Az Eximbank Zrt. és a MEHIB Zrt. panaszkezelési szabalyzatarol sz6l6 vezérigazgatdi utasitas

1. szam® dokumentum Hatalyos: 2023.07.08. napjatol

TAJEKOZTATO A PANASZUGYINTEZESROL
Tisztelt Ugyfeliink!

Tekintettel arra, hogy a Magyar Export-Import Bank Zartkoriien Miikodo Részvénytarsasag (a
tovabbiakban: ,,Bank™) és a Magyar Exporthitel Biztositdé Zartkorlien Miuikodo
Részvénytarsasag (a tovabbiakban ,,Biztosit6”) (a Bank és a Biztositd a tovabbiakban
egyiittesen: ,, Tarsasag” vagy ,,EXIM”) alapvetd célja, hogy On minden szempontbol elégedett
legyen szolgaltatasaival és ligyintézésével, jelen tajékoztatoval szeretnénk segiteni Ont abban,
hogy Panaszat egyszerlien és eredményesen juttathassa el azon forumok részére, amelyek annak
gyors megoldasahoz hozzajarulhatnak.

Uzleti gyakorlatunk alapkovetelménye, hogy valamennyi, szolgéltatdsainkkal és
igyintézésiinkkel kapcsolatban felmeriilt Panaszt nyilvantartisba vesziink, kivizsgalunk,
megvalaszolunk, és a feltart hibakat orvosoljuk. T4jékoztatjuk, hogy a panaszbejelentés soran
megadott személyes adatokat a Tarsasag csak a Panasz kivizsgalasaval Osszefiiggésben, a
Tarsasag adatkezelési elirasainak megfeleld ideig kezeli, azokat harmadik személyek szamara
nem tovabbitja. Tajékoztatjuk tovabba, hogy az informdcios Onrendelkezési jogrol és az
informacidszabadsagrol szolé 2011. évi CXII. tdrvény 6. § (6) bekezdése alapjan az Ugyfél
kérelmére indult iigyben az Ugyfél képviseldje, meghatalmazottja 4ltal megadott személyes
adatok tekintetében az adatainak kezeléséhez torténd hozzajarulasat vélelmezni kell.

Tarsasagunk panasziigyintézésének rendjét az alabbiakban foglaljuk 6ssze.

Az Ugyfelek a Panaszokat az aldbbi médon hozhatjik Tarsasdgunk tudomdsdra:

Szobeli Panasz

Amennyiben megitélése szerint az On altal kifogasolt eljaras a helyszinen megoldhato vagy
egyszerlien orvosolhatd, esetleg informacidhianyon vagy félreértésen alapul, Panaszat

személyesen vagy telefonon tudja megtenni az alabbi elérhetdségeken:

Cim: Budapest VI. keriilet, Nagymez0 utca 46.-48.
Ugyfélfogadas: hétfé-péntek 08.00-16.00;

Telefon: 06/1-374-9100 vagy 06/1-374-9200; hétfon 08.00-20.00, kedd-péntek 08.00-
16.00, illetve az alabbi iizenetrogziton: 06/1-374-9318

Az Ugyfél Panaszanak hangfelvétellel torténé rogzitése esetén a Tarsasdg a hangfelvételt ot
évig megérzi. A Tarsasag az Ugyfél kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
— kérésére — téritésmentesen rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyzokonyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

Szbban tett Panaszrol, amennyiben az azonnal nem orvosolhato, jegyzékonyv késziil, amelynek
egy példanya az Ugyfél részére atadasra/megkiildésre keriil.



Irasbeli Panasz

Amennyiben észrevételeit részletezni kivanja, vagy szobeli Panaszat nem az On teljes
megelégedésére orvosoltuk, lehetdsége van irdsbeli panaszbejelentést tenni. A szilikséges
adatok teljes kori megadasa érdekében Panaszbejelentd Nyomtatvanyt bocsatunk
rendelkezésére, de hagyomanyos modon (postai levél, e-mail) tett Panaszat is kivizsgaljuk. A
Panasz kivizsgalasa és a valaszlevél megkiildése érdekében kérjiik, hogy a postai levélben,
email-ben legalabb az alabbi adatokat tiintesse fel: név, lakcim. A Panaszbejelentd
Nyomtatvanyt jelen tajékoztatdo anyagunk mellékleteként csatoltuk, illetve elérhetd a Tarsasag
székhelyén, tovabba letdlthetd a www.exim.hu weboldalrol.

frasbeli Panaszat eljuttathatja a Tarsasag:

1.  postai cimére: Budapest VI. keriilet, Nagymezd utca 46.-48.;
2. e-mail cimére: panasz@exim.hu;
3. fax szamara: 06/1-269-4476, 06/1-269-1198; illetve

4.  személyesen a Budapest VI. keriilet, Nagymez6 utca 46-48. szam alatt a szébeli
Panasz leirdsanal megadott ligyfélfogadasi idoben.

frasban eljuttatott Panasz esetén a targy mezSben kérjiik feltiintetni: ,,Panasz”.
A Panaszok kivizsgalasa, kezelése

