vevé tigyfelek, vagy a Tarsasaggal kapcsolatba keriild
harmadik felek a Tarsasag tevékenységét, szolgaltatasainak paramétereit, eljarasat, munkavallaloinak
¢és képviseldinek magatartasat, kommunikaciojat vagy mulasztasat sérelmezik.

A Tarsasag befogad, nyilvantartasba vesz és kivizsgal minden szolgaltatasaval kapcsolatban felmeriilt
panaszt.

I11. Részletes rendelkezések

I11.1. Az iigyfél panaszok bejelentésének médja
Az Ugyfelek a panaszokat az alabbi médon nyujthatjak be a Tarsasaghoz:
a) Személyesen, irasban a Tarsasag szé€khelyén: 1132 Budapest, Véci ut 30. V. emelet.
b) E-mail-ben: jelzalog@quaestor.hu
c¢) Levélben az alabbi postacimen: QUAESTOR Jelzalog Zrt.
1380 Budapest, Pf.:1197
d) Telefon: 06-40-222-111 az iizleti 6rak szerint, csiitortokoén 20.00 oraig.
e) Telefax: 06-1-2-999-996

I11.2. A panasz bejelentéséhez sziikséges adatok, informaciok

A panasz jellegétdl és tartalmatol fiiggden az Ugyfélnek az alabbi adatokat és informaciokat kell
megadnia a panasz bejelentésekor:

a) az ligyfél neve

b) az iigyfél allando lakcime, levelezési cime

c) az ligyfél telefonszama

d) az ligyfél e-mail cime (amennyiben elektronikus levélben var valaszt)



¢) az értesités modja

f) a bejelentésben érintett szolgaltatas

g) a panasz oka

h) a panasz rovid leirasa

1) a panaszos konkrét igényének megjeldlése,

j) amennyiben lehetséges, a panaszat alatamaszté dokumentumok masolatat is mellékelje a
beadvanyhoz

A panasz a Tarsasag altal rendszeresitett nyomtatvanyon is benyujthat6 (1asd 1. szamu melléklet).

111.3. A bejelentés fogadasa

Az ugyfél altal a megadott elérhetéségek valamelyikére eljutatott panasz elektronikusan rogzitésre
keriil. A panasz elektronikus rogzitése altal megtorténik a panasz befogadasa. A Tarsasaghoz levél
vagy elektronikus levél utjan benyujtott panasz rogzitése a Tarsasag altal végzett iktatasi tevékenység
soran torténik. Az iligyfélre, a szolgaltatasra vagy az ligyletre vonatkozdan a Tarsasdg informaciot
kizarolag az tigyfél vagy meghatalmazottja részére szolgaltat ki.

I11.4. A bejelentés nyilvantartasa

Az lgyfélpanaszt a Tarsasag elektronikusan rogziti, és a panaszbejelentésekrdl elektronikus
nyilvantartast vezet. A panasszal 0sszefiiggen a Tarsasag az alabbi adatokat, informaciokat rogziti:

a) az ligyfél nevét;

b) az ligyfél allando lakcimét, levelezési cimét;

c) az ligyfél telefonszamat,

d) az iigyfél e-mail cimét (amennyiben elektronikus levélben var valaszt);

e) az értesités modjat;

f) a bejelentés tipusat, a panaszfelvétel modjat [szoban (személyesen, telefonon), irasban (személyesen
vagy mas altal atadott irat utjan, postai uton, telefaxon, elektronikus levélben)];

g) a panasz okat;

h) a panasz leirasat;

i) a panaszosos konkrét igényének megjelolését;

J) a panasz benytjtasanak, illetve felvételének pontos idépontjat;

k) a panaszbejelentés rogzitdjének neve

) a kivizsgalashoz sziikséges intézkedéseket

m) a megoldas leirasat, illetve a végrehajtasért felelés személy megnevezését (amennyiben a panasz
orvoslasa azonnal torténik)

n) a panasz lehetséges okat

0) az esetleges megtett megel6zo intézkedéseket

p) a szoban nyujtott informaciok korét,

g) panasz elutasitasa esetén annak indokat,

I) panasz megvalaszolasanak idépontjat.

I11.5. A bejelentés kezelése

A Tarsasag a szobeli panaszt azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja. Amennyiben a
panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, ugy
a Tarsasag a panaszardl jegyzokonyvet vesz fel. A Tarsasag a jegyzokonyv felvételérol
formanyomtatvanyt is alkalmazhat, amit akar az Ugyfél, akar az {igyfélbejelentést atvevd iigyintézé is
kitolthet. A kitoltést kovetéen az Ugyfél kap egy a Tarsasag altal alairt és datummal ellatott masolati
példanyt a nyomtatvanybol, melynek atvételét igazolnia sziikséges. Ehhez mellékelni sziikséges az
esetlegesen kapcsolodd dokumentumokat is.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Tarsasag és az ligyfél kozotti telefonos kommunikaciot a
hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt egy évig megérzi. Az iigyfél kérésére biztositja a
hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl
készitett hitelesitett jegyzokonyvet. A telefonon torténd panaszkezelés esetén a szolgaltatd biztositja az
¢ésszerll varakozasi idon beliili hivasfogadast és ligyintézést.



Az tigyfélszolgalat munkanapokon az iizleti 6rak szerint all az tigyfelek rendelkezésére, elektronikusan
pedig folyamatosan elérhetd.

A panasz atadasra keriil a Vezérigazgatd részére, aki az tigyfélbejelentésre adott indoklassal ellatott
valaszt és/vagy megoldasi javaslatot a lehetd leggyorsabban, de legfeljebb a bejelentéstdl szamitott 15
napon beliil, megkiildi Onnek.

A panasz elutasitdsa esetén irasban tajékoztatjuk Ont a jogorvoslati lehetdségekrdl. A Tarsasig a
panaszt és az arra adott valaszt harom évig megorzi.

111.6. Ugyfél értesitése

A panasz kivizsgalasanak eredményérdl, valamint az azzal kapcsolatban sziikséges intézkedésekrol
illetve az intézkedések végrehajtasanak varhato idStartamarol az érintett Ugyfelet haladéktalanul, de
legkésdbb 15 munkanapon beliil irdsban értesiti a Tarsasag.

Abban az esetben amennyiben az Ugyfél altal bejelentett panasz a kivizsgalas eredményeként
elutasitasra keriil, ugy a Tarsasag a panasz elutasitasat koteles indokldssal ellatva irasba foglalni és
annak egy példanyat az Ugyfélnek 15 napon beliil megkiildeni vagy személyesen atadni.

Amennyiben a panasz kivizsgalasa olyan dokumentumok meglété is sziikségessé teszi amelyek
beszerzése meghaladja a panasz kivizsgalasara nyitva alld6 15 munkanapot, gy a panasz
kivizsgalasanak és a sziikséges intézkedés végrehajtasanak ideje egy alkalommal 30 nappal
meghosszabbithato. Errél az Ugyfelet irdsban értesiteni sziikséges.

A Tarsasag ajanlott levélben értesiti az Ugyfelet abban az esetben is, ha a panasz kivizsgalasanak
eredményeként a panaszt alaptalannak tartja és igy az ligyfél kérelmét elutasitja.

V. Jogorvoslati lehetdségek

Amennyiben a panaszt benytjto Ugyfél a panasz elbiralasa eredményeképpen a Tarsasag altal hozott
dontéssel vagy alkalmazott intézkedéssel nem ért egyet, esetleg a panaszos iiggyel kapcsolatban
lényeges, 0j informacidval vagy dokumentummal rendelkezik, kérheti a bejelentése feliilvizsgalatat.
Ebben az esetben a Tarsasag ismét megvizsgilja az Ugyfél panaszat.

Abban az esetben, ha az Ugyfél a panasz feliilvizsgalatanak eredményeképpen a Tarsasag ltal hozott
dontéssel vagy alkalmazott intézkedéssel kapcsolatban, illetve a panasz elutasitasa okan jogorvoslati
lehetéséggel kivan élni, ugy a — a panasz jellege szerint — a Pénziigyi Szervezetek Allami
Feliigyeletének vagy a békélteto testiiletnek az eljarasat kezdeményezheti.

A Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete Ugyfélszolgalatinak elérhetésége
1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

Levelezési cim: 1535 Budapest, Pf. 777.

Honlap cim: www.pszaf.hu

Az illetékes Kereskedelmi és Iparkamara mellett miikodo békélteto testiiletek elérhetosége
A teriiletileg illetékes Békéltetd Testiiletek elérhetéségei megtalalhatok a www.nfh.hu internetes
oldalon.


http://www.nfh.hu/

V. Zaro rendelkezések

Jelen szabalyzat 2010. november 2. napjan 1ép hatalyba, azzal a kitétellel, hogy rendelkezései a 2010.
januar O1. napjat kovetden beérkezett bejelentések vonatkozasaban is alkalmazandoak. A jelen
panaszkezelési szabalyzatot a Tarsasag az iigyfelek szamara nyitva allo helyiségében kifliggeszti ¢s a
honlapjan kdzzé teszi.

Jelen szabalyzat hatalyba 1épésével egyidejlileg valamennyi, e targyban kiadott szabalyzat hatalyat

veszti.

Melléklet:
1. sz. melléklet: Panaszbejelentd lap
2. sz.melléklet: Panaszkivizsgalasi adatlap

Budapest, 2010. november 2.

Hidegkutiné dr. Stanka Andrea
igazgatosag elnoke



Quaestor Jelzalog Zrt. 1. sz. Melléklet

Panaszbejelent6
Panaszbejelentés iktatasi szama:
Panasz beérkezésének id6pontja:
Panasz bejelentésének modja: levél/elektronikus levél/telefon/telefax/személyesen irasban

Panaszos adatai:

Név:

Sziiletési név:

Allandé lakcim:

Levelezési cim:

E-mail cim:
(amennyiben elektronikus levélben var valaszt)

A panasz bejelentés leirasa:
(arovid leirasa, a panasz okanak és a konkrét igénynek a megjelolésével)

Amennyiben lehetséges, a panaszat aldtdmasztdé dokumentumok masolatait is mellékelje a
beadvanyhoz.

Datum:

Alairas



2. szamu Mellékelt

Panaszkivizsgalasi adatlap

Panaszbejelentés iktatasi szama:

Panasz beérkezésének idépontja:

Panasz bejelentésének modja: levél elektronikus levél telefon telefax személyesen irasban

Panasz leirasa:

Panasziigyben intézkedésre jogosult javaslata:

Datum:
Alairas:

Panasszal kapcsolatos dontés:

Datum:
Alairas:

Panaszos értesitésének idopontja:

Ertesités, hatarozat iktatészama:

Budapest,

alairas



