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A Szabalyzat alanyi hatalya

A szabalyzat alanyi hatadlya kiterjed a Foldana Pénziigyi Zartkérlen Makodo
Részvénytarsasagra (a tovabbiakban: Zrt.), igy annak minden részvényesére,
tisztségviseldjére, foallasi munkavallaldjéara, illetve minden kiszervezett tevékenységet
végzd, de a Zrt. érdekkorében eljard személyre.

A Szabalyzat targyi hatalya

A jelen Szabalyzat (a tovabbiakban: Szabalyzat) a Zrt. ligyfelei, addsai panaszainak kezelését,
annak gyakorlati megvalosulasat tartalmazza, tehat azokat az elveket és gyakorlatokat,
amelyeket a Zrt. panasziigy-intézési tevékenységének kialakitdsa és gyakorlasa sordn szem
elott tart.

A Szabailyzattal kapesolatban 1év6 jogszabalyi kdrnyezet, egyéb szabdlyozék

A Szabalyzat elkészitésénél, illetve alkalmazédsandl a kovetkezd jogszabalyok, ajanlasok
iranyaddak:

e a hitelintézetekrdl €s a pénziigyi vallalkozésokrol szold 2013. évi CCXXXVIL
torvény (a tovabbiakban: Hpt.)

e a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalméardl
sz616 2008. évi XLVIL. térvény (a tovabbiakban: Fttv.)

e afogyasztovédelemrdl sz616 1997. évi CLV. torvény (a tovabbiakban: Fgytv.)

e a 66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet az egyes pénzigyi szervezetek
panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozod részletes szabalyokrdl

o 435/2016. (XIL.16.) Kormanyrendelet a befektetési véllalkozasok, a
pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsatd intézmények, az
utalvanykibocsatok, a pénziigyi intézmények és a fliggetlen pénziigyi
szolgaltatas kdzvetitdk panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési
szabdlyzatdval kapcsolatos részletes szabalyokrol

e a pénziigyi szervezetek panaszkezelési eljarasardl szolo 16/2021. (XI1.25.)
szdmu MINB ajanlas

e a fogyasztoval szembeni kdveteléskezelési tevékenységrol szold 2/2019.
(I1.13.) szdmu MNB ajanlas

A Szabadlyzattal kapcsolatban all6 tdrsasagi iratok

A Szabalyzat elkészitésénél, illetve alkalmazasanal a kovetkezd tarsasagi iratokat kell
figyelembe venni:

a Zrt. Alapitoé Okirata

a Zrt. Szervezeti és Miikodési Szabélyzata

o aZrt. Uzletszabalyzata

e aZrt. Adatvédelmi és Adatbiztonsagi Szabélyzata

I & Alapelvek

A Zrt. az Ugyfelek panaszainak kezelése sordn a mindenkor hatalyos jogszabalyok
rendelkezései alapjan, az azokban meghatarozott kdtelezettségek betartdsaval jar el.
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A jelen szabdlyzat alapelve, hogy a Zrt.-vel szemben felmeriilt panaszok fontos ismereteket
hordoznak a Zrt. szdméra, ezért azok kezelésének, kivizsgilasanak, elemzésének és
értékelésének rendjét szervesen be kell épiteni a Zrt. tevékenységébe.

Tovabbi alapelv, hogy a Zrt. a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkiilénbdztetés
nelkil, egyenlGen, ugyanolyan eljards keretében és szabalyai szerint kezeli. A panasz
elbirdlasaért kiilon eljarasi dijat nem szamit fel.

A Zrt. torekszik az Ugyféllel valo egyittmikddésre, tovabbd a rugalmas és segitékész
bdnasmaodra a panaszkezelés teljes folyamata soran, valamint a valaszadést kévetéen is. A Zrt.
a panaszok kezelése sordn az ligyfél szerz6désbdl eredd jogaira és kotelezettségeire
vonatkozoan a johiszemiség és tisztesség, valamint az adott helyzetben 4ltaldban elvarhatd
magatartas kovetelményének jogszabalyban régzitett ltalanos keretei szem el6tt tartva jar el.

A Zrt. a panaszkezelési eljarasa sordn torekszik arra, hogy képes legyen megeldzni, illetve
felismerni és megfeleléen kezelni az tigyfél és a Zrt. kozott esetlegesen felmeriilé tovabbi
¢érdekellentétet annak érdekében, hogy az elhiiz6do, elmélyiils jogvita elkeriilhetd legyen.

A Zrt. a panaszkezelés soran a transzparencia elvét kévetve jar el, hogy az tigyfél esetlegesen
felmertils kifogédsaival Osszefliggésben megfelelé id6ben kaphassa meg a megfeleld
informaciot ¢s tdjékoztatast, illetve jogos igényét érvényesithesse, valamint a jogorvoslati
lehetéségét kimerithesse. Ennek sordn a Zrt. fokozottan biztositia a kozérthetéséget, az
atlathatosagot, valamint a kiszamithatoségot.

