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1. Alapfogalmak:

Panasz: A Tarsasag tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével szemben felmerilé minden olyan
egyedi kérelem vagy reklamacid, amelyben a panaszos a Tarsasag eljarasat kifogasolja és azzal
kapcsolatban konkrét, egyértelm( igényét megfogalmazza.

Nem mindsul panasznak, ha az Ugyfél a Téarsasagtdl altaldnos tdjékoztatdst, véleményt vagy
allasfoglalast igényel.

Panaszos: A panaszos lehet természetes személy, jogi személy vagy jogi személyiséggel nem
rendelkez6 gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki a Tarsasag szolgaltatasat igénybe veszi,
vagy a szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje. A panasz képviselé vagy
meghatalmazott Utjan tortén6 benyljtasa esetén a Tarsasag vizsgalja a benyujtasi jogosultsagot,
amelyet a beny(jté meghatalmazassal igazol. Meghatalmazas hianyaban a Tarsasag kozvetlenil az
Ugyfélhez fordul az Ugyintézés gyorsitdsa érdekében. A Tarsasdg Ugyfelén kiviil panaszosnak
mindsllhet az a személy is, aki a Tarsasag eljarasat nem valamely szolgaltatdssal, hanem egyéb, a
szolgaltatassal 0sszefliiggd tevékenységgel (pl. hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

Panaszkezelés: Az Ugyféllojalitast megerdsitd problémamegoldas folyamata, melynek célja az
Ggyfél elégedettségének biztositasa.

II. A szabalyzat célja:

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy meghatdrozza a Santander Consumer Finance Zrt-hez
érkezett panaszok nyilvantartasara, kezelésére vonatkozoé rendet.

A Santander Consumer Finance Zrt. panasz-nyilvantartasi rendje a Tarsasag kulféldi tulajdonosa altal
mukodtetett Legal, Compliance and Communication (LCC) jelentési rendszer, valamint az ,SCF
Compliants procedure” elnevezés( szabalyzat kévetelményeivel 6sszhangban kerilt kidolgozasra.

III. Altalanos szabalyok, alapelvek:

v' A Tarsasag minden beérkez6 panaszt bevezet a panasznyilvantartd rendszerbe, mely soran
kilénés figyelmet fordit arra, hogy az azonositds céljabdl bekért adatok ne sértsék az
adatvédelmi el6irdsokat.

v' A panaszligyintézés nyelve a magyar, lehet6ség szerint azonban biztositani kell a panaszos
altal beszélt és értett nyelven térténd panaszlgyintézést.

v A Tarsasag segiti a panaszost a panasz megfogalmazdsaban és benyljtasaban. Ennek
érdekében a jelen szabdlyzat mellékletét képez6 panaszkezelési nyomtatvanyt
Ugyfélszolgalatan, tovabba honlapjan is kozzéteszi. A személyesen benyujtott panasz esetén a
panaszos megkapja az altala benyuljtott panasznyomtatvany egy, az atvétel igazolasaval
ellatott eredeti példanyat.

v' A panaszlevelet a beérkezéstdl szamitott 30 naptari napon belll meg kell valaszolni.

v A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban lehet6leg ne vegyen részt a Tarsasag olyan
alkalmazottja, aki a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.

v A panaszligyintézés soran, amennyiben az Ugyfél a Tarsasag elsOdleges valaszaval nem
elégedett, biztositani kell az azt ellaté szakmai terlilet munkatarsainak partatlansagat és
elfogulatlansagat.

v' A panasz benyUjtasara a Tarsasag az Ugyfelek igényei és adottsagai alapjan tébb, az lgyfél
altal valaszthato lehetdséget biztosit, igy azt levélben, telefax Gtjan, telefonon, személyesen
és elektronikus Uton is lehetOvé teszi. A Tarsasag torekszik arra, hogy a panaszosokat
hatranyos helyzetik (pl. tavoli lakohely, testi fogyatékossag, cselekvési szabadsag
korlatozasa) ne akadalyozza a panasz benyujtasaban.

v' A panasznyilvantartdé programbdl negyedéves rendszerességgel nyomtatott statisztikat kell
késziteni, melynek felel6se a jogtanacsos.

v' A panasznyilvantartd program alapjan a havi és negyedéves LCC elkészitésének felel6se a
jogtanacsos.
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IV. A panaszkezelés folyamata
1. A panaszok fogadasa:

A panaszos felmerilt panaszat az alabbi Gton juttathatja el a Tarsasag részére:

- szoban
= személyesen a Tarsasag Ugyfélszolgalatan, lgyfélfogadasi idében, hétfén 08.30-17.00-ig,
minden egyéb munkanap 08.30-16.00-ig
= telefonon a Tarsasag 06-1-885-5600 telefonszaman, minden hétkdéznap 08.00-20.00-ig.

