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I. Szabalyozasi kornyezet

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

Jelen szabalyzat rogziti azon elveket és gyakorlatokat, melyeket a Tarsasag az tgyfelek panaszai
hatékony és gyors kezelése érdekében alkalmaz, tovabba a panasz-ltigyintézési tevékenységének
kialakitasa és gyakorlasa soran szem el6tt tart. Jelen szabalyzat tartalmazza a panaszkezelési
nyilvantartas vezetésének szabalyait is.

Kapcsolodo jogszabalyok:

a) 2013. évi CCXXXVIL torvény a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol;

b) 2023. évi XXV. torvény a panaszokrol, a kbzérdekd bejelentésekrdl, valamint a visszaélések
bejelentésével Osszefliiggd szabalyokrol;

c) 66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet az egyes pénzigyi szervezetek panaszkezelésének
formajara és modjara vonatkozo részletes szabalyokrol;

d) 435/2016. (XII. 16.) Kormanyrendelet a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi
intézmények, az elektronikuspénz-kibocsaté intézmények, az utalvanykibocsatok, a
pénziigyi intézmények és a fliggetlen pénziigyi szolgaltatas kozvetiték panaszkezelésének
eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol.

A Tarsasag a szabalyzat kidolgozasa soran figyelembe vett tovabba
* a Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (X1.25.) szamu ajanlasit a pénzigyi szervezetek
panaszkezelésérol, amely alapjan

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

b) zigyfél: az a természetes vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkezé
szervezet, amely a pénziigyli szervezet magatartasara, tevékenységére vagy
mulasztasara vonatkozé panaszat szoban vagy irasban kozli;

C) panasy: a pénzigyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozo szabalyokrdl szolé
mindenkor hatalyos MNB rendeletben meghatarozott kifogas.

II. Hataly
2.1. Targyi és alanyi hataly

Jelen szabalyzat kiterjed a Tarsasag alaptevékenységét meghatirozo pénzkolesoén nyujtasi és
pénzigyi lizing tevékenységhez kapcsolodd panasziigyek kezelésére a panasziigyintézésben
kozvetlentl és kozvetetten résztvevs szervezeti egységek munkatarsai altal.

A visszaélések bejelentésével Osszefliged szabalyok tekintetében a Tarsasag kulon szabalyzattal
rendelkezik.

2.2.1débeli hataly

Jelen szabalyzat 2024. oktéber 22. napjatél 1ép hatalyba. A hatalyba 1épéssel egyidejtleg hatalyat
veszti mindazon belsé szabalyzat és eljarasi rend, amelynek targya jelen szabdlyzat targyaval egyezo.

3/17



CARION Finanszirozasi Centrum Zrt. Panaszkezelési Szabalyzat

III.  Alapelvek

A Tarsasag az ugyfelek panaszainak kezelése soran a hatalyos jogszabalyok rendelkezései alapjan,
az azokban meghatirozott kotelezettségek betartasaval jar el. A hatalyos jogi rendelkezések
azonban nem tartalmazzak teljes-korien azokat a szempontokat, amelyeket a Tarsasag a piaci
gyakorlatban kialakit, és mikodésében alkalmaz tgyfelei igényeinek magasabb szintd kielégitése,
valamint sajat munkéja hatékonyabb megszervezése érdekében.

E szabalyzat azokat az elveket és gyakorlatokat tartalmazza, amelyeket a Tarsasag kovetendd piaci
gyakorlatként elismer és amelyet nem kizardlag jogszabalyi kételezettség 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 megkilonboztetés nélkil, egyenléen,
egyez6 eljaras keretében és szabalyai szerint kezeli.

A Tarsasag torekszik az tgyféllel valé egyuttmikodésre, tovabba a rugalmas, segitékész és
empatikus banasmodra az tigyféllel fennallé kapcsolat id6tartama és megszinése soran, tovabba a
panaszkezelés teljes folyamata soran, igy a panasztételkor, a panasz kivizsgalasa soran, valamint a
valaszadast kévetden is.