A Zrt. a panaszkezelés sordn koteles tgy eljarni, hogy a kérilmények 4altal adott
lehetdségekhez mérten elkeriilje a pénziigyi fogyasztdi jogvita kialakulasat.

A Zrt. Panaszkezelési szabalyzatat a Tarsasag Igazgatdsdga jovahagyta. Jelen Panaszkezelési
Szabalyzat a Zrt. ligyfélfogadasra nyitva 4116 helyiségében (1135 Budapest, Jasz utca 66/b.), a
széfszolgéltatasi tevékenység végzésére vonatkozo telephelyén (1135 Budapest, Szent Laszlé
ut 5.) kifiiggeszti, valamint a www.foldana.hu honlapon kézzéteszi.

Zrt. kdzzéteszi tovabba https://www.mnb.hu/letoltes/penzugyi-panasz.pdf hiperhivatkozast a
honlapjan, amely az ligyfelek részére kozérthetd formaban készitett dokumentum és magas
szinvonalon Osszefoglalja az ligyfél lehetéségeit és jogait pénziigyi panasz esetén.

II. A panasz

1. Panasznak minésél a Zrt. tevékenységével, szolgéltatisdval szemben felmeriils - a
szerzOdéskotést megel6zd, vagy a szerzOdés megkotésével, a szerzédés a Zrt. részérdl
torténd teljesitésével, valamint a szerzédéses jogviszony megsziinésével, illetve azt
kovetben a szerzOdéssel Osszefiiggé - minden olyan egyedi kérelem vagy észrevétel,
amelyben a panaszos a Zrt. eljardsat, magatartdsat, tevékenységét vagy mulasztésat
kifogasolja €s azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmii igényét megfogalmazza és amelyet
Ugyfél jelen Szabalyzat V. pontjaban meghatarozott barmely médon juttat el a Zrt.-hez.

2. Nem mindsiil panasznak, ha az Ugyfél a Zrt.-t6] ltalanos tajékoztatast, vélemeényt vagy
allasfoglalast igényel, amelynek megvélaszoldsa nem esik e szabalyzat hatélya ala.

III. A panaszos
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Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd
gazdasagi tarsasag, vagy mas szervezet, aki/amely a Zrt.-vel szerzédéses jogviszonyban
all, a Zrt. altal megvasarolt kovetelés atruhazdja, valamint a Zrt. megbizdja kovetelések
kezelésére, illetve a megvasarolt, vagy kezelésre atvett kdvetelés személyes kotelezettje,
vagy a kotelezett kotelezettségéért biztositékot nyujté személy vagy a
kotelezettel/biztositékot nytjtd személlyel szemben a kovetelés érvényesitése érdekében a
Zrt. altal vald fellépéssel egyébként barmely moddon érintett harmadik személy (a
tovabbiakban egyiittesen: Ugyfél).

A panasz képviseld vagy meghatalmazott Gtjdn tdrténd benyujtasa esetén a Zrt. vizsgilja a
benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyujto legalabb teljes bizonyitd erejii maganokiratba
foglalt irasbeli meghatalmazassal kételes igazolni. A panasz dokumentéldsa soran a
panaszos neve mellett fel kell tiintetni a panaszos - torvényes, illetve meghatalmazotti -
képviselojeként eljard, panaszbenyujtd természetes személy nevét is (pl. vallalat
képviselbje, természetes személy meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazas hidnyaban a
benyljtonak érdemi tdjékoztatds nem nyujthatd, amennyiben erre lehetdség van, a Zrt.
kozvetlentil a panaszoshoz fordul az ligyintézés gyorsitasa érdekében.

IV. A panasziigyintézést ellat6é szakmai teriilet meghatdrozasa

A Zrt.-n belill a panaszfelvételt az ligyfélszolgalat munkatarsai végzik, a széfszolgaltatasi
tevékenység esetén a szobeli panaszt a telephelyen tartozkodd munkatirs veszi fel
jegyzbékonyvben.

A hatékony ligyfelkiszolgalas érdekében a panaszt érdemben a panaszkezelési szakértd
(jogi asszisztens) valaszolja meg, aki sziikség szerint egyeztet a konkrétan érintett
szakterlilet munkatarsaval. Ezen jogi asszisztens munkaszerzddésébe rendes felmondds
idotartamaként 60 napot kell a munkaszerzédésben kikotni.