- frasban
= |evélben a 1027 Budapest, Kapas u. 6-12. postacimre
= telefaxon a 06-1-885-5605 és a 06-1-8855607-es faxszamra
= e-mailben a panaszkezeles@santander.hu elektronikus levélcimre.

A felmerll6é panaszokat - amennyiben ez lehetséges - helyben és azonnal kell orvosolni. Amennyiben
ez nem lehetséges, vagy a panaszos nem fogadja el a helyben felkinalt megoldast, gondoskodni kell a
panasz szabalyozott és a szervezeti hierarchidban kdvethetd tovabbitasarol.

2, Szobeli panaszok kezelése

A panaszos felmerlilt panaszat széban mind személyesen, a Tarsasag Uugyfélszolgalatan, mind
telefonon elGterjesztheti.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén Tarsasagunk biztositja az ésszer(i varakozasi id6n beldli
hivasfogadast és lgyintézést. Telefonon térténé panaszkezelés esetén a Tarsasagunk és a panaszos
kozotti telefonos kommunikdciét Tarsasagunk hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt egy évig
meglrzi. A panaszos kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen rendelkezésére kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett kivonatot, avagy
a hangfelvételt tartalmazé elektronikus adathordozét (a panaszos valasztasa szerint).

Tarsasagunk a szobeli panaszt, amennyiben lehetséges, azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint
orvosolja. Ha a panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet, Ugy Tarsasagunk a panaszrol
jegyzOkodnyvet vesz fel, melyet aldirdsaval hitelesiti, és annak egy masolati példanyat a személyesen
k6z6lt szobeli panasz esetén a panaszosnak atadja, ezt kovet6en pedig az irdsbeli panaszra
vonatkozd szabalyok szerint jar el. Telefonon k6z6lt szébeli panasz esetén Tarsasagunk a panaszrol
jegyzOkodnyvet vesz fel, melyet a panaszosnak megkiild, a tovabbiakban pedig az irasbeli panaszra
vonatkozé szabalyok szerint jar el.

Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, Tarsasagunk a panaszrél jegyz6konyvet vesz fel,
melyet aldirdsaval hitelesiti, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szdbeli panasz
esetén a panaszosnak atadja, ezt kdvetéen pedig az irasbeli panaszra vonatkozd szabalyok szerint
jar el. Telefonon kozolt szdbeli panasz esetén Tarsasagunk a panaszrdl jegyzdkonyvet vesz fel,

melyet a panaszosnak megktlld, a tovabbiakban pedig az irasbeli panaszra vonatkozd szabalyok
szerint jar el.

3. irasbeli panaszok kezelése

3/a. A panaszlevelek régzitése:

Az elektronikus Uton beérkezett panaszleveleket a porfélié-kezelési és behajtdsi osztaly vezetli
részére tovabbitja a szamitastechnikai rendszer.

Valamennyi beérkezett panaszlevelet a Collection program Nyilvantartas menipontjanak Beérkezd
levelek kezelése almenliben kell rogziteni, feltlintetve annak tipusat és feladdjat. A panaszlevelek
iktatasat az adott osztalyon az a személy végzi, aki kdzvetlenll a postabontas utdn azokat atvette.

A panaszleveleket csak Ugyfélszerz6déshez rendelve lehet iktatni az lgyfél-azonosité megaddasaval,
mely lehet kérelemszam vagy szerz6désszam. Gépjarm(i szerz6dések esetében rendszam alapjan is
ki lehet keresni az érintett Ggyfél szerz6dését.

Az  lgyfél szerz6désének  beazonositasat 3 kévetéen  megjelenik  szerz6dés jelenlegi
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allapota, valamint a szerz6dés allapotanak legutolsé mddositasi datuma.

