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I. Szabalyozasi kornyezet

A CARION Finanszirozasi Centrum Zartkoériien Mikodé Részvénytarsasag (Cg.: 01-10-045700,
székhely: 1023 Budapest, Bécsi ut 25., a tovabbiakban: ,, Tarsasag”) az ugyfelek panaszainak
kezelése soran a hatalyos jogszabalyok rendelkezései alapjan, az ott meghatarozottak szerint jar el.

Jelen szabalyzat rogziti azon clveket és gyakorlatokat, melyeket a Tarsasdg az ugyfelek panaszai
hatékony és gyors kezelése érdekében alkalmaz, tovabba a panasz-tigyintézési tevékenységének
kialakitisa és gyakorlisa sordn szem elStt tart. Jelen szabdlyzat tartalmazza a panaszkezelési
nyilvantartas vezetésének szabdlyait is.

Kapcsolédé jogszabalyok:

a) 2013. évi CCXXXVII. térvény a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol;

b) 66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet az egyes pénzigyi szervezetek panaszkezelésének
formajara és médjara vonatkozé részletes szabalyokrol,

c) 1997. évi CLV. torvény a fogyasztévédelemrdl;

d) 435/2016. (XII. 16.) Kormanyrendelet a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi
intézmények, az elektronikuspénz-kibocsaté intézmények, az utalvanykibocsaték, a
pénzigyi intézmények és a fuggetlen pénzligyi szolgaltatds kozvetit6k panaszkezelésének
cljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzatdval kapcsolatos részletes szabalyokrol.

A Tarsasag a szabalyzat kidolgozasa soran figyelembe vett tovabba
* a Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (XI.25.)) szamu ajanlasit a pénziigyi szervezetek
panaszkezelésérdl, amely alapjan

a) pénziigyi szervezet: az MNB tv. 39. §-aban felsorolt jogszabalyok hatalya ald tartozé
személy vagy szervezet;

b) zgyfél: az a természetes vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkezd
szervezet, amely a pénziigyl szervezet magatartasira, tevékenységére vagy
mulasztasara vonatkozo6 panaszat szoban vagy frasban kozli;

C) panasg: a pénzugyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozd szabalyokrol szélo
mindenkor hatdlyos MNB rendeletben meghatarozott kifogas.

II. Hataly
2.1. Targyi és alanyi hataly

Jelen szabalyzat kiterjed a Tarsasag alaptevékenységét meghatirozé pénzkolesén nyujtasi és
pénzigyi lizing tevékenységhez kapcsolédd panasziigyek kezelésére a panaszigyintézésben
kozvetleniil és kdzvetetten résztvevd szervezeti egységek munkatarsai altal.

2.2. Id6beli hataly

Jelen szabalyzat 2023. majus 03. napjatdl 1ép hatalyba. A hatalyba 1épéssel egyidejtileg hatalyat veszti
mindazon belsé szabalyzat és eljarasi rend, amelynek targya jelen szabélyzat targyaval egyezd.
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III.  Alapelvek

A Tarsasag az tgyfelek panaszainak kezelése soran a hatalyos jogszabalyok rendelkezései alapjan,
az azokban meghatarozott koételezettségek betartasaval jar el. A hatalyos jogi rendelkezések
azonban nem tartalmazzak teljeskérden azokat a szempontokat, amelyeket a Tarsasdg a piaci
gyakorlatban kialakit, és mikddésében alkalmaz tigyfelei igényeinek magasabb szintd kielégitése,
valamint sajat munkaja hatékonyabb megszervezése érdekében.

E szabalyzat azokat az elveket és gyakorlatokat tartalmazza, amelyeket a Tarsasag kévetendd piaci
gyakorlatként elismer és amelyet nem kizardlag jogszabalyi kotelezettség alapjan, hanem 6nként, az
tgyfelek megelégedésére a sikeres panasziigyintézés altalanosan elfogadott egységes mércéjeként
kovet.

A felmerilt panaszok fontos ismereteket hordoznak a Tarsasag szamara, melyre tekintettel ezen
panaszok kezelésének, kivizsgalasanak, elemzésének és értékelésének rendjét szervesen beépitette
a tevékenységébe.

A Tarsasag a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkilénboztetés nélkil, egyenlSen,
egyezd eljaras keretében és szabalyai szerint kezeli.

A Tarsasag torekszik az tgyféllel vald egylttmikédésre, tovabbd a rugalmas, segitékész és
empatikus banasmoédra az Ugyféllel fennallé kapcsolat idétartama és megszinése soran, tovabba a
panaszkezelés teljes folyamata soran, igy a panasztételkor, a panasz kivizsgalasa soran, valamint a
valaszadast kévetben is.

A Tarsasag a panaszok kezelése soran az ligyfél szerz6désbdl eredd jogaira és kotelezettségeire
vonatkozéan a johiszemiség és tisztesség, valamint az adott helyzetben altalaban elvarhaté
magatartas kvetelményének jogszabalyban régzitett altalanos kereteit szem el6tt tartva jar el.

A Tarsasag a panaszokat olyan szellemben kezeli, hogy azaltal képes legyen megelézni, illetve
felismerni és megfeleléen kezelni az Ugyfél és a Tarsasag kozott esetlegesen felmeriilé tovabbi
érdekellentétet annak érdekében, hogy az elhuz6do, elmélyils jogvita elkeriilhetd legyen.

A Tarsasag a panaszkezelés soran a transzparencia elvét kovetve jar el annak érdekében, hogy az
Ugyfél a szolgaltatas igénybevétele kapcsan felmeriild kifogasaval 6sszefliggésben megfelel6 id6ben
megkapja a megfelel6 informaciot és tajékoztatast, illetve jogos igényét érvényesithesse, valamint a
jogorvoslati lehet6ségét kimerithesse. Ezen elv érvényestilése érdekében a Tarsasag a panaszok
kezelését megel6zéen és annak soran egyarant fokozottan biztositja a kozérthetéséget, az
atlathatésagot, valamint a kiszamithatdsagot.

A Tarsasag az aranyossag clvének megfelelSen, tevékenysége jellegét figyelembe véve 6nallé
panaszkezelési szervezeti egységet nem muikodtet. A panaszok tisztességes kivizsgaldsa, valamint a
lehetséges Osszeférhetetlensége azonositasa és enyhitése érdekében azonban, fogyasztévédelmi
tgyekért felel6s kapcsolattartot nevezett ki.

A fogyasztévédelmi tigyekért felel6s kapcsolattartd biztositja és ellenérzi a panaszok hatékony
kezelésének menetét, tovabba a szitkséges belsé informacidéaramlast, valamint a megfelel§
nyilvantartast és adatszolgaltatast.

Jelen szabalyzat a Tarsasag székhelyén (1023 Budapest, Bécsi ut 25.) kifiiggesztve, illetve a honlapon
(http://www.carionhitelLhu) tekintheté meg.
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IV. Panasz

A Tarsasag teljeskOrtien kivizsgalja és megvalaszolja az tgyfélnek szerz6déskotést megel6z6 vagy a
szerz6dés megkotésével, a szerzédés fennallasa alatti, a Tarsasag részérdl torténd teljesitéssel,
valamint a szerzédéses jogviszony megszinésével, illetve azt kovetden a szerzédéssel, illetve a
tagsagi jogviszonnyal 6sszefiiged — magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogasat
(a tovabbiakban: ,,panasz”).

Amennyiben a panasz kivizsgalasdhoz a Tarsasagnak az ugyfélnél rendelkezésre allo tovabbi
informaciora van sziiksége, haladéktalanul felveszi az tigyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azt.

A Tarsasag a honlapjan elérhet6vé teszi a panasz benyujtasahoz a Magyar Nemzeti Bank (a
tovabbiakban: ,,MNB”) dltal a honlapjan kézzétett nyomtatvanyt, valamint sajat Panaszbejelentd
lapjatis (1. Melléklet). A Tarsasag az ettdl eltér6 formaban benyujtott irasbeli panaszt is befogadja.

A Tarsasag az MNB altal készitett

* 2 pénziigyi panaszokra vonatkoz6 Pénziigyi Navigator Fiizetet', és

= a,Fogyaszt6i panasz” elnevezést formanyomtatvany” is
elérhetévé teszi az tgyfelek szamara nyitva allé helyiségeiben, valamint a honlapjan az MNB
honlapjara mutat6 hiperhivatkozassal.

Nem mindéstl panasznak, ha az tgyfél a Tarsasagtol altalanos tajékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast igényel.

V. A panasz bejelentésének modjai
5.1. Szobeli panasz

Az tgyfél szébeli panaszt tehet
a) személyesen vagy
b) telefonon.

5.2. Irasbeli panasz

Az tgytél irasbeli panaszt tehet
a) személyesen vagy mas altal atadott irat utjan;
b) postai uton (levelezési cim megjelélésével);
c) eclektronikus levélben (elektronikus levelezési cim megjel6lésével).

A Tarsasag az eclektronikus uton elSterjesztett panaszok esetén a panasz beérkezésérol
visszaigazolast kuld, és tajékoztatja az tgyfelet a panasz azonositasira szolgalé adatokrol, és a
panaszkezelés folyamatarol.

5.3. Eljaras meghatalmazott Gtjan

Az tgyfél eljarhat meghatalmazott dtjan. Amennyiben az tgyfél meghatalmazott utjan jar el, a
meghatalmazast kézokiratba vagy teljes bizonyitéerejd maganokiratba kell foglalni.

Meghatalmazas minta, és a meghatalmazas elengedhetetlen formai és tartalmi kévetelményeirdl szol
tajékoztatas jelen szabalyzat 2. Mellékletében taldlhato.

Uhttps://www.mnb.hu/letoltes/mittegyunkpenzugyinc.pdf.

2 https://www.mnb.hu/letoltes /fogyasztoi-panasz-szolgaltatonak-20180904-1.pdf
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VI. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért killon dij nem szamolhaté fel. A panasz kivizsgalasa az
Osszes lényeges informdcié és dokumentum beszerzése és megvizsgalasa, figyelembevételével
torténik ideértve sziikség esetén az eljard tgyintézd, illetve kdzvetitd nyilatkozatat is. A Tarsasag a
panaszkezelés folyamatarol szolo tajékoztatas soran kozérthets, pontos, szakszerd és érdemi — a
jogszabalyi el6irdsoknak megfelel§ — informaciét nyujt az tgytél részére.

A Tarsasagnal a panaszkezelés magyar nyelven toérténik.

A korabbi, érdemben megvalaszolt panasz tartalmaval azonos tartalmu, ugyanazon fogyaszté altal
tett, ismételt, 4j informaciét nem tartalmazé panasz, valamint az azonosithatatlan személy altal tett
fogyasztoi panasz kivizsgalasat a Tarsasag mell6zi.

6.1. Szébeli panasz kivizsgalasa

A szébeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt a Tarsasag azonnal megvizsgalja, és
lehetSség szerint orvosolja. A telefonon kézoélt szébeli panasz esetén az tigytélszolgalati tigyintézs
él6hangos, az inditott hivas sikeres felépiilésének idSpontjatél szamitott 6t percen belili
bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhaté. Ha
a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag jegyz&konyvet vesz fel.

Ha az uGgyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasdg a panaszrdl és az azzal
kapcsolatos allaspontjarol jegyzkonyvet vesz fel, valamint telefonon kézolt panasz esetén megadija
a panasz azonositasara szolgalé adatokat.

A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kézolt szobeli panasz esetén az tigyfélnek at
kell adni, telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egytitt az tigyfélnek meg
kell kiildeni.

A telefonon vagy elektronikus hirkézlési szolgaltatas felhasznalasival kozolt szébeli panaszt a
Tarsasag koteles egyedi azonositészammal ellatni.

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az Ugyfél figyelmét, hogy panaszarol
hangfelvétel késziil.

A telefonon kézolt panaszokrol késziilt hangfelvételt 6t (5) évig meg kell 6rizni.

A Tarsasag az ligyfél kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba jogszabalyban
régzitett hataridén belil, téritésmentesen rendelkezésre bocsatja — kérésének megfeleléen — a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6kdnyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

Szoébeli panasz esetén a Tarsasdg felhivija az tigyfél figyelmét jelen Panaszkezelési Szabalyzat
elérhetéségére, amely tartalmazza a panaszkezelés folyamatara vonatkozé informaciokat.

Ebben az esetben a panaszra adott indokolassal ellatott valaszt a Tarsasag a kozlést kévets 30
napon belil kildi meg.

6.2. Irasbeli panasz kivizsgalasa

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a Tarsasag a panasz kozlését
kovet6en indokolatlan késedelem nélkiil, de 30 naptari napon beldl kildi meg az tgyfélnek. Ha
nem adhat6é valasz a fenti hataridén belil a Tarsasdg a késedelem okardl a tudomasszerzést
kovetéen haladéktalanul tajékoztatja az tgyfelet, és lehet6ség szerint megjeloli a vizsgalat
befejezésének varhaté idSpontjat.
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6.3. A panaszra adott valasz, jegyzSkonyv

A panaszfelvételi jegyz6konyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:
a) az ugyfél neve,
b) az tgyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,
c) a panasz elSterjesztésének helye, ideje, modja,
d) a panasszal érintett szolgaltat6 neve és cime,
e) a panasz részletes leirdsa az egyes panaszelemek elkilonitetten térténd rogzitésével,
f) apanasszal érintett szerz6dés szama, tigytdl figgben tigyfélszam, illetve pénztari azonosito,
@) az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
h) ajegyz&konyv felvételének helye, ideje, valamint
i) személyesen kozolt szébeli panasz esetén a jegyzokonyvet felvevs személy és az lgyfél
alafrasa.

A Tarsasag a panasz kivizsgalasat kévetSen valaszaban részletesen kitér a panasz teljes kord
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasira vonatkozé intézkedésre,
illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara, valamint a valasz — sziikség szerint —
tartalmazza a panasz targyara vonatkozé szerz&dési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly pontos
sz6vegét, és a panasz koérilményeire vonatkozé értelmezését is. A Tarsasag a valaszt kozérthetéen
fogalmazza meg,.

A valaszadas soran a Tarsasag egyértelmiien rogziti a valaszlevélben a panasz azonositasara szolgald
adatot, a panasz érkezésének idépontjat, valamint mellékletek csatolasa esetén azok felsorolasat,
egyértelmid megjelSlését.

Amennyiben az tgyfél a korabban el6terjesztett, a Tarsasag altal elutasitott panaszaval azonos
tartalommal ismételten panaszt terjeszt el6, és a Tarsasdg a korabbi dllaspontjat fenntartja,
valaszadasi kotelezettségét a korabbi vélaszlevelére torténd hivatkozassal, valamint a panasz
clutasitisa esetén nydjtandé tdjékoztatis megadasaval teljesiti.

A panaszok kivizsgalasa soran Tarsasag — az ugyfél erre iranyuld kifejezett kérésére — tdjékoztatja
az Ugyfelet a vizsgalat allasardl.

VII. A panasszal kapcsolatos adatkezelés

A CFC a panaszkezelés soran kilénosen a kovetkez6 adatokat, dokumentumokat kérheti az
tgyftéltol:

a) neve,

b) szerzédésszam, tigytélszam,

¢) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités modja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

@) panasz leirasa, oka,

h) panasz alatimasztasdhoz sziikséges, az tgyfél birtokaban 1évé olyan dokumentumok

masolata, amely a szolgaltaténal nem all rendelkezésre,
i) meghatalmazott utjan eljard tgyfél esetében érvényes meghatalmazas és
j)) panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté ugyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozé elbirasoknak
megfelel6en kell kezelni.
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A panaszt benyujté tgyfél adatait az Burdpai Parlament és a Tanacs 2016. aprilis 27-1 (EU)
2016/679 Rendelete a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténd
védelmérdl és az ilyen adatok szabad aramlasardl, valamint a 95/46/EK iranyelv hatilyon kivil
helyezésér6l (a tovabbiakban: ,,GDPR/iltalinos adatvédelmi rendelet”), és az informécids
onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol szol6 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek
megfelel6en kell kezelni. Az adatkezelés moédjardl az tgyfél a Tarsasag honlapjan kozétett és a
székhelyén kifiiggesztett adatkezelési tajékoztatobol informalddhat. A panasszal kapcsolatos adatok
megfelel§ kezelését a Tarsasag belsé adatvédelmi és adatbiztonsagi szabélyzat alkalmazdsaval is
biztositja.

VIII. Panaszkezeléshez f{iz6dé tajékoztatasi kotelezettség:

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgaldsara jogszabalyban el&irt 30 napos valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak minésilé iigyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénzuigyi Békéltets Testilet (a szerz6dés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és

megszinésével, tovabba a szerz&désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita

esetén): az aktualis elérhetéségek (székhely: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., telefonos és
elektronikus  elérhetGség:  06-80-203-776  és  ugvfelszolgalat@mnb.hu,  honlap:
https://www.mnb.hu/bekeltetes, levelezési cim: Pénziigyi Békélteté Testilet H-1525
Budapest Pf.:172.);

b) Magyar Nemzeti Bank tigyfélszolgalata: az aktudlis elérhetSségek (székhely: 1013
Budapest, Krisztina krt. 55., levelezési cim: Magyar Nemzeti Bank 1850 Budapest,
telefonszam: + 36 80 203 776), https://www.mnb.hu/a-jegybank/informaciok-a-

jegybankrol/elerhetosegi-adatok;

c) birésag.

A Pénziigyi Békéltet6 Testiilet eljard tanacsa egyezség hidnyaban akkor is kotelezést tartalmazé
hatarozatot hozhat, ha a Tarsasag alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
fogyasztonak min6silé tigyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazé hatarozat meghozatalakor — nem haladja meg az egymillié forintot.

A fogyasztonak mindsiilé tigyfél a Pénziigyi BékéltetS Testiilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank el6tt
megindithato eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany megkiildését kérheti, amelyrél a panasz
elutasitasa esetén a Tarsasag kiilon is tajékoztatja a fogyasztonak mindsilé tgyfelet.

Fogyaszténak nem mindsilé tgyfél a szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszinésével, tovabba a szerzGdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitija
rendezése érdekében birésaghoz fordulhat.

IX. A panasz nyilvantartasa

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalé intézkedésekrol a szolgaltatd
visszakereshet6 nyilvantartast vezet, mely tartalmazza:
a) a panasz lefrasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolésével,
b) a panasz benyujtasanak idépontjat,
¢) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalé intézkedés lefrasat, elutasitas esetén annak
indokat,
d) azintézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését,
e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus tton megkiildott valasz esetén
az elkiildés — datumat.
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A Tarsasag a panaszokrdl vezetett nyilvantartds alapjan a panaszokat nyomon kéveti, és a
fogyasztovédelmi tgyekben felel6s kapcesolattartd
a) éves gyakorisaggal azokat témajuk szerint csoportositja,
b) a panasz okat képezé tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,
c) megvizsgalja, hogy a b) pontban rogzitett tények és események hatassal lehetnek-e mas
eljarasra, termékre vagy szolgaltatasra,
d) eljarast kezdeményez a feltart, b) pontban rogzitett tények és események korrekcidjara, és
e) Osszefoglalja az ismétl6d6 vagy rendszerszintd problémakat, jogi kockazatokat.

X. A panasz felvétele

A panasz benyudjtasira az ugyfelek igényei és sajat adottsagai alapjan tSbb lehetéség all
rendelkezésre, az V. pontban meghatirozottak szerint, illetve minden esetben az erre
rendszeresitett jelen szabdlyzat 1. Mellékletét képez6 Panaszbejelenté lap igénybevételével is
megtehetd.

A Tarsasag torekszik arra, hogy a panaszosokat hatranyos helyzetitk (pl. tavoli lakohely, testi
fogyatékossag, cselekvéképesség korlatozottsaga) ne akadalyozza a panasz benyujtasaban, ezért a
panasz elektronikus uton (internet igénybevételével) torténé benyujtasat is lehet6vé teszi, valamint
kilon kérésre a szitkséges nyomtatvanyt is megkuldi.

A Tarsasag a személyes Ugyintézés alkalmaval — ez iranyu kérés esetén — elegendd id6t és nyugodt
korilményeket biztosit a panaszkezelési szabalyzat attanulmanyozasara.

A Tarsasag — az ugyfél kifejezett kérésére — segitsége nyujt a panasztétel soran a kifogasok és azok
indokainak az adott panaszbeadvanyban lehetéség szerint elkilonitett, lényegre t616 és
felsorolasszerd r6gzitésében.

XI. A panasz rogzitése

A Tarsasag a panaszt minden esetben kiilon erre a célra kialakitott nyilvantartasba veszi. A Tarsasag
ezen eljarasa soran kilénds figyelmet fordit arra, hogy az azonositds céljabol bekért adatok ne
sértsék az adatvédelmi el6irasokat, és ne szolgaljanak mas, a panasziigyek regisztralasan kivili egyéb
adatgydjtési célt.

A Tarsasdg segiti a panaszost panaszanak megfogalmazasaban és benyujtasiban, melynek
érdekében a panaszok benyujtisara rendszeresitett formanyomtatvanyt biztosit szamukra, mely
nyomtatvany elérheté a Tarsasag székhelyén.

A panasz elbiralasa soran a Tarsasdg munkatarsai elsédlegesen irasban valaszolnak a beérkezett
megkeresésekre, am sziikséges esetén haladéktalanul felveszik a kapcsolatot a panaszossal és el6re
egyeztetett idépontban személyes targyalas keretében rendezik a vitas kérdéseket.

XII. A panasszal kapcsolatos ligyintézés

A panasziigyintézés rendje illeszkedik a Tarsasag felépitéséhez, sajatossagaihoz, megtimogatva azt,
hogy az tgyfél a panasztétel soran a kifogasait és azok indokait az adott panaszbeadvanyban
lehetSség szerint elkiilonitetten, 1ényegre téréen és felsorolas-szerden régzitse.

Amennyiben az tgyfél az irasbeli panaszat nem a panaszkezelési szabalyzatban meghatarozott,
panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egység cimére kildi meg, vagy ha az tigyfél az irasbeli
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panaszt a Tarsasag székhelyén nem a panaszkezelésre kijelolt tgyintézének adja at, a beérkezést
kovetSen haladéktalanul tovabbitja a panaszt a panaszkezeléssel foglalkozé szervezeti egysége
részére.

A szébeli panasz felvételét kvetden a Tarsasag tajékoztatja az Ugyfelet a panaszt tovabbiakban
kezel6 szervezeti egység elérhet6ségérdl, valamint telefonon kézolt szobeli panasz esetén kozli a
panasz azonositasara szolgal6 adatokat.
A Tarsasag a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott dllaspontjat tartalmazé valaszt — az tgyfél
eltér6 rendelkezésének hianyaban — elektronikus tuton kiildi meg, amennyiben a panaszt az tigyfél:
a) akapcsolattartas céljabol bejelentett és a Tarsasag altal nyilvantartott elektronikus levelezési
cimrél kiildte, vagy
b) a Tarsasag altal tizemeltetett, kizardlag a Tarsasag Ugyfele altal hozzaférhetS internetes
portalon keresztiil terjesztette el6.

A Tarsasag a valaszt a panasz el6tetjesztésére igénybe vett csatornaval megegyezé csatornan kildi
meg. Amennyiben az tigyfél a panaszat elektronikus tton terjeszti el6, azonban az elektronikus
valaszadas jogszabalyi feltételei nem allnak fenn, a Tarsasig a panasz megvalaszolasat megel6zGen
a panasz érkezésének csatornajan tajékoztatja az tigyfelet, hogy a valaszat postai uton kiildi meg

A panaszigyekben hozott déntéseket a Tarsasdg minden esetben indokolassal latja el, melyet
irasban k6z3l a panaszossal.

A Tarsasag a fogyasztonak mindsiil tgyfelet a panasz elutasitasa esetén tajékoztatja arrdl, hogy
allaspontja szerint a panasz
a) a szerzbdés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszinésével, tovabba
szerzbdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy
b) a Magyar Nemzeti Bankrdl sz60l6 térvényben meghatirozott fogyasztévédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgalasara iranyult.

Ha a Tarsasag szerint a panasz az el6z6 bekezdés a) és b) pontjat is érinti, akkor a fogyaszténak
mindsilé tgyfelet tajékoztatja arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a), illetve a
b) pont kérébe.

A Tarsasag a fogyasztonak min6siil6 tgyfél kérése esetén az MNB honlapjan a Pénziigyi Békéltet6
Testiilet eljarasanak, illetve az MNB fogyasztovédelmi ellenbrzési eljarasanak kezdeményezésére
iranyul6 kérelem benyujtasahoz kozzétett formanyomtatvanyokat koltségmentesen, haladéktalanul
megkildi.

A fogyasztonak minésilé tgyfél panasza elutasitisa esetén a Tarsasig valaszaban feltiinteti a
Pénziigyi Békélteté Testilet székhelyét, telefonos és internetes elérhetéségét, levelezési cimét,
valamint az MNB pénziigyi fogyasztovédelmi targya megkeresések fogadasara kialakitott
tgyfélszolgalatanak levelezési cimét, telefonszamat, tovabba a formanyomtatvanyok elektronikus
elérhet6ségét, tajékoztatast ad tovabba arrdl, hogy a fogyasztd kérheti ezen formanyomtatvanyok
szolgaltatd altali kéltségmentes megkiildését, megjeldlve a formanyomtatvanyok megkiildésére
vonatkoz6 fogyasztéi igény elbterjesztésére szolgald szolgaltatdi telefonszamot, elektronikus
levelezési és postai cimet.

A fentiekrél a Tarsasag figyelemfelhivasra alkalmas médon ad tajékoztatast.

A Tarsasag valaszat oly médon kildi meg az tigyfél részére, amely alkalmas annak megallapitasara,
hogy a killdeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre killdte meg, emellett kétséget kizardan
igazolja a killdemény elkiildésének tényét és id6pontjat is.
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A Tarsasag a panaszra adott, papir alapt valasz sikertelen kézbesitését kévetSen, a nyilvantartisdban
szereplé cimre egy alkalommal ismételten megkisérli a rendelkezésre 4ll6 adatok alapjan a
valaszlevél kézbesitését.

A Tarsasag a panasz kivizsgaldsaért kiilon dijat nem szamit fel, a Tarsasag a panaszt fogyasztobarat
moédon mérlegeli.

XIII. A panasziigyintézés helye, ideje

Szobeli panasz esetén

Személyesen
A panasziigyintézés helye:
1023 Budapest, Bécsi ut 25.
Ideje:
Munkanapokon 09:00 6ra és 16:00 6ra kozott.

Telefonon:
telefonszam:
+36 20 401 2279
hivasfogadasi idé:
A hét els6 munkanapjan: 8:00 6ratél 20 6raig.
A hét tovabbi munkanapjain: 9:00 6ratél 16:00 6raig.

Irasbeli panasz esetén

A panaszokat az aldbbi cimekre eljuttatva lehet benyujtani a Tarsasag részére:
- Levelezési cim: 1023 Budapest, Bécsi ut 25.
- Fax: 00-1-336-2818
- E-mail: hitel@cation.hu

XIV. Panasziigyintézéssel kapcsolatos utdlagos teendék
A Tarsasag a panaszt és az arra adott valaszt 6t (5) évig 6rzi meg, amelyet a MNB kérésére bemutat.

A panasziigyi nyilvantartas alkalmas a panaszigyi statisztikak és mas kimutatasok készitésére is,
amelyek lehet6vé teszik a panasziigyintézés hatékonysaganak mérését.

P

A Tarsasag a panaszigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyasztoi igényekre és sajat
tzletpolitikajanak szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.

XV. A panasz-tigyintézési tevékenység ellenérzése

A Tarsasag Igazgatésiga a vonatkozo jogszabalyi elbirasok, valamint az azokkal 6sszefiiged
feligyeleti szabalyozo eszkozok és iranymutatasok, tovabba a panaszkezelési szabalyzat betartasat
folyamatosan rendszeresen ellendrzi, és a panaszkezelésre vonatkozd —szabalyokkal,
iranymutatasokkal sszhangban nem all6 eljards esetén megteszi a szikséges intézkedéseket az
alabbiak szerint.
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A fogyasztévédelmi tgyekért felelés kapcsolattartd éves gyakorisaggal beszamol az Igazgatdsag
részére
- a panaszkezelés soran feltart visszatér6 rendszeres problémakrol,
- lehetséges jogi és mikodési kockazatokrol,
- akozremkodokkel és a megbizasa alapjan eljard kozvetitokkel 6sszefiiggd panaszokrdl és
bejelentésekrdl.

Az Igazgatosag a beszamolo elfogadasardl hatarozatot hoz.

A Tarsasag belsé ellenérzése a Tarsasag panasziigyintézési tevékenységét sajat munkaterve szerint,
rendszeresen ellenérzi.

A MNB ellenbrzési tevékenysége soran vizsgilja a panasz-lgyintézés gyakorlatit ¢és
jogszabalyoknak valé megfelel6ségét, illetve az ellenSrzési tevékenységének altalanos tapasztalatait
a panasziigyintézési tevékenység tovabbfejlesztése érdekében nyilvanossagra hozhatja.

A Tarsasag a megfelelé képzést biztosit az lgyintézbi részére a panaszok kezeléséhez szikséges
szakmai ismeretek megszerzésének érdekében.

XVI. Zar6 rendelkezések
Jelen szabalyzatot a Tarsasag Igazgatdsaga fogadja el, és helyezi hatalyba.

Jelen szabalyzatot a fogyasztovédelmi tigyekért felel6s kapcsolattartd sziikség szerint feliilvizsgalja,
annak érdekében, hogy biztositsa a szabalyzat mindenkori jogszabalyoknak, a vonatkozé MNB
ajanlasnak és a pénzigyl szervezet belsé szabalyozoé eszkozeinek, folyamatainak valo
megfelel6ségét, valamint a panaszkezelés magas szinvonalon, az tigyfél érdekei védelmének szem
elStt tartasaval torténd lebonyolitasat.

Jelen szabalyzatot 1 (egy) éves gyakorisaggal feliil kell vizsgalni.

CARION Finanszirozasi Centrum Zartkoriien Miikod6 Részvénytarsasag
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CARION Finanszirozasi Centrum Zrt.

Panaszkezelési Szabalyzat

XVII. Mellékletek

1. Melléklet — Panaszbejelentd lap

Erkezett:

PANASZBEJELENTO

PANASZOS ADATAI

Név:

Lakcim, Székhely:

Levelezési cim:

Telefon:

E-mail cim:

Képvisels/
meghatalmazott neve:

Ertesités modja:

AZ UGYLET ADATAI (amennyiben ismert)

Szerz6déskotés datuma:

Szerz6désszam:

Adés/lizingbevevé neve:

Adéstarsak/
tovabbi lizingbevevék
neve:

Biztositéknyujtd/-k/
neve:

PANASZUGYINTEZES HELYE*

* Személyesen benyijtott panasz, esetén

TAJEKOZTATAS A PANASZOS RESZERE
Kérjiik figyelmesen olvassa el az alabbiakat!
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A nyomtatvany altal elére felkinalt valaszok panaszanak lefrasat és igényének megjeldlését
szolgaljak. Célszert ezek kozil kivalasztania a legalkalmasabbat (akar t&bbet is), ha pedig
sziikséges, panaszat és igényét részletesebben kifejtheti az erre szolgal6 rovatokban.

Kérjuk, csatolja a kitdltdtt nyomtatvanyhoz a panaszat alatdmaszté dokumentumokat (ehetbleg
masolatban), a nyomtatvany benyujtasait vagy elkiildését igazolé masolatot és egyéb
dokumentumot pedig 6rizze meg!

A CARION Finanszirozasi Centrum Zrt.-nek kiilldend6é panaszt célszerl tértivevényes és
ajanlott killdeményként postazni. A CARION Finanszirozasi Centrum Zrt.-nek az irasbeli
panasz kézhezvételét kévetéen 30 nap all rendelkezésére, hogy az tigyet érdemben megvizsgalja
és a panasszal kapcsolatos allispontiat, illetve intézkedéseit indoklassal ellaitva Onnek {rasban
megkiildje.

A CARION Finanszirozasi Ccentrum Zrt. a nyomtatvany megfelel6 részének visszaktldésével
fog valaszolni Onnek, amelyet a valasz-szelvény hasznilataval igazolhat vissza.

Tajékoztatjuk, hogy elutasitas esetén panaszaval a MNB feliigyeleti eljarasat kezdeményezheti,
illetve igényének polgari peres aton is érvényt szerezhet.

A PANASZ OKA (ERTELEMSZERUEN, AKAR TOBB PONTOT IS MEGJELOLVE):

[J visszautasitottak a szolgaltatasnyujtast [] hianyos tajékoztatas

[ semmilyen szolgéaltatist nem nyudjtottak [ dij, koltség, kamat valtozdsa

[l nem a megfelel6 szolgaltatast nydjtottak [ jarulékos koltségek

U a szolgaltatast késedelmesen nyujtottak [ hiba a kamatértesitén
késedelem idStartama:

[]  adminisztraciés hiba L) nem volt megelégedve az tigyintézés

korulményeivel

[ aszolgaltatast nem megfelel6en nyujtottak | [1  szerz6désmodositas

U a kiszolgalas koriilményei L szerz6dés felmondasa

U téves tajékoztatas [ szolgaltatis megszintetése

[J kara keletkezett [ a kartéritést visszautasitottak

U Kkartérités 6sszegével nem ért egyet L] egyéb panasza van

U nem megfelel$ kartéritést nyujtottak

A panasz észlelésének id6pontja

(év/hénap/nap):

Ha volt ilyen, a korabbi hasonl6 panasz
idépontja

A PANASZ LEIRASA, KORULMENYEI, A PANASZ TARGYAT KEPEZO
ESEMENY VAGY TENY MEGJELOLESE
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A PANASZOS IGENYE, -

EGYEB FONTOS KORULMENY, ADAT, RESZLET, INFORMACIO

CSATOLT DOKUMENTUMOK FELSOROLASA:

1.
2)
3)
Datum:
Alairas:
ElSttiink mint tandk elStt:
1. Tanu neve: 2. Tanu neve:
Tant cime: Tanu cime:
Alairas: Alairas:
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2. Melléklet — Meghatalmazas minta és a meghatalmazas tartalmi és formai

koévetelményei ]
MEGHATALMAZAS (minta)
ATUILOTE vttt et (Meghatalmazé neve)
LLARCIIMNL 1ottt et e e et ne
SZULELEST NELY €5 1B weiuiuiiiiiiiericce ettt st et
ADYJA DIEVE! ettt sttt s ettt s et et ettt h et e s et b b b ettt sttt s s st tees
mMeghatalMaZom .....cccouviiiiiiiiice e (Meghatalmazott neve)
LAKCIM ot
SZULEtEST NELY €8 IAG: ittt
ANTJA DIEVE! ittt ses et sa ettt ta bbbttt

hogy nevemben és helyettem a CARION Finanszirozasi Centrum Zartkérden Mikodo
Részvénytarsasag (CFC Zrt.) el6tt az alabbi tigyben* eljarjon:

Alulirott Meghatalmazé nyilatkozom, hogy
= felmentem a CFC Zrt.-t a harmadik személyekkel szembeni titoktartasi ktelezettsége aldl
a Meghatalmazott iranyaba. Ez alapjan a CFC Zrt. jogosult a Meghatalmazott részére a jelen
meghatalmazasban meghatarozott hitel vagy kolcsonszerzédéssel kapcsolatban a fent
megjelolt tevékenység ellaitasahoz kért informaciot a Meghatalmazott részére atadni.
® a jelen meghatalmazas adasa 6nkéntes. Teljeskortien tisztaban vagyok az altalam jelen
formaban adott meghatalmazas jogi természetével és az ebbdl eredd kovetkezményekkel

Jelen meghatalmazas visszavonasig érvényes.

Meghatalmazé Meghatalmazott

Maganszemély esetén: El6ttink, mint tanuk el6tt:

NEV: et NV et et
Lakelm: v Lakclm: o e
AJATLAS: oo AJALAS: it

*Kérjiik a meghatalmazds kirét pontosan megielolni. Amennyiben ismeri, 1gy kérjiik adja meg ag érintett bitel
vagy kilesonszerzddés vagy ajanlat s3dmit.
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CARION Finanszirozasi Centrum Zrt. Panaszkezelési Szabalyzat

Tajékoztatas a meghatalmazas formai és tartalmi kévetelményeir6l

Tajékoztatjuk, hogy a CARION Finanszirozasi Centrum Zartkortien Mikéds Részvénytarsasag

abban az esetben tudja elfogadni az On altal adott meghatalmazast, amennyiben az megfelel az

alabbi formai és tartalmi feltételeknek:

I. FORMAI KOVETELMENYEK

A meghatalmazast minden esetben kézokiratba vagy teljes bizonyitéereji maganokiratba kell

foglalni.

1. Teljes bizonyitderejii maganokiratnak minéstl a meghatalmazas, ha

a meghatalmazé személy elejétdl végéig sajat keztleg, kézzel irja és alairja; vagy

egészben vagy részben nem a meghatalmazé személy irta, de sajat kezdleg alairja és két tant
alafrasaval igazolja, hogy a meghatalmazast a meghatalmazo el6ttiik irta ala, vagy alairasat
el6ttiik sajat kezd alafrasanak ismerte el. Tovabbi fontos kévetelmény, hogy a tandk neve
és lakcime olvashatéan (gépelve vagy nyomtatott nagy betikkel) szerepeljen a
meghatalmazason a sajat kez( alafrasuk mellett; vagy

meghatalmazo alairasat vagy kézjegyét a meghatalmazason bird vagy kozjegyzé hitelesiti;
vagy

tgyvéd az altala készitett meghatalmazason szabalyszerd ellenjegyzésével bizonyitja, hogy a
meghatalmazas alairdja a mas éltal irt okiratot el6tte irta ala vagy aldirasat elStte sajat kezi
alafrasanak ismerte el. Fontos, hogy az tigyvédi meghatalmazasnak tartalmaznia kell a
meghatalmazé alafrasan kiviil a meghatalmazott tigyvéd elfogadé nyilatkozatat és alairasat
is; vagy

a meghatalmazast a jogi személy képviseletére jogosult személy a rd vonatkozé szabalyok

szerint megfelel6en (cégszertien) alairja.

2. Kozokirat: Olyan papir alapu vagy elektronikus okirat, amelyet birésag, kozjegyz6, vagy mas

hatésag, illetve kozigazgatasi szerv tgykérén beldl, a jogszabalyi rendelkezéseknek megfelel§

modon allitott ki.

II. TARTALMI KOVETELMENYEK

A meghatalmazasban szerepelnie kell

1.

a meghatalmazé és a meghatalmazott OLVASHATO adatainak (legalabb név és lakcim),
illetve alairasanak, és

azon ugyek konkrét meghatarozasanak, amelyekre a meghatalmazas kiterjed, és

irabeli felmentésnek a banktitok megtartasa alél a banki titokkér pontos megjeldlésével. A

banki titokk6r pontos megjeloléséhez sziikséges az ajanlatszam, szerzédésszam megadasa.
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