Panaszkezelési Szabalyzat

a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol sz616 2013. évi CCXXXVII. torvény, illetve
a pénzligyi szervezetek panaszkezelésre vonatkozé szabalyokrol szol6 28/2014. (VIIL.23.)
MNB rendelet alapjan a Financial Consulting Zrt. (Tarsasag) mint a Hpt. szerinti fliggetlen
kozvetitd az alabbi panaszkezelési szabalyzatot teszi kdzzé

A jelen szabdlyzat keretében a panasz:

az tigyfélnek, a Tarsasag — szerz6déskotést megel6z0, vagy a szerz0dés megkdtésével, a Tarsasdgnak a
szerzodés alatti a szerzodésnek a Tarsasag részérol torténd teljesitésével, valamint a szerzodéses
jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetden a szerzodéssel dsszefliggd — tevékenységét vagy
mulasztasat érint6 kifogasa

I. A panasz bejelentésének modjai a Tarsasag felé

1. Szébeli panasz esetén:

a) személyesen: 2161 Csomad, Levente utca 14/A

aa) a panasziigyintézés: helye 2161 Csomad, Levente utca 14/A és a nyitvatartasi idé
ab) ennek hianyaban a székhely és a nyitvatartasi idé

b) telefonon: 06-30/290-2984

ba) telefonszam és

bb) hivasfogadasi id6: minden munkanapon 10 — 12 6raig, hétfon 8 - 20 oraig.

2. irasbeli panasz esetén:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat utjan,
b) postai uton: 2161 Csomad, Levente utca 14/A
¢) elektronikus levélben kapesolat@fcon.hu

3. Az ligyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan is. Amennyiben az iigyfél meghatalmazott utjan jar el, a
meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyitd erejii maganokiratba kell foglalni.

I1. A panasz kivizsgalasa
A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dijat a Tarsasag nem szamolhat fel. A panaszokat a
Tarsasag az 6sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével vizsgalja ki.

1. Szébeli panasz

1.1. A szobeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt a Tarsasag azonnal megvizsgalja, és
lehet6ség szerint orvosolja. A Tarsasag a telefonon k6zolt szobeli panasz esetén az inditott hivas
sikeres felépiilésének idépontjatol szamitott 6t percen beliili, az ligyfélszolgalati ligyintéz6 éléhangos
bejelentkezése érdekében ugy jar el, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhat6. Ha a

panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag jegyzokonyvet vesz fel.

1.2. A telefonos beszélgetésekrol, a telefonon torténd panaszkezelésrol hangfelvétel késziil, amelyet a
Tarsasag 5 (6t) évig megoriz. Errdl a panaszt tevot a telefonos ligyintézés kezdetekor tajékoztatjak.

1.3. A panaszt tevd kérésére a Tarsasag biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet.

1.4. Ha a panaszt tevo a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel.

1.5. A jegyzOkdnyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén a Tarsasag a
panaszt tevonek kozvetleniil adja at, mig telefonon ko6zolt szobeli panasz esetén a panaszra adott



valasszal egylitt a panaszt tevonek kiildi meg az altala megadott postazasi cimre. Ebben az esetben a
panaszra adott, indokolassal ellatott valaszt a kozlést kvetd 30 naptari napon kiildi meg a Tarsasag.
1.6. Amennyiben jogszabaly jegyzokonyv készitését irja eld, a jegyzokonyv legalabb az alabbiakat
tartalmazza:

a) az uigyfél neve,

b) az ligyfél lakcime, sz€khelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

¢) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

d) az ligyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az iigyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes kortien
kivizsgalasra kertiljon,

e) a panasszal érintett szerz0dés szama, ligytol fliggden tigyfélszam, illetve a tag pénztari azonositoja,
/) az igyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, - telefonon k6z6lt szobeli panasz
kivételével - a jegyzOkonyvet felvevo személy és az iigyfél alairasa,

h) a jegyzokonyv felvételének helye, ideje és

i) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime.