A nyilvantarté program kifejezetten az ligyfélpanaszok rogzitésére szolgdl, azaz Ugyfélszerz6déshez
nem kothet6 altaldnos panaszok rogzitésére nem alkalmas, ezen panaszokat a belsé szamitogépes
halézat S/Hitel/Com/Panasznyilvantartds mappaban kell nyilvantartani. A panaszok kezelésére
egyebekben az altaldnos szabdlyok az irdnyaddk.

A panaszlevél feladdja lehet:
= Ugyfél (ideértve az ligyfél meghatalmazott képvisel8jét is)
= Ugyfél jogi képviselGje
= PSZAF (Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete)
= Egyéb.

A panaszlevelek tipusai:
= Informacidnyuljtas mindsége a kolcsonigénylés, szerzédéskotés soran
= Kolcsonigénylés elutasitasa
= Hirdetések, reklamok
= Kamatlab mértéke, valtozasa
= Dijak, késedelmi kamat és egyéb koltségek
= Kovetelés atadasa behajtasra (felmondast kévetden)
= Csalds, hitelsértés, hamis vagy hamisitott okiratok felhasznalasa
= Adatkezelés, adatvédelem
= Késedelmes lgyfélkiszolgalas
= Hibas tartalmu ugyfélkiszolgalas
= Udvariatlan tgyfélkiszolgalas
= Felszolitd levél és egyéb tajékoztatd levél kiildése (ide nem értve az éves egyenlegkozlot)
* Hitelfedezeti vagy gépjarm( biztositas
»= Csekk kildése
*= Kolcsonszerzédés felmondasa
= Adatatadds a KHR részére
= Egyenlegkézl6 dij
= ElGtorlesztés szamitas
= Felmondas jogossaga
=  Gépjarml értékesités
= Kils6 pénzbehajtas
= Ugyvédi felszdlitd levél
= Felmondas utani pénzelszamolas
= Tulfizetes
= Arfolyamhasznalat
= Torleszt6 részletek kiszamitasanak maédja
= Egyéb.

Az iktatas soran a felvivé személynek lehet6sége van a panaszlevél kivizsgalasat és megvalaszolasat
egy vele azonos osztalyon dolgozd konkrét személy részére kiadni. Ha a panaszlevél tartalmabdl agy
itéli meg, hogy mas osztaly illetékes annak megvalaszolasaban, akkor nem konkrét személyt, hanem
masik osztalynak adja ki a levelet. A panaszlevelet az illetékes személy vagy osztaly részére a
panaszt felvivé haladéktalanul tovabbitja.

A felvitt adatok elmentésiiket kovetéen a Collection program adott lgyfélhez tartozd Feljegyzések
rovataban automatikusan megjelenik (mikor, ki altal és milyen tipusu levél kerilt régzitésre és annak
ki a feladoja).

3/b. A panaszlevelek megvalaszolasa

A Tarsasag a panaszigyben hozott érdemi dontését pontos, kozérthetd és egyértelmi indoklassal
latja el, és azt irdsba foglalva tovabbitja a panaszos részére. Ha a valaszlevél jogszabalyra
hivatkozik, a jogszabalyhely pontos megjel6lése mellett annak érdemi rendelkezését is ismertetni
kell. Az érdemi dontés kozlésével egyidejlileg a Tarsasag tajékoztatja a panaszost a rendelkezésére
allé igényérvényesitési és jogorvoslati lehetéségekrdl (adott esettél fliggéen birésdghoz, békéltetd
testllethez, felligyeleti szervhez valo fordulas lehetdsége a levelezési cim megjel6lésével egydtt).

-4 -
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A panaszleveleket a beérkezést6l szamitott 30 naptari napon belll kell megvalaszolni és
tértivevényes ajanlott levélben irdsban értesiteni a panaszost, a panaszos meghatalmazottjat vagy
felligyeleti szervet. A panaszos kérésére a valasz elektronikus (izenetben, a panaszos altal megadott
elektronikus levelezési cimre, illetve telefax utjan is tovabbithaté. A hatarid0 betartasaert a
megvalaszolasban illetékes osztaly vezet6je felelés. A PSZAF részére kiuldott valaszlevelek
valaszadasi hataridejét a Fellgyelet irja el6 megkeresésében, ez az idétartam rendszerint 30 nap. A
Fellgyelet részére kiildott valaszlevelet a panaszos részére parhuzamosan meg kell kiildeni. A PSZAF
részére kiildott valaszleveleket a jogtanacsos alairasaval latja el.