A Panaszt minden esetben nyilvantartasba vessziik. A szobeli Panaszt azonnal megvizsgaljuk,
és lehetdség szerint azonnal orvosoljuk. Amennyiben On a Panasz kezelésével nem ért egyet,
vagy a Panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a Panaszt a kozlésétdl szamitott 30 naptari
napon beliil, a Koézponti Hitelinformacidos Rendszerrel kapcsolatos kifogasat 5 munkanapon
beliil irdsban megvalaszoljuk. Eléfordulhat, hogy a Panasz kivizsgaldsa soran kiegészitd
informaciokra lesz sziikségiink az On részérdl. Ebben az esetben kérjiik ilyen iranyu
megkeresésiink mieldbbi megvalaszolasat.

A Tarsasag a Panasz kivizsgalasaért kiilon dijat nem szamit fel. A Panasz kivizsgéalasa az dsszes
vonatkoz6 koriilmény figyelembevételével torténik.

A panaszeljards meginditdsat személyesen vagy meghatalmazott utjan is megteheti. A
meghatalmazasnak a Polgari perrendtartasrol szold 2016. évi CXXX. toérvényben foglalt
kovetelményeknek kell eleget tennie. Honlapunkon (www.exim.hu) megtalalhato a
meghatalmazas mintéja.

A Panaszok nyilvantartasa

A Tarsasag az Ugyfelek Panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrdl nyilvantartast vezet.
A nyilvantartas az alabbi adatokat tartalmazza:

a) a Panaszos nevét (amennyiben a Panaszos nem ismeretlen);


http://www.exim.hu/
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b) a Panaszos lakcimét/székhelyét, illetve amennyiben sziikséges, levelezési
cimét (amennyiben a Panaszos nem ismeretlen);

C) a Panasz leirasat, a Panasz targyat képezo esemény vagy tény megjelolését;

d) a Panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja;

e) a Panasszal érintett szerz6dés szama, ligyt6l fliggden tigyfélszam;

f) a Panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat,
elutasitas esetén annak indokat;

g) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy
megnevezEesét, tovabba;

h) a Panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

A Panaszt ¢és az arra adott valaszt Tarsasagunk 5 évig megorzi.
Jogorvoslati lehetéségek

Amennyiben On a panaszbejelentésére a Tarsasagtol kapott valaszt nem fogadja el, illetve Gigy
itéli meg, hogy Panaszit a Tarsasdg nem megfelelden kezelte, a kovetkezd jogorvoslati
lehetdségek allnak az On rendelkezésére:

A fogyasztoénak mindsiilé tigyfél*

1. a Magyar Nemzeti Bankrol sz6lo 2013. ¢évi CXXXIX. torvény szerinti
fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén fogyasztovédelmi eljarast
kezdeményezhet a Magyar Nemzeti Bank el6tt (1013 Budapest, Krisztina krt. 55.;
levelezési cime: 1534 Budapest BKKP, Pf. 777, telefon: 06-80-203-776, e-mail cim:
ugyfelszolgalat@mnb.hu), vagy

2. versenytorvénybe {itk6z0 esetben a Gazdasagi Versenyhivatalnal (levelezési cim: 1534
Budapest Pf.: 958.), illetve

3. a szerzOdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerzOdésszegéssel €s annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén

- a Magyar Nemzeti Bankrol szol6 2013. évi CXXXIX. torvény 96-130. §-aiban
szabalyozott modon a Magyar Nemzeti Bank altal miikddtetett Pénziigyi Békéltetd
Testiilethez (levelezési cime altalanos iigyekben: Pénziigyi Békéltetd Testiilet 1525
Budapest, Pf. 172.; elszamolassal, szerz6désmodosulassal kapcsolatos iigyekben:
Pénziigyi Békéltetd Testiilet, 1539 Budapest, Pf.: 670., telefon: 06-80-203-776, e-mail:

pbt@mnb.hu), vagy

! Fogyasztonak mindsiil az 6nallo foglalkozasan, gazdasagi tevékenységén kiviil esé célok érdekében eljard

természetes személy.
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- keresettel az illetékes birdsaghoz fordulhat.

A fogyaszténak nem mindsiil6 tigyfél a szerz0dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival
¢s megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatisaival kapcsolatos jogvita
esetén keresettel az illetékes birdsaghoz fordulhat.

Kérjiik, hogy a jogorvoslatok igénybevételérdl lehetdség szerint Térsasdgunkat (irdsban)
tajékoztatni sziveskedjen.

Tisztelt Ugyfeliink!

Reméljiik, hogy tdjékoztatonk minden panaszbejelentéssel kapcsolatos kérdésére valaszt adott.
Amennyiben tovabbi informéacidéra lenne sziiksége, kérjiikk, forduljon bizalommal
Tarsasagunkhoz a fenti elérhet6ségek barmelyikén.

Magyar Export-Import Bank Zartkoriien M{ikodo Részvénytarsasag

Magyar Exporthitel Biztositd Zartkortien Mitkodo Részvénytarsasag