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

A Tarsasag a panaszokat olyan szellemben kezeli, hogy azaltal képes legyen megelézni, illetve
felismerni és megfelel6en kezelni az Ugyfél és a Tarsasag kozott esetlegesen felmeriilé tovabbi
érdekellentétet annak érdekében, hogy az elhtiz6do, elmélyiilé jogvita elkeriilhetd legyen.

A Tarsasag a panaszkezelés soran a transzparencia elvét kovetve jar el annak érdekében, hogy az
tgyfél a szolgaltatas igénybevétele kapcsan felmertld kifogasaval 6sszefiiggésben megfelel6 idében
megkapja a megfelel6 informaciot és tajékoztatast, illetve jogos igényét érvényesithesse, valamint a
jogorvoslati lehetéségét kimerithesse. Ezen elv érvényestilése érdekében a Tarsasag a panaszok
kezelését megeléz6en és annak soran egyarant fokozottan biztositja a kozérthetéséget, az
atlathatésagot, valamint a kiszamithatésagot.

A panasz ugyintézés rendje illeszkedik a Tarsasag felépitésé¢hez, sajatossagaihoz, kockazataihoz,
illetve az altala nyujtott szolgaltatasokat igénybevevé tgyfelek tipusaihoz.

A Tarsasag az aranyossag elvének megfelelGen, tevékenysége jellegét figyelembe véve o6nalld
panaszkezelési szervezeti egységet nem muikodtet. A panaszok tisztességes kivizsgalasa, valamint a
lehetséges Osszeférhetetlensége azonositasa és enyhitése érdekében azonban, fogyasztévédelmi
tgyekért felel6s kapcsolattartot nevezett ki.

A fogyasztovédelmi tgyekért felel6s kapcesolattartd biztositja és ellenérzi a panaszok hatékony
kezelésének menetét, tovabba a szitkséges belsé informaciéaramlast, valamint a megfelel6
nyilvantartast és adatszolgaltatast.

A Tarsasag a panasz Ugyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyasztdi igényekre és sajat
tzletpolitikajanak szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.

Jelen szabalyzat a Tarsasag székhelyén (1023 Budapest, Bécsi ut 25.) kiftiggesztve, illetve a Tarsasag
altal mikodtetett internetes honlapon (http://www.carionhitel.hu) tekintheté meg.
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IV. Panasz

A Tarsasag teljes-kortien kivizsgalja és megvalaszolja az tigyfélnek szerz6déskotést megel6z6 vagy
a szerz6dés megkotésével, a szerz6dés fennallasa alatti, a Tarsasag részérdl torténd teljesitéssel,
valamint a szerzédéses jogviszony megszinésével, illetve azt kovetéen a szerzédéssel, illetve a
tagsagi jogviszonnyal Osszefligeé — magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érint6 kifogasat
(a tovabbiakban: ,,panasz”).

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a Tarsasagnak az tgyfélnél rendelkezésre all6 tovabbi
informaciéra van sziiksége, haladéktalanul felveszi az tgyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azt.

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

A Tarsasag az MNB altal készitett

» apénziligyi panaszokra vonatkozé Pénziigyi Navigator Fiizetet', és

» a,Fogyasztéi panasz” elnevezésii formanyomtatvany” is
elérhet6vé teszi az ugyfelek szamara nyitva allé helyiségeiben, valamint a honlapjan az MNB
honlapjara mutato hiper hivatkozassal.

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

V. A panasz bejelentése
5.1.Szébeli panasz

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

5.2.1rasbeli panasz

Az ugyfél irasbeli panaszt tehet
a) személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan;
b) postai uton (levelezési cim megjel6lésével);
c) elektronikus levélben (elektronikus levelezési cim megjeldlésével).

A Tarsasag az elektronikus uton elGterjesztett panaszok esetén a panasz beérkezésérdl
visszaigazolast kild, és tdjékoztatja az tgyfelet a panasz azonositasara szolgalé adatokrol, és a
panaszkezelés folyamatarol.

5.3.Eljaras meghatalmazott utjan

Az ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan. Amennyiben az tgyfél meghatalmazott utjan jar el, a
meghatalmazast kézokiratba vagy teljes bizonyité ereji maganokiratba kell foglalni.

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

! https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem /penzugyi-navigator-fuzetek
2 https://www.mnb.hu/letoltes /fogyasztoi-panasz-szolgaltatonak-20180904-1.pdf
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5.4.A panasziigyintézés helye, ideje

Szobeli panasz esetén

A személyes panasziigyintézés helye:
1023 Budapest, Bécsi ut 25.
Ideje:
Munkanapokon 08:00 6ra és 16:00 6ra kézott.

A telefonon torténd panasziigyintézés:
telefonszam:
+36 20 401 2279
hivasfogadasi idé:
A hét elsé munkanapjan: 8:00 6ratol 20 oraig.
A hét tovabbi munkanapjain: 9:00 6rat6l 16:00 o6raig.

Irasbeli panasz esetén
Az frasbeli panaszokat az alabbi cimekre eljuttatva lehet benyujtani a Tarsasag részére:
- Személyesen, vagy mas altal atadott irat utjan: 1023 Budapest, Bécsi ut 25.
- Levelezési cim: 1023 Budapest, Bécsi ut 25.
- Fax: 06-1-336-2818
- E-mail: hitel@carionhitel.hu

5.5.A panasz felvétele

A panasz benyujtisara az ugyfelek igényei és sajat adottsagai alapjan t6bb lehet6ség all
rendelkezésre, az V. pontban meghatarozottak szerint, illetve minden esetben az erre
rendszeresitett jelen szabalyzat 1. Mellékletét képezé Panaszbejelenté lap igénybevételével is
megtehetd.

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

A Tarsasag a személyes tigyintézés alkalmaval — ez iranyd kérés esetén — elegend6 id6t és nyugodt
kortilményeket biztosit a panaszkezelési szabalyzat attanulmanyozasara.

A Tarsasag — az ugyfél kifejezett kérésére — segitsége nyujt a panasztétel soran a kifogasok és azok
indokainak az adott panaszbeadvanyban lehet6ség szerint elkilonitett, lényegre toré és
felsorolasszert rogzitésében, a panasz megfogalmazasaban, illetve a benyujtasaban.

Amennyiben az tgyfél az irasbeli panaszat nem a panaszkezelési szabalyzatban meghatarozott,
panaszkezeléssel foglalkoz6 szervezeti egység cimére kildi meg, vagy ha az tgyfél az irasbeli
panaszt a Tarsasag székhelyén nem a panaszkezelésre kijelolt tgyintéz6nek adja at, a beérkezést
kovetéen haladéktalanul tovabbitja a panaszt a panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egysége
részére.

A Tarsasag a panaszt minden esetben kilon erre a célra kialakitott nyilvantartasba veszi (IX. pont).
A Tarsasag ezen eljarasa soran killénds figyelmet fordit arra, hogy az azonositas céljabdl bekért
adatok ne sértsék az adatvédelmi el6irasokat, és ne szolgaljanak mas, a panasziigyek regisztralasan
kiviili egyéb adatgytjtési célt.
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5.6. Panaszfelvételi jegyz6konyv

A panaszfelvételi jegyz6konyv legalabb az aldbbiakat tartalmazza:
a) az ugyfél neve,
b) az tgyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,
c) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, modja,
d) a panasszal érintett tarsasag (szolgaltatd) neve és cime,
e) a panasz részletes leirasa az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd rogzitésével,
f) apanasszal érintett szerz6dés szama, tigytdl figgben tigyfélszam, illetve pénztari azonosito,
@) az ugytél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
h) ajegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint
1) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzokonyvet felvevd személy és az tigyfél
alairasa.

VI. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dijat a Tarsasig nem szamol fel. A panasz
kivizsgalasa az Osszes lényeges informacié és dokumentum beszerzése és megvizsgalasa,
figyelembevételével torténik ideértve sziikség esetén az eljard tgyintézsd, illetve kozvetitd
nyilatkozatat is. A Tarsasag a panaszkezelés folyamatardl szolo tajékoztatas soran kozérthetd,
pontos, szakszerd és érdemi — a jogszabalyi el6irasoknak megfelelé — informaciot nyujt az tgyfél
részére.

A Tarsasag a panaszt fogyasztobarat médon mérlegeli.

A panasz elbiralasa soran a Tarsasag munkatarsai els6dlegesen irasban valaszolnak a beérkezett
megkeresésekre, am szitkséges esetén haladéktalanul felveszik a kapcsolatot a panaszossal és el6re
egyeztetett idSpontban személyes targyalas keretében rendezik a vitas kérdéseket.

A panaszok kivizsgalasa soran Tarsasag — az ugyfél erre iranyuld kifejezett kérésére — tajékoztatja
az ugyfelet a vizsgalat allasarol.

A Tarsasagnal a panaszkezelés magyar nyelven torténik.

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.Szo6beli panasz kivizsgalasa

A szébeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt a Tarsasag azonnal megvizsgalja, és
lehet6ség szerint orvosolja. A telefonon k6zolt szobeli panasz esetén az Ugyfélszolgalati tgyintézé
¢l6hangos, az inditott hivas sikeres felépilésének id6épontjatdl szamitott 5 (6t) percen belili
bejelentkezése érdekében gy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhat6. Ha
a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag jegyzokonyvet vesz fel.

Ha az Ugyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyzékonyvet vesz fel, valamint telefonon kozolt panasz esetén megadja
a panasz azonositasara szolgal6 adatokat.

A szébeli panasz felvételét kovetSen a Tarsasag tajékoztatja az Ugyfelet a panaszt tovabbiakban
kezel6 szervezeti egység elérhet6ségérdl, valamint telefonon kozolt szobeli panasz esetén kozli a
panasz azonositasara szolgal6 adatokat.

7/17



CARION Finanszirozasi Centrum Zrt. Panaszkezelési Szabalyzat

A jegyzOkonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az tigyfélnek at

kell adni, telefonon k6zolt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyttt az tgyfélnek meg
kell ktldeni.

A telefonon vagy elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szébeli panaszt a
Tarsasag koteles egyedi azonositészammal ellatni.

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az tgyfél figyelmét, hogy panaszardl
hangfelvétel késziil.

A telefonon ko6zolt panaszokrol késziilt hangfelvételt 6t (5) évig meg kell Srizni.

A Tarsasag az ugyfél kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba jogszabalyban
rogzitett hataridén beltl, téritésmentesen rendelkezésre bocsatja — kérésének megfeleléen — a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzékonyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

Szoébeli panasz esetén a Tarsasag felhivja az tgyfél 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 kovets 30
napon belil kildi meg.

6.2.1rasbeli panasz kivizsgalasa

Az {rasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a Tarsasag a panasz kozlését
kovetéen indokolatlan késedelem nélkiil, de 30 (harminc) naptari napon belil kildi meg az
tgyfélnek.

VII. A panaszra adott valasz
7.1. A panaszra adott valasz

A panaszigyekben hozott dontéseket a Tarsasig minden esetben indokolassal latja el, melyet
irasban k6z06l a panaszossal.

A Tarsasag a panasz kivizsgalasat kovetGen valaszaban részletesen kitér a panasz teljes kord
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozé intézkedésre,
illetve a panasz elutasitiasa esetén az elutasitas indokara, valamint a valasz — szikség szerint —
tartalmazza a panasz targyara vonatkozo szerzédési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly pontos
szOvegét, és a panasz korilményeire vonatkozé értelmezését is. A Tarsasag a valaszt kézérthetGen
fogalmazza meg.

7.2.A panasz elutasitasa

A Tarsasag a fogyasztonak mindsilé tgyfelet a panasz elutasitasa esetén tajékoztatja arrdl, hogy
allaspontja szerint a panasz
a) a szerzbdés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszinésével, tovabba
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy
b) a Magyar Nemzeti Bankrdl sz0lé torvényben meghatarozott fogyasztovédelmi
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 korébe.
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A Tarsasag tajékoztatja a fogyasztonak mindsilé tigyfelet, hogy a) esetben birésaghoz fordulhat,
vagy a Pénziigyi Békéltet6 Testiilet eljarasat kezdeményezheti, b) esetben Magyar Nemzeti Banknal
fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet.

A Tarsasag a fogyasztonak mindsilé tigyfél kérése esetén az MINB honlapjan a Pénziigyi Békéltetd
Testtlet eljarasanak, illetve az MNB fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére
iranyul6 kérelem benyujtasahoz kozzétett formanyomtatvanyokat koltségmentesen, haladéktalanul
megkiildi. Tovabba tdjékoztatja a fogyasztot arrdl, hogy tett-e altalanos alavetési nyilatkozatot,

A fogyasztonak minésulé tgyfél panasza elutasitisa esetén a Tarsasag valaszaban feltunteti a
Pénziigyi Békéltet6 Testilet — a jelen szabalyzat IX. pontjaban régzitett — székhelyét, telefonos és
internetes elérhet6ségét, levelezési cimét, valamint az MNB pénzigyi fogyasztovédelmi targyu
megkeresések fogadasara kialakitott tigyfélszolgalatanak — a jelen szabalyzat IX. pontjaban rogzitett
— levelezési cimét, telefonszamat, tovabba a formanyomtatvanyok elektronikus elérhet&ségét,
tajékoztatast ad tovabba arrol, hogy a fogyaszté kérheti ezen formanyomtatvanyok Tarsasag altali
koltségmentes megkutldését, megjelolve a formanyomtatvanyok megkutldésére vonatkozo
fogyasztoi igény elGterjesztésére szolgald tarsasagi telefonszamot, elektronikus levelezési és postai
cimet.

A fentiekrdl a Tarsasag figyelemfelhivasra alkalmas médon ad tajékoztatast.

Amennyiben az Ugyfél a korabban el6terjesztett, a Tarsasag altal elutasitott panaszaval azonos
tartalommal ismételten panaszt terjeszt el6, és a Tarsasag a korabbi allaspontjat fenntartja,
valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténd hivatkozassal, valamint a panasz
clutasitasa esetén nyujtando tajékoztatdas megadasaval teljesiti.

7.3.A valasz megkiildése

A valaszadas soran a Tarsasag egyértelmien rogziti a valaszlevélben a panasz azonositasara szolgald
adatot, a panasz érkezésének idépontjat, valamint mellékletek csatolasa esetén azok felsorolasat,
egyértelmi megjelolését.

A Tarsasag a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazo valaszt — az tigyfél

eltérd rendelkezésének hianyaban — elektronikus uton kuldi meg, amennyiben a panaszt az tgyfél:

a)  a kapcsolattartas céljabdl bejelentett és a Tarsasag altal nyilvantartott elektronikus levelezési
cimrdl kildte, vagy

b)  a Tarsasag altal tzemeltetett, kizardlag a Tarsasag tgyfele altal hozzaférhet6 internetes
portalon keresztil terjesztette eld.

A Tarsasag a valaszt a panasz el6terjesztésére igénybe vett csatornaval megegyezé csatornan kaldi

meg. Amennyiben az tigyfél a panaszat elektronikus uton terjeszti el6, azonban az elektronikus

valaszadas jogszabalyi feltételei nem allnak fenn, a Tarsasag a panasz megvalaszolasat megel6z6en

a panasz érkezésének csatornajan tajékoztatja az tgyfelet, hogy a valaszat postai uton kildi meg

A Tarsasag valaszat oly modon kiildi