Amennyiben a 30 napos hataridé alatt a panasz érdemi kivizsgalaséra és orvoslasara nincsen
lehetGség, ugy errdl a panaszost a 30 napos hataridében tajékoztatni, érdemi valaszlevelet pedig,
lehetdség szerint, tovabbi 15 napon belll megktldeni sziikséges.

Azon panaszlevelet, amelynek megvalaszoldsa a Tarsasag managementjének dontését igényelte, a
dontést meghozé illetékes manager koteles elsd helyen alairni.

3/c. A panaszlevelek atvétele, megvalaszolas utani teend6:

Ha a panaszlevélre nem azon az osztalyon valaszolnak, ahol azt beiktattak, akkor az atadast a
rogziteni kell a nyilvantarté programban. Az atadast nem konkrét személy, hanem osztaly szintjéig
kell meghatarozni, majd a levelet ténylegesen is tovabbitani kell részikre.

A levél atvételével egyidejlleg a masik osztalyon az atvételt is régziteni szikséges. Az atveenddk
cim( ikon alatt megjelenik azoknak a leveleknek a listdja melyeket mar rogzitettek, de még nem
kerilt atvételre. Az atvétel soran keril a levél kiosztasra kozvetlenil a feldolgoz6 személy részére.

Miutan a panaszlevelet az arra kijelolt személy megvalaszolta, a nyilvantarté programban a valasz
rovid tartalmat ismertetni kell. A valasz beiktatdsat kovetéen a Collection program Feljegyzések
rovatadban megjelenik a levéltipuson és feladdja mellett a valaszadd és a valaszadas datuma is.

A panaszokkal kapcsolatban keletkezett dokumentumokat az Ugyfélaktdban le kell fizni és 3 évig
megorizni, a Felligyelet kérésére bemutatni. A Feligyelettdl érkez6 panaszokat és az azokra adott
valaszokat (annak minden mellékletével egyiitt) a jogtanacsos kilon nyilvantartads vezetése mellett
Orzi.

4. Lekérdezések, statisztikak:

4/a. Megvalaszolatlan levelek ellendrzése:

Annak érdekében, hogy folyamatosan nyomon kovethetd legyen a levelek feldolgozottsaga,
lehet6ség van kiilon a megvalaszolatlan levelek kilistazasara.

A lista tartalma:
= Szerz6désszam
=  Ugyfélnév
= ROgzitd neve
= Intézkedésre kijelolt neve
= Kiadas datuma (osztalyon bellli rogzitésnél a rogzités datuma, osztalyra atadasnal az atadas
datuma)
= Feladd
= Levéltipus

A megvalaszolatlan levelek listdjat az osztalyok vezet6i havi rendszerességgel ellen6rzik és
gondoskodnak azok hataridében térténd megvalaszoldsarol.

4/b. Statisztika:

A beérkez6 kérelmekrdl, igy a panaszlevelekrél is egy adott id0szakra vonatkozoan statisztikat lehet
el6allitani az alabbi informacidkkal:

= Beérkezés datuma

= TIktato neve

= Feladd
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= Levéltipus
= Szerz6désszam
«  Ugyfélnév
= Atadott levél esetén: - atvevo neve
- atvétel datuma
- megvalaszolasra kijeldlt neve
= Valaszadd neve
» Valaszadas datuma
= A levél beérkezésétdl annak megvalaszolasaig eltelt napok szama
= A valasz tartalma

A jogtanacsos negyedéves rendszerességgel a rendszerbdél kinyomtatja a statisztikat, melyet egy
erre a célra rendszeresitett mappaban lefliz, valamint elektronikus formaban is elment a Tarsasag
szamitdgépes rendszerébe.