2. [rasbeli panasz:
2.1. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kovetd 30
naptari napon beliil kiildi meg a Téarsasag a panaszt tevonek.

I11. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

1. A Tarsasag a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkezo adatokat kérheti a panaszt tevotol:
a) neve,

b) szerzdésszam, iigyfélszam, illetve pénztari azonosito,

¢) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités modja,

/) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirésa, oka,

h) tgyfél igénye,

i) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az tigyfél birtokéban 1év6 olyan dokumentumok masolata,
amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,

Jj) meghatalmazott utjan eljaro tigyfél esetében érvényes meghatalmazas €s

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

2. A panaszt benyujtd6 iligyfél adatait az informacios Onrendelkezési jogrol ¢és az
informéacidszabadsagrol szolo 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelden kezeli a
Téarsasag.

IV. Panaszkezeléshez fiiz6do tajékoztatasi kotelezettség

1. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hatarido
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiilo iigyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénziigyi Békélteto Testiilet (a szerzodés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival €s
megsziinésével, tovabba a szerzodésszegéssel €s annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén):
Pénziigyi Békélteto Testiilet

Levélcim 4ltalanos tigyekben: Pénziigyi Békélteto Testiilet H-1525 Budapest Pf.:172.

Levélcim elszamolassal, szerzodésmodosulassal kapcsolatos ligyekben: Pénziigyi Békéltetd Testiilet-
1539 Budapest Pf.: 670.

Ugyfélszolgalat cime: 1013. Budapest, Krisztina krt. 39.



Telefon: +36-80-203-776
E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

b) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont:
Magyar Nemzeti Bank (Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont)
Cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39. (Krisztina Plaza)
Kozponti levélcim: 1534 Budapest BKKP Postafiok: 777.
Ugyfélszolgalat telefonszama: 06-80/203-776-o0s zold szam
E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Web: www.mnb.hu/fogyasztovedelem

¢) birésag.

2. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos térvényi valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsiilé ligyfél birosaghoz fordulhat.

3. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos térvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztot a Tarsasag tajékoztatja arrdl, hogy kérelmére a
Pénziigyi Békeéltetd Testiilet, illetve a Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont el6tt megindithato eljaras
alapjaul szolgalo kérelem nyomtatvany megkiildését igényelheti.

V. A panasz nyilvantartisa

1. A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekr6l a Tarsasag
nyilvantartast vezet, amely tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez0 esemény vagy tény megjelolését,

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

¢) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak

indokat,

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelos személy megnevezését,

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

2. A panaszt és az arra adott valaszt 5 (6t) évig Orizi meg a Tarsasag és azt az MNB kérésére
bemutatja.

A Tarsasag a fogyasztovédelmi ligyekben fogyasztovédelmi ligyekért felel6s kiilon kapcsolattartd
személyt nem jelol ki.

A Téarsasag kijelenti, hogy a hitelintézetekrol és a pénziigyi vallalkozasokrol szol6 2013. évi
CCXXXVIL torvény 288. § (1) bekezdése értelmében azokat a panaszokat, melyet a Tarsasag
magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkoznak, sajat maga kezeli.

Felhivjuk a figyelmet, hogy a térvényi rendelkezések alapjan fogyasztd: az 6nallo foglalkozasan €s
gazdasagi tevékenységén kiviil eso célok érdekében eljard természetes személy.

Nem mindsiil fogyasztonak, ezért a Pénziigyi Békeéltetd Testiilet eljarasat sem kezdeményezheti az
egyéni vallalkozo, egyéni cég, gazdasagi tarsasag, jogi személyek, jogi személyiség nélkiili
szervezetek, tarsashazak.



A jelen szabélyzatban nem szabalyozott kérdésekben szolgiltaté Uzletszabalyzata és a vonatkozo
jogszabalyok iranyadoak.

2022. 01. 01.



