LTE KITE HITELIRODA

feler vagyunk a joviben
PANASZKEZELESI SZABALYZAT

A KITE Zrt. (4181 Nadudvar, Bem Jozsef u. 1.) 6nall6 szervezeti egységeként mikodd KITE HITEL
IRODA (tovabbiakban: KHI) Panaszkezelési Szabalyzata. A KHI a hitelintézetekrél és pénzigyi
vallalkozasokrol sz616 2013. évi CCXXXVII. torvény 108 (1) bekezdés b) pontjanak bb) alpontjaban
szabalyozott tobbes Ugyndki tevékenységet végez. Ezen szolgaltatdsokat a KHI a Pénzugyi
Szervezetek Allami feliigyelete EN-1-698/2010. szdmu hatarozataban foglalt engedélye alapjan
kinalja Ugyfelei szamara.

Panasz fogalmanak a meghatarozasa

Panasznak min&sul minden olyan, a KITE Zrt. pénzlgyi szolgaltatas kozvetitdi tevékenységével
szemben, vagy eljarasaval kapcsolatban felmer(l8 egyedi kérelem vagy reklamacio, amelyben a
panaszos a KITE Zrt. valamely eljarasat kifogasolja, illetve azzal kapcsolatban konkrét, egyértelm(
igényét fogalmaz meg.

Nem miné&sl panasznak, ha az Ugyfél a KITE Zrt. miikodésével, tevékenységével kapcsolatosan
altalanos tajékoztatast vagy valamely Uggyel kapcsolatban véleményt, allasfoglalast kér. Nem
min&sul panasznak tovabba a magaval a kozvetitett pénzlgyi szolgaltatassal kapcsolatos
reklamacié. A megkdtott finanszirozasi szerz6déssel kapcsolatos reklamaciot kdzvetlenll az adott
finanszirozd pénzugyi intézményhez kell benyujtani.

Nem mindsll panasznak tovabba azon bejelentés, amely tartalma alapjan nem értelmezhets,
idegen nyelven készult, tartalma vagy hangneme sulyosan sérti az etikai normakat.

Panasz benyujtasara jogosultak kore

Panasz benyujtasara a KITE Zrt-vel kdzvetit6i szerz6déses kapcsolatban all6 barmely Ugyfél,
illetve az Ugyfél nevében eljar6 meghatalmazott jogosult.

Fogyaszto alatt az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivul esd célok érdekében
eljar6 természetes személyt kell érteni. Nem min&sul fogyaszténak tobbek kozt az egyéni
vallalkozé, gazdasagi tarsasag, jogi személy, jogi személyiség nélkili szervezet, tarsashaz stb.

A panasz benyujtasakor a KITE Zrt. részér6l eljaré ugyintézé koteles ellendrizni, hogy a panasz
a fentiek szerint meghatarozott jogosult személytdl szarmazik. Amennyiben nem arra jogosult
személy nyUjt be panaszt, a KITE Zrt. munkatarsa irdsban elutasitja annak érdemi vizsgalatat.

Panaszkezelési eljaras
A KITE Zrt. panaszkezelési eljarasat a hitelintézetekrél és pénzligyi vallalkozasokroél sz6l6 2013.
évi CCXXXVII. térvény 288. § iranymutatasai alapjan szabalyozza.
A panasz benyujtasanak médjai:
Ugyfél a panaszat széban (személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen vagy mas altal
atadott irat Utjan, postai uton, telefaxon, elektronikus levélben) kzélhesse:
a) A szobeli panaszt a KITE Zrt. székhelyén (4181 Nadudvar, Bem Jo6zsef u. 1.) minden
munkanapon a nyitvatartasi idében,
b) A telefonon kozolt szdbeli panaszt a hét els6 munkanapjan 8 6ratél 20 éraig, a tobbi
munkanapon 8:00 6ratdl 16:30 éraig a +36-54-525697-es telefonszamon,
c) Elektronikus eléréssel az khiugyfelszolgalat@kite.hu e-mail cimen, vagy faxon a 06-54-480-
331-es fax szamon. Postai Uton pedig a 4181 Nadudvar, Bem Jézsef u. 1. szam cimen
kozolheti.

Szébeli panaszkezelés

A szbbeli panaszt lehet8ség szerint azonnal meg kell vizsgalni, és szikség szerint orvosolni. Ha
az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges,
agy az Ugyfél allaspontjarol jegyzékonyvet kell felvenni és annak egy masolati példanyat a
személyesen kdzolt szobeli panasz esetén az Ugyfél részére atadni sziikséges. Mig telefonon kozolt
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panasz esetén az indokolassal ellatott valasszal egyltt a panasz kdzlését kdvetd 30 napon belll
regisztralt postai kildeményként megkuldeni sziikséges.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén biztositani kell az ésszer( varakozasi idén bellli
hivasfogadast és ugyintézést. Tovabba telefonon torténé panaszkezelés esetén az Ugyféllel
folytatott telefonos kommunikaciét hangfelvételen kell rogziteni az erre rendszeresitett
készUléken, és a hangfelvételt egy évig sziikséges megdrizni.

Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen
rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz8kdnyvet. A hitelesitést a
jegyz6konyv és a hangfelvétel dsszevetésével két kijeldlt munkavallalo végzi. Hitelesitésként a
jegyz6konyvet alairasukkal latjak el.

irasbeli panaszkezelés

irdsbeli panasz esetén az indokolassal ellatott valaszt a panasz kdzlését kéveté 30 napon bell
regisztralt postai kuldeményként kell megkuldeni az Ugyféinek. A panasz elutasitdsa esetén
tajékoztatni kell az Ugyfelet arrél, hogy az MNB tv. szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések
megsértése esetén a Felligyeletnél fogyasztévédelmi eljarast kezdeményezhet, vagy a szerz6dés
|étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsz(inésével, tovabba a szerz8désszegéssel és
annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén birésaghoz fordulhat, vagy a Pénzlgyi Békéltetd
Testllet eljarasat kezdeményezheti.

Pénzlgyi Békéltetd Testllet elérhetségei:

Cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.

Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

Levelezési cim: H-1525 Budapest Pf.: 172.

Telefon: +36-1-489-9700; 06-80-203-776 Fax: +36-1-489-9102 E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Panaszok nyilvantartasa

A panaszt és az arra adott valaszt harom évig meg kell Orizni és azt a Felugyelet kérésére
bemutatni szikséges. Az lgyfelek panaszairél, valamint azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrél nyilvantartast kell vezetni.

A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését,

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

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

d) a és c) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds
személy megnevezését, tovabba

e) a panasz megvalaszolasanak idépontjat.

A panaszkezelési szabalyzatot a KITE Zrt. honlapjan kdzzé kell tenni és a cég székhelyén ki kell
fluggeszteni. A panasz kivizsgalasa a fogyasztdval szemben kiilon dijat fel nem szamithato.

A fogyasztévédelmi tigyekben kijel6lt felel8s kapcsolattarté a KITE Zrt. Finanszirozasi igazgatdja.
A felel8s személy, illetve annak valtozasat a pénzigyi kdzvetitérendszer fellgyeletével kapcsolatos
feladatkdrében eljaré6 MNB-nek 15 napon beldl irdsban kell bejelenteni.

KITE Mez6gazdasagi Szolgaltatd és Kereskedelmi Zrt.
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