V. A panasz-liigyintézési tevékenység hatosagi ellenérzése

A Pénziigyi Szervezetek Allami Felligyelete a pénziigyi szervezeteket érintd fogyasztdi bejelentések
kapcsan a pénzugyi szervezet es ugyfele kozotti egyedi vitaba nem avatkozik be, a részére érkezd
irasos fogyasztoi bejelentést a Pénziigyi Szervezetek Allami Felligyeletérél sz6l6 2007. évi CXXXV.
térvény 56. §-a alapjan megvizsgalja és - amennyiben kozvetlen intézkedés nem indokolt -
észrevételezes, illetve kivizsgalas ceéljabol tovabbitja az érintett pénzlgyi szervezet részére. A
Pénzligyi Szervezetek Allami Felligyelete ellendrzési tevékenysége soran vizsgalhatja a
panaszligyintézés gyakorlatat és jogszabalyoknak valé megfelel6ségét az egyes pénzlgyi
szervezeteknél, illetve a pénzligyi szektorokban és ellenérzési tevékenységének altalanos
tapasztalatait a panasz-lgyintézési tevékenység tovabbfejlesztése érdekében nyilvanossagra
hozhatja.

A Tarsasag és Ugyfelei kozott létrejott kélcsénszerz6désekkel kapcsolatos jogvitak lebonyolitédsara a
Pesti Kbzponti Kerlleti Birdsag — tovabba a hataskori szabalyokra is figyelemmel a FGvarosi Birésag -
rendelkezik kizardlagos illetékességgel — kivéve az ugyféladatok KHR részére tortén6 atadasaval
kapcsolatos jogvitat, ahol az Ggyfél lakéhelye szerinti helyi birésagok jarnak el.

VI. Fogyasztovédelmi iigyekért felelos kapcsolattarté

A Pénzligyi Szervezetek Allami Feliigyeletérél szdélé 2010. évi CLVIIL. térvény 2011. januar 1-i
hatallyal a kdvetkezd bekezdéssel egésziti ki a Hpt. 215/B. §-at:

.(15) A pénzigyi intézmény /szolgaltatd /pénzforgalmi intézmény/ pénztar/ nyugdijszolgaltatod
koteles fogyasztévédelmi ligyekben fogyasztovédelmi lgyekért felelés kapcsolattartét kijeldlni, és a
Felugyeletnek 15 napon belll a felelds személyét, illetve annak valtozasat irasban bejelenteni.”

A fogyasztovédelmi kapcsolattartdé Tarsasagunkon beliili tevékenysége els6dlegesen arra iranyul,
hogy gondoskodjék a fogyasztdk érdekeinek védelmét szolgald, jogszabalyi, feligyeleti és egyéb
kritériumoknak Tarsasagunk lzemszerli mikoddésébe, illetve napi gyakorlatdba valé hatékony és
szerves beépllésérol.

A fogyasztovédelmi kapcsolattarto feladatai, felelésségei:

1. Koordinalja és Osszefogja a fogyasztovédelmi korbe tartozé jogszabalyoknak, a feligyeleti és
egyéb elvarasoknak az intézmény mikodési rendszerébe torténd atlathatd implementalasat, illetve a
Tarsasag belsé ellendrével és jogtanacsosaval egylttm(ikddve rendszeresen attekinti Tarsasagunk
bels6 szabalyozasat és eljarasrendjét, annak érdekében, hogy azokban a fogyasztévédelmi korbe
tartozo jogszabalyi elGirasok, a felligyeleti és egyéb elvarasok megfelel6en tikrézodjenek.

2. Tarsasagunk szervezetén belll eljar annak érdekében, hogy Tarsasagunk gyakorlata a
jogszabalyoknak és a jo gyakorlatot el6segité felligyeleti és egyéb elvarasoknak megfeleld
tartalommal keriljon kialakitdsra, és a bels6 szabalyzatokban valo rogzitésre, illetve annak
betartasat az eljaré Ggyintézdktol is megkoveteljék.
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3. Biztositja, illetve elGsegiti, hogy az Uj jogszabalyokat és elvarasokat Tarsasagunkon belll az
érintett teriletek, munkatarsak id6ben megismerjék, és munkajukban ezeket alkalmazzak.

4. A termékek, szolgaltatasok és azok szerzOdési feltételeinek meghatdrozdsa soran lehet6ség
szerint mar a termékfejlesztés és folyamatszervezés szakaszdban biztositja, hogy Tarsasagunk szem
el6tt tartsa a fogyasztévédelmi elvarasoknak valé megfelelést is.

5. Eljar annak érdekében, hogy Tarsasagunk illetékes szakterilete a fogyasztovédelmi céld
felligyeleti adatszolgaltatasokat az elGirt tartalommal és hataridében kilildje meg a PSZAF részére.