A Zrt. megfeleld képzésben ¢és rendszeres, szinten tartd oktatasban részesiti a
panaszkezelési szakért6t valamint a panaszkezelésben akarcsak koézvetve is érintett
munkatarsakat a panaszok kezeléséhez sziikséges szakmai ismeretek megszerzése illetve
fenntartdsa érdekében. Uj panaszkezelési szakérté felvétele esetén vagy panaszkezelési
szakértd cseréje esetén, a hasonlé munkakorben eltoltott megfeleld szakmai tapasztalat
priorités, illetve a belépést kovetben részletes oktatdsban kell részesiteni a Zrt. részérol.
Az oktatas kiterjed arra, hogy a panaszkezelési szakértd a panaszkezelés soran hasznalt
fogalmakat kovetkezetesen, egységes mddon alkalmazza.

Amennyiben 1j jogszabaly vagy ajanlds nem jon ki, amely a panaszkezelés meneteit vagy
részletszabdlyait megvaltoztatnd, akkor fOszabéaly szerint félévente — jiniusban és
decemberben — szakmai tudast felfrissitd oktatdst kell tartani, irasbeli tesztvizsgaval
egybekdtve.

Amennyiben 0j jogszabaly vagy ajanlas folytdn a panaszkezelés részletszabalyai
megvaltoztak, akkor azok hatdlydba lépését megel6zden kell az oktatast és a vizsgat
valamennyi, a panaszkezelésben akdrcsak kozvetve is érintett ligyintéz§ részére
megtartani. Az oktatdson és a vizsgéan is kiemelt hangsilyt kell fektetni a megvaltozandd
szabalyokra, kiilon kiemelve hogy eddig mi volt a helyes eljarasrend és ezutdn hogyan
kell eljarni.
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Amennyiben a Zrt-hez olyan 1j munkavallal6 1ép be, aki a panaszkezelésben érintett lehet,
szamara kotelezd oktatdst tartani, valamint a megszerzett tudasardl irasbeli vizsgdban
kételes beszamolni.

A megfelelé oktatdsért és a vizsgaztatdsért a fogyasztovédelmi ligyekért felelds
kapcsolattart6 a felelds.

4. A vizsgalat eredmény€r6l a panaszost a panaszkezelési szakérté vagy az ligyfélszolgalat
tajekoztatja.

5. A panasziigyintézés sordn, amennyiben az ilgyfél a Zrt. elsédleges valaszidval nem
elégedett, kifogassal élhet az Igazgatosignal, amely a kifogést péartatlan és elfogulatlan
modon kdteles elbirdlni, és amennyiben a kifogast megalapozottnak talalja, a panaszt
elbirdlé munkatarsat kételes a panasz ismételt elbirdldsara utasitani, a panasz elbiralasanal
figyelembe veendé irdnyvonalak meghatarozasaval.

V. A panasz felvétele

Az Ugyfelek panaszait széban és frasban is elSterjeszthetik. A panasz benyQjtdsara a Zrt. az
Ugyfelek igényeinek megfeleléen az alabbi lehetségeket biztositja:

1. Szobeli panasz esetén:

a. személyesen: 1135 Budapest, Jasz u. 66/B.
Kedden 8:00 és 16:00 éra kdzott
Csiitortokon 8:00 és 12:00 6ra kdzott

1135 Budapest, Szent Laszl6 ut 5.
Kedden 8:00 és 16:00 6ra kozott
Csiitortokon 8:00 és 12:00 bra kézott

b. telefonon: +36-1-786-0402
Hétfon 8-20 dra kozott,
Kedd - Pénteki napok kdzott 8-16:30 dra
kozotti hivasfogadasi idében

2. lIrdsbeli panasz esetén:

a. elektronikus levélben: faktor@foldana.hu
b. telefaxon: +36-1-786-04-03
c. postai Gton: 1558 Budapest, Pf.: 56.

d. személyesen vagy mds 4ltal dtadott irat \tjin a székhelyen vagy a
telephelyen

1. Az Ugyfél jogosult meghatalmazott Utjan is eljarni. Amennyiben az Ugyfél
meghatalmazott Gtjan jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyité erejii
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magéanokiratba kell foglalni, és a meghatalmazas egy eredeti vagy hitelesitett mdsolati
példanyat a panaszbejelentéshez csatolni sziikséges.

Zrt. egylttmikodik a meghatalmazottként eljarni kivand személyekkel, kérésre
tajékoztatja ligyfeleit a meghatalmazds elengedhetetlen formai és  tartalmi
kovetelményeir6l. Meghatalmazds minta a Zrt. honlapjan és az lgyfélszolgéalaton is
elérhetd.

Amennyiben a panasz irdsos formaban keriill benytjtasra, ebben az esetben a javasolt
formatum az MNB honlapjar6l letdlthetd nyomtatvany. A formanyomtatvanyt jelen
szabalyzat 1. szdmu melléklete tartalmazza. A formanyomtatvany a Zrt. ligyfélforgalom
szamara nyitva allo helyiségeiben is elhelyezésre keriil. Ugyfél nem koteles a panaszat a
formanyomtatvdnyon benyijtani, arra barmilyen szabad irdsos formatumban is lehet6sége
van.

A Zrt. erre iranyuld kérés esetén a panasz beérkezésének visszaigazolasakor irdsbeli
tajékoztatast nyljt a panaszkezelés folyamatardl. Zrt. a panaszkezelés folyamatarol szold
tajékoztatas soran kozérthetd, pontos, szakszerll €és érdemi informéciot nydjt az {ligyfél
részére.

Zrt. az elektronikus aton el6terjesztett panaszok esetén a panasz beérkezésérol
visszaigazolast kiild, és tajékoztatja az ligyfelet a panasz azonositasara szolgald adatokrol.

Zrt. elosegiti, hogy az tigyfél a panasztétel soran a kifogasait és azok indokait az adott
panaszbeadvanyban lehetdség szerint elkiilonitetten, lényegre toréen és felsorol4sszeriien
rogzitse.

A benyujtast kévetden a panasz egyedi iktatészdmot kap, amit a Zrt. panaszkezelési
nyilvantartdsaban rogzit. Amennyiben a bejelentés nem tartalmaz elég adatot az érdemi
kivizsgalashoz, a Zrt. lgyfélszolgalata elektronikus uton, telefonon vagy irasban
megkeresheti az érintett ligyfelet a tovabbi adatok bekérése céljabdl.

A panasz azonositasara szolgalé adatokat a valaszlevélben minden alkalommal régziteni
kell.

A gyorsabb ¢s hatekonyabb tgyintézés erdekeben a panasszal érintett szolgdltatastol
fliggben, a panaszkezelés céljabol az alabbi adatokat kérheti az Ugyféltol:

a) név;

b) panasszal érintett ligy azonositdja /szerz6d€sszdma;

c) lakcim, székhely, levelezési cim;

d) telefonszam,;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgéltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban 1évé, a Zrt. szaméra
rendelkezésre nem allé dokumentumok masolata;

i) meghatalmazott itjan eljaré Ugyfél esetében érvényes és hatélyos meghatalmazas;
j) a panasz kivizsgalasahoz, megvéalaszolasahoz sziikséges egyéb adat
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6,

10.

11.

A telefonon megtett panaszrol a beszélgetést az Ugyfélszolgalat munkatarsai rogzitik,
ezen esetben fel kell hivni az ligyfél figyelmét, hogy panaszarél hangfelvétel késziil,
valamint arrdl jegyz6konyvet (a panasz-bejelentd nyomtatvéany kitsltésével) vesznek fel.

Telefonon kézdlt szébeli panasz esetén fel kell hivni az iigyfél figyelmét, hogy panaszarol
hangfelvétel késziil. A telefonon kozolt panaszokrol késziilt hangfelvételt 5 évig meg kell
Orizni. Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrd] készitett hitelesitett
jegyz6konyvet, erre vonatkozoéan is fel kell hivni a figyelmét, tigyfél ezirdnyt kérését
azonnal is eldterjesztheti a telefonbeszélgetés soran, illetve a késébbiekben is barmilyen a
panasz megtételére is szolgald csatorndn.

Szobeli panasz esetén a Zrt. fel kell, hogy hivja az ligyfél figyelmét a panaszkezelési
szabalyzat elérhetdségére, amely tartalmazza a panaszkezelés folyamatira vonatkozd
informacidkat is.

A telefonos és barmilyen egyéb iligyintézés soran a Hpt. banktitokra vonatkozd
rendelkezéseit be kell tartani, ennek megfeleléen a panasz intézését megelézéen a
panaszos ugyfelet — jogi személy esetén cégadatok, természetes személy esetén név,
sziiletési adatok, és az ligyazonosité bekérésével — be kell azonositani. Ha a panaszos az
adatokat nem kivanja megadni, ugy kizarélag altalnos tajékoztatis adhaté a telefonald
reszere.

A panaszt benyujté Ugyfél adatait a Foldana Pénziigyi Zrt. az Eurdpai Parlament és a
Tanacs (EU) 2016/679 rendelete a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése
tekintetében t6rténd védelmérél és az ilyen adatok szabad 4dramldsardl, valamint a
95/46/EK rendelet hatalyon kiviil helyezésérdl (GDPR), és az informécios dnrendelkezési
jogrol és az informaciészabadsagrol sz6lo 2011. évi CXIL torvény rendelkezéseinek
megfeleléen kezeli. Az adatkezelési tdjékoztaté a Tarsasdg honlapjan elérhetd és a
kezelhetd személyes adatok korét, a kezelés céljat és idStartamat és valamennyi egyéb
relevans szabalyozast teljes koriien tartalmaz.

Az lgyfél a panaszbejelentés sordn koteles meghatirozni a panasz okét, illetve szikség
szerint a panasz orvosldsaként elvart intézkedést, igényt.

A panasziigyintézesi eljaras az ligyfél kérelmére indult eljaras, ezért a sziikséges adatainak
kezeléséhez valo hozzajarulasit a Zrt. az Avtv. 3. § (6) bekezdése alapjan vélelmezi. Az
ligyfel panasziigyintézési eljards sordn torténd adatszolgéltatésa onkéntes, a megadott
adatok kezeléséhez torténé hozzajarulasat tehat az adatok kozlésével a Zrt. megadottnak
tekinti. A megadott adatok valosagtartalmaért az tigyfél a felelds. Az adatkezelés célja
kizarolag az Ugyfél éltal bejelentett és panasznak mindsiilé tigy feliilvizsgalata, annak
eredményerél az ligyfél, valamint a jogszabdlyban foglalt esetekben az érintett hatésag
tajékoztatasa.

VI. A panasz rogzitése

Az elGterjesztett panaszt a Zrt. minden esetben a panaszkezelési nyilvantartésba veszi a
Zrt. Adatkezelési Szabdlyzatdnak megfelelden.
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2. Személyesen benyujtott panasz esetén a panaszos megkapja az altala benyujtott irdsbeli
panasz vagy szoban eldterjesztett panasz irasbeli rogzitését tartalmazé nyomtatvany egy,
az atvétel igazolasaval ellatott masolati példanyat.

3. Ha az tigyfél telefonon vagy szoban teszi meg a panaszat, a Zrt. munkatarsa errdl is kiallit
egy erre a célra szolgalé nyomtatvinyt. A nem személyesen, vagy egyébként nem a
benyujtasi jogosultsag megallapitasara alkalmas modon tdrténd benyujtas esetén a Zrt.
kérheti a panasz benyujtadsanak utélagos megerdsitését.

4. A panaszokrol, valamint jogos panasz esetén az azok rendezését, megoldasat szolgdld
intézkedésekrol a Zrt. nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:

a. apanasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjeldlését;

b. a panasz benyujtasanak idépontjat;

c. a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirdsat, elutasitds esetén
annak indokét;

d. az intézkedés teljesitésének hataridejét €s a végrehajtasért felelds személy/szervezeti
egység megnevezesét;

e. apanaszra adott valaszlevél postéra adasanak datumat.

A panaszt és az arra adott valaszt a Zrt. 5 (6t) évig koteles megorizni.

Panaszok hatékony kezelésének ellendrzése a pénziigyi véllalkozésnél a mindenkori kamarai
jogi el6adé feladata, aki megfelelé szaktuddssal rendelkezik. Amennyiben a Tarsasagnal
egyidejiileg tobb jogi eldadd kerill alkalmazasra, akkor ki kell jel6lni, kinek a feladata az
ellendrzési folyamat elvégzése. A nyilvantartas naprakész vezetésének ellendrzese a bejévo e-
maileken és leveleken keresztil mindig az adott honap 25. napjaig, hogy az esetleges
mulasztasok feltarasa esetén is azok kijavitasa és a megfeleld hataridoben torténd
panaszvalasz megtorténhessen (ellendrzési feladata a panasznyilvantartas teljeskort
ellendrzése). Az ellenérzés magaban fogalja a megbizasos koveteléskezelést végz0 gazdasagi
tarsasdg 4ltal tovabbitott nyilvantartas ellenérzését is. Az ellendrzést végzonek kiilon
figyelmet kell forditania, hogy az {igyintéz6k a visszaigazold e-mail kiilldését betartottdk-e, a
bejovd e-maileknél kiilon is ellendrizni kell, hogy annak ,parja” megvan-e, azaz a
visszaigazold e-mail kikiildése megtortént. Kiemelten kell ellendrizni tovabba, hogy a panasz
azonositasara szolgal6 adatok a valaszlevélben rogzitésre keriiltek-e.

VII. A panasziigy intézése, jogorvoslatok

1. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem kerill felszamitdsra. A panasz
kivizsgalasa az Osszes vonatkozd korilmény figyelembevételével, illetve a Zrt.
rendelkezésére 4116 és az Ugyfél éltal ezen feliil benyujtott dokumentumok alapjn
torténik. A Zrt. fogyasztdi panasz esetén a panaszkezelés soran ugy jar el, hogy a
koriilmények altal adott lehetdségekhez mérten elkertilje a fogyasztoi jogvita kialakulasat.

A Zrt. a panaszkezelést egyenletes szinvonalon biztositja az ligyféllel fennallé kapcsolat
teljes tartama alatt, ennek érdekében az egylittmiik6dd, rugalmas, segit6kész, empatikus
szolgdltatdi magatartasra torekszik a jogviszony létrejottét megeldzden, a jogviszony
fennallasa alatt, és annak megszinését kvetden felmeriilé problémak, panaszok kezelése
soran is.
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2. A panasz kivizsgaldsa sordn a Zrt. vizsgalja, hogy a panaszt az arra jogosult személy
nyujtotta-e be, a bejelentés panasznak tekintheté-e vagy esetleg més Jellegl bejelentésnek
(pl. méltanyossagi kérelem, dltaldnos t4jékoztatas kérés), illetve az Ugyfél megadott-e
minden sziikséges adatot a panasz kivizsgalasahoz.

Zrt. a személyes ligyintézés alkalmaval — ez irdnya kérés esetén — elegendd idét és
nyugodt koriilményeket biztosit az ligyfél részére a panaszkezelési szabalyzat
attanulmanyozasara,

Zrt. a panaszok kivizsgaldsa sordn — az tigyfél erre vonatkozd kifejezett kérésére —
tajékoztatja az tgyfelet a vizsgalat 4llasarol.

Zrt. a valaszadas sordn egyértelmilien rogziti a valaszlevélben a panasz azonositisara
szolgald adatot, a panasz érkezésének iddpontjat, valamint mellékletek csatoldsa esetén
azok felsorolasat, egyértelmii megjeldlését.

3. Szébeli panasz

A Zrt. a szobeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal
megvizsgalja, €s lehetdség szerint orvosolja. A Zrt. a telefonon kozslt szébeli panasz
esetén az inditott hivés sikeres felépiilésének idépontjatdl szamitott 5 (6t) percen beliili, az
tigyfélszolgalati ligyint€zé €lhangos bejelentkezése érdekében tigy jar el, ahogy az az
adott helyzetben altalaban elvérhat6. A Zrt. a jelen Panaszkezelési Szabalyzatban
megjeldlt telefonszamon kozolt szobeli panaszrél hangfelvételt készit, és a hangfelvételt
az Adatkezelési Téjékoztatéjaban és a 66/2021. (XII. 20.) szami MNB rendeletben
meghatarozott 1dotartam1g, 5 (6t) évig megbrzi, erre a telefonbeszélgetés elején a Zrt.
tigyintézéje felhivia az Ugyfél figyelmét. Az Ugyfel kérésére a Zrt. biztositja a
hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen — Ugyfél kérésének megfelelden —
rendelkezésre bocsatia a hangfelvételrsl készitett hitelesitett jegyzbkonyvet vagy a
hangfelvétel masolatat.

Ha az Ugyfél a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, a Zrt. a panaszrél €s az azzal kapcsolatos allaspontjérdl
jegyzOkonyvet vesz fel, melyet a jelenlévé Ugyfél — igazolva az 4ltala eléadottakkal valo
egyezést — alair. A Zrt. a jegyzO8konyv egy masolati példanyéat a személyesen kozolt
sz6beli panasz esetén az Ugyfélnek 4tadja, telefonon kozélt szdbeli panasz esetén a
panaszra adott, indokoldssal ellatott valasszal egyiitt az Ugyfélnek a panasz kozlését
kovetd 30 (harminc) naptéari napon beliil megktildi.

Amennyiben a panaszrél a Tarsasdg jegyz6konyvet készit, a jegyzOkonyv legalabb az
alabbiakat tartalmazza:

a) az Ugyfél neve;

b) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

c) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, modja;

d) az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi
kifogas teljes koriien kivizsgéalasra keriiljén;

e) a panasszal érintett szerz8dés szdma, iigytd] fliggden hitelszam;

f) az Ugyfél 4ltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;
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g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges — telefonon k6zolt
szobeli

panasz kivételével — a jegyzOkonyvet felvevé személy és az ligyfél aldirasa;

h) a jegyzékonyv felvételének helye, ideje;

1) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime.al érintett szolgaltatd neve és cime.

4. Trésbeli panasz:

Az irdsbeli panaszt a Zrt. 30 (harminc) napon beliil koteles irdsban megvalaszolni. A panaszt
elutasité allaspontjat a Zrt. pontos, kozérthetd és egyértelm modon indokolni kételes.

Amennyiben az tigyfél a panaszat elektronikus Uton terjeszti el6, azonban az elektronikus
valaszaddas jogszabalyi feltételei nem allnak fenn, a Zrt. a panasz megvalaszolasat megeldzden
a panasz érkezésének csatorndjan tdjékoztatja az ligyfelet, hogy a vélaszat postai titon kiildi
meg

A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vesz részt a Zrt. olyan alkalmazottja, aki a
sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett. A panasziigyintézés nyelve a magyar.

A panasziigyintézéssel foglalkozé munkatarsak széleskorli, alapos szakmai ismeretekkel és a
panaszkezelési munkahoz sziikséges készségekkel és képességekkel rendelkeznek. Az tigyfél
panaszanak kezelése sordn érdemi, a panaszban megfogalmazott valamennyi kifogds —
tovabba lehetdség szerint a kifogasokkal kapcsolatos kérések és kérdések megvalaszolasara
kell torekedni. A panaszvalasz sordn egyszerll és kdnnyen érthetd nyelvezetet hasznéalva kell
kommunikalni.

Ha nem adhat6 valasz a jogszabaly altal eldirt hataridon beliil, a Zrt. a késedelem okardl a
tudomasszerzést kovetden haladéktalanul tdjékoztatja az tligyfelet, és lehetéség szerint
megjelolve egyuttal a vizsgalat befejezésének varhato iddpontjat.

A Zrt. a panaszra adott, papir alapt valasz sikertelen kézbesitését kovetden, a
nyilvantartasaban szereplé cimre egy alkalommal ismételten megkisérli a valaszlevél
kézbesitését a rendelkezésre allé adatok alapjan elérhetd fogyaszto részére.

5. Ha az ligyfél ugy itéli meg, hogy a Zrt. nem megfelelden kezelte panaszat, tajékoztatja
arr6l, hogy az alabbi szervezetekhez fordulhat:

- Pénziigyi Békéltetd Testilet (a szerz6dés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzOdésszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén, amennyiben fogyasztonak
mindstil)

levelezési cime: 1525 Budapest, Pf.: 172.

telefon: 06-80/203-776

e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

személyes ligyfélszolgalat cime: 1122 Budapest Krisztina krt. 6.
a kérelem formanyomtatvanyanak elektronikus elérhet6sége:
https://www.mnb.hu/fogvasztovedelem/panaszomvan/formanvyo

mtatvanyok)

- Magyar Nemzeti Bank Ueyfélkapcsolati Informdciés Kézpont
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( Magyar Nemzeti Bankrol sz616 térvényben meghatérozott
fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésének kivizsgélasa esetén)

személyes ligyfélszolgalat cime: 1122 Budapest Krisztina krt. 6.
levelezési cime: Magyar Nemzeti Bank, 1850 Budapest

telefon: 06- 80/203-776

e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

a kérelem formanyomtatvanyanak elektronikus elérhetésége:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszomvan/formanyo

mtatvanyok):

- Zrt. székhelye szerint illetékes jarasbirésig (www.birosag.hu),
amennyiben a panasz vonatkozésédban nem mindsiil fogyasztonak

A Zrt. a panasz elutasitisa esetén nyfijtandd jogorvoslati tajékoztatas soran arrdl is
tajékoztatast nydjt a fogyasztonak mindsiilé tigyfél részére, hogy a Pénziigyi Békéltetd
Testiilet mely esetekben hozhat aldvetési nyilatkozat hiinyadban is kotelezést
tartalmaz6 hatarozatot.

VIII. A panasziigyintézéssel kapcsolatos utélagos teendék

A Zrt. a panaszok nyilvéntartasat oly modon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas
legyen panasziigyi statisztikdk és kimutatdsok készitésére is, amelyek célja tSbbek
kozott a panasziigyintézés hatékonysiganak mérése.

. Amennyiben a vonatkozd jogszabélyi elbirdsok, az azokkal &sszefliggd feliigyeleti
szabalyozo6 eszk6zok, iranymutatisok és ajanlasok nem véltoznak a fogyasztovédelmi
tigyekeért felel6s kapcsolattartd koteles évente kétszer, a kotelezben megtartott
oktatdsok és vizsgdkat kovet§ honap 15. napjaig (azaz jilius és januar 15-éig) a
pénziigyi vallalkozas panaszkezelési szabalyzatdnak betartasat ellen6rizni, valamint
ezen ellenbrzés eredményérdl — amennyiben az sziikséges, azaz barmilyen intézkedés
megtetele javasolt — irasbeli jelentést késziteni az igazgatésdg részére. Az irasbeli
jelentésnek sziikséges esetén tartalmaznia kell a sziikséges intézkedéseket, ideértve a
panaszkezelési szabdlyzat esetleges modositasait is.

Amennyiben a vonatkozd jogszabdlyi elbirdsok, az azokkal dsszefliggd feliigyeleti
szabalyozd eszkozok, iranymutatisok és ajanlasok véltoznak, a fogyasztdvédelmi
ligyekért felelds kapcsolattarté koteles a valtozasok hatalyba 1épését kévets méasodik
hénap 15. napjdig a pénziigyi vallalkozds panaszkezelési eljarasanak gyakorlatat
ellendrizni, kiilonds tekintettel, hogy az tigyintéz6k a valtozésoknak megfeleld eljardsa
a szabalyzassal Osszhangban van-e. Az ellen6rzés eredményérél — amennyiben az
sziikséges, azaz barmilyen intézkedés megtétele javasolt — irasbeli jelentést készit az
igazgatésag részére. Az irasbeli jelentésnek sziikséges esetén tartalmaznia kell a
sziikseges intézkedéseket, ideértve a panaszkezelési szabalyzat esetleges modositasait
is.

A fogyasztovédelmi ligyekért felelés kapcsolattartd folyamatosan biztositja, hogy a
panaszkezelési szabdlyzat a jogszabalyoknak, az ajanldsoknak és a pénzigyi
vallalkozas bels6 szabalyzati eszkézeinek megfelel, és ezaltal biztositja, hogy a
panaszkezelés magas szinvonalon, az iigyfelek érdekei védelmének szem elbtt
tartasaval torténjen.
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3. A panaszokkal kapcsolatos irasban rogzitett dokumentumokat a Zrt. 6t évig 6rzi meg,
és azt az MNB Feliigyelete kérésére bemutatja.

A Zrt. panasziigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét sajat  izletpolitikdjanak
fogyasztévédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.

IX. Zaradék

Jelen Panaszkezelési szabdlyzatot az Igazgatdsdg 2022. november 30-an fogadta el az
1/2022.11.30. szdm hatarozatéval. :

Budapest, 2022. november 30.

Targyszavas keresés

A panasziigyintézést ellatd szakmai teriilet
meghatarozasa, 4. oldal

A Szabdlyzat alanyi hatalya, 2. oldal
A Szabalyzat targyi hatalya, 2. oldal

A Szabalyzattal kapcsolatban 4116 tarsaséagi iratok,
2. oldal

A Szabdlyzattal kapcsolatban 1év6 jogszabalyi
kornyezet, egyeb szabalyozdk, 2. oldal

I. Alapelvek, 2. oldal

II. A panasz, 3. oldal

III. A panaszos, 4. oldal

V. A panasz felvétele, 5. oldal

VI. A panasz rogzitése, 7. oldal

VIL A panaszlgy intézése, jogorvoslatok, 7. oldal

VIIIL A panasziigyintézéssel kapcsolatos utdlagos
teendok, 10. oldal
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Panaszkezelési Szabdlyzat

1. szami melléklet

A PENZUGYI SZERVEZETHEZ
BENYUJTANDO PANASZ
Pénziigyi szolgaltatéval kapcsolatos vitak rendezésére

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Felek adatai:

Név:

Szerzédésszam/iigyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési

cim:

Telefonszam:

Ertesités modja (levél,

email):

Csatolt dokumentumok (pl.
szamla, szerzddes, képviseld

meghatalmazésa)

Panasziigyintézés helye (pl. fiktelep, kozpont, székhely, kozvetitd):*

*személyesen tett panasz esetén
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Panaszkezelési Szabalyzat

Ugyfél panasza és igénye

Panasztétel idopontja a pénziigyi szervezetnél (személyesen tett panasz esetén):

[A pénziigyi szervezetnek megkiildétt panaszt célszerii tértivevényes és ajanlott
kiildeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek a panasz kézhezvételét
kovetoen 30 nap all rendelkezésére, hogy az iigyet érdemben megvizsgilja és a panasszal
kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit indoklassal ellatva az iigyfélnek irasban
megkiildje.]

Panaszolt szolgaltatastipus

1. lakashitel, stb.):

Panasz oka:

O o

(i |

Nem nyujtottak szolgaltatast

Nem a megfelelé szolgaltatast
nyujtottak
Késedelmesen nyujtottak a
szolgaltatast

A szolgéltatist nem megfeleléen
nyljtottak

A szolgaltatast megsziintették

Kéra keletkezett

Nem volt megelégedve az
lgyintézés koriilményeivel

Téves tajékoztatast nyljtottak
Hianyosan tajékoztattak

Egy¢b tipusu panasz megnevezese:

O O

Dij/kéltség/kamat  valtoztatasaval
nem ért egyet

Jarulékos koltségekkel nem ért
egyet

Egyéb szerzddéses
nem ért egyet
Kartérités dsszegével nem ért egyet
A kértéritést visszautasitottak

Nem megfeleld kartéritést
nyujtottak

Szerzddés felmondasa

Egyéb panasza van

feltételekkel
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Panaszkezelési Szabalyzat

A panasz részletes leirasa:

[Kérjiik egyes kifogdsainak elkiilonitetten torténd rogzitését annak érdekében, hogy a
panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra keriiljon. |

Kelt:
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Panaszkezelési Szabdlyzat

Alairas:

Foldana Pénziigyi Zrt.
Székhely: 1135 Budapest Jasz u. 66/b; Levelezési cim: 1558 Budapest Pf.: 56
R : 06-1-786-04-02; FAX: 06-1-786-04-03; E-mail: faktor@foldana.hu

16