6. Kozrem(kodik a megfeleld lgyfél kapcsolattartdas és Ugyfél tajékoztatds eredményességének
mérésére szolgald folyamatok kiépitésében (ligyfél elégedettségi mérések, probavasarlasok, stb.), az
eredmények értékelésében, és az ezek alapjan szlikséges esetleges fejlesztésekben.

7. Eljar annak érdekében, hogy Téarsasagunk szolgaltatasnyljtasaban részt vevd Ugyintézoket,
Ggyfélszolgalati, call centeres munkatarsakat, valamint kozvetitOket és a Tarsasagunk érdekében
eljaré mas megbizottakat megfelel6 oktatdsban részesitsék, hogy azok valdban pontos, hasznos, és
érthetd informaciokkal lathassak el a fogyasztokat.

8. Biztositja, illetve el6segiti, hogy Tarsasagunk belsé oktatasi anyagaikba a termékek, illetve
szolgdltatdsok kondicidira vonatkozd tananyagon tul beépitésre keriljon a fogyasztévédelmi
jogszabalyokra és elvarasokra vonatkozé ismeretanyag is.

9. Kezdeményezi, hogy a tudatos fogyasztéi szemléletmdd fejlesztését célzd tajékoztatok,
fogalomtarak, haztartasi pénzligyi utmutatdk, kalkuldtorok, jelenjenek meg Tarsasagunk internetes
fellletén, és azok legyenek elérhetbéek az (gyfélfogadasra nyitva allé6 helyiségeikben, valamint
figyelemmel koveti ezek naprakészségét.

10. El8segiti, hogy Tarsasidgunk részt vegyen a PSZAF-al, illetve mds, érdekelt intézményekkel,

szervezetekkel torténd, a fogyasztok pénzigyi ismereteinek bdvitését célzo egylttmiikédésben,
tdmogatva ezzel a PSZAF pénziigyi kultira fejlesztésére iranyuld tevékenységét.

Tarsasagunk részér6l 2011. januar 25. napjaval Kollar Zita operativ manager kerllt kinevezésre
fogyasztévédelmi ligyekért felelds kapcsolattarténak.

Tarsasagunk a fogyasztovédelmi Ugyekért felel8s kapcsolattarto személyében, adataiban tértént
valtozast annak bekdvetkezésétdl szamitott 15 napon beliil a PSZAF részére megkdldi.

Kelt: Budapesten, 2011. februar 01. napjan.
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1. szamu melléklet

SZERVEZETI EGYSEG MEGNEVEZESE:

PANASZKEZELESI FORMANYOMTATVANY

UGYFEL ADATAI

NEV:

SZERZODESSZAM:

LAKCIM:

TELEFONSZAM:

MEGHATALMAZOTT*:

*Abban az esetben kérjuk kitdlteni, amennyiben az ligyfél meghatalmazott utjan kivan eljarni. Ebben az esetben kérjik, leveléhez sziveskedjen
a képviseleti jogot igazold6 meghatalmazast eredetben is csatolni.

TAJEKOZTATAS A PANASZOSNAK!

Jelen nyomtatvany célja az tigyfelek panaszainak gyors és hatékony kiszolgaldsa, elbiralasa és orvoslasa.

Ennek érdekében kérjik, sziveskedjék a 1. pont alatti tablazatbdl kivalasztani panaszanak targyat, majd a 2. pontban
ismertetni a probléma tartalmat, és megjel6ini a rendezésére vonatkozé javaslatot. A 3. pontban - igény szerint - egyéb
kértilményeket is meghatarozhat, melyek kérelme elbiralasa soran jelentéséggel birhatnak.

Kérjuk, az eredményes egylttm{kodés érdekében sziveskedjék a panaszat, illetve a kérelmét aldtamaszto
dokumentumokat jelen nyomtatvanyhoz mellékelni.

A Santander Consumer Finance Zrt. Uzletszabdlyzatdnak 2.3.1 pontjanak megfeleléen a panaszok Kkivizsgaldsanak
eredményérdl Ggyfeleinket irasban, postai Uton tajékoztatjuk. .

Tajékoztatjuk, hogy Tarsasagunk felligyeleti szerve a Pénzligyi Szervezetek Allami Fellgyelete (1535 Budapest, 114. Pf.
777).

Tajékoztatjuk tovabba Tisztelt Ugyfeleinket, hogy a Santander Consumer Finance Zrt. és Ugyfelei kdzott |étrejott
kolcsonszerzédésbdl eredd jogvitakban a Pesti K6zponti Kerlleti Birdsag - tovabba a hataskori szabalyokra figyelemmel a
Févarosi Birésag - jar el kizardlagos illetékességgel, kivéve az adatok KHR részére torténd atadasat, ahol az ugyfél
lakdhelye szerint helyi birésdgok az illetékesek.

PANASZBEJELENTES ES JAVASLAT

1. PANASZ

PROBLEMA ESZLELESENEK IDOPONTIA: oooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseseeseeseeeeseseeseseseseassesesssessssesesens

PANASZ TARGYA (SZUKSEG SZERINT TOBB KATEGORIA MEGJELOLESE IS LEHETSEGES):

| Informaciényujtas mindsége a | O Csalds; hitelsértés; hamis vagy hamisitott okiratok
kolcsénigénylés, szerz6déskotés soran felhasznalasa

O Koélcsénigénylés elutasitasa O Adatkezelés, adatvédelem

O Hirdetések, reklamok O Ugyfélkiszolgalas

O Kamatldb mértéke, valtozasa O Eves egyenlegkdzl§ kildése

O Dijak, jutalékok és egyéb koltségek O Csekk kiildése

] KOvetelés atadasa behajtasra (] Kolcsonszerz6dés felmondasa

O Fizetési felszolitds és egyéb tajékoztatatdé | O Hitelfedezeti biztositas és gépjarmibiztositas

levél kildése

O Gépjarmu értékesitése 0 Adatatadas a KHR rendszerbe

O Egyéb panasz:
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2. PANASZ TARTALMA, JAVASLATOK |

Kérjik, az alabbiakban sziveskedjen réviden ismertetni panaszanak tartalmat, valamint a megoldasra vonatkozo
javaslatokat.

3. TOVABBI BEJELENTESEK, KERELMEK (nem kételezé kitolteni) |

Az alabbiakban a probléma szempontjabdl fontosnak itélt egyéb korilményeket jelélhet meg, melyek a panasza
megoldasanal, orvoslasanal jelent6séggel birhatnak.

4. KAPCSOLODO DOKUMENTUMOK |

Kérjik, az aldbbiakban a probléma szempontjabdl fontosnak itélet, jelen panaszbejelentéshez mellékelten
csatolt dokumentumokat sziveskedjék feltlintetni.

Ugyfél alairdsa
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2. szamu melléklet

JEGYZOKONYV PANASZ FELVETELEROL

SZERVEZETI EGYSEG MEGNEVEZESE:
UGYINTEZ® NEVE:
PANASZ ESZLELESENEK IDOPONTIA:

PANASZ ELOTERIESZTESENEK MODJA:

SZEMELYESEN / TELEFONON.

1. PANASZOS ADATAI

NEV:

SZERZODESSZAM:

LAKCIM:

TELEFONSZAM:

MEGHATALMAZOTT:

2. PANASZ TARGYA

O Informacidnyujtds minGsége a kolcsonigénylés,
szerz8déskotés sordn

[0 Csalas; hitelsértés; hamis

okiratok felhasznalasa

vagy hamisitott

O Kolcsénigénylés elutasitasa

O Adatkezelés, adatvédelem

O Hirdetések, reklamok

O Ugyfélkiszolgalas

O Kamatlab mértéke, valtozasa

[0 Eves egyenlegkozl6 klldése

O Dijak, jutalékok és egyéb koltségek

O Csekk kiildése

O Kovetelés atadasa behajtasra

[0 Kolcsonszerzédés felmondasa

O Fizetési felszdlitds és egyéb tajékoztatatd levél
kildése

[ Hitelfedezeti biztositas és gépjarm(i-biztositas

O Gépjarmu értékesitése

[0 Adatatadas a KHR rendszerbe

O Egyéb panasz:

3. PANASZ TARTALMA, PANASZOS IGENYE

4. KAPCSOLODO DOKUMENTUMOK

AMENNYIBEN A PANASZ FELDOLGOZASA MASIK SZERVEZETI EGYSEGEN BELUL TORTENIK:

PANASZT KIVIZSGALO SZERVEZETI EGYSEG MEGNEVEZESE: .

ATVEVO UGYINTEZO ALAIRASA:

PANASZT ROGZITO UGYINTEZ® ALAIRASA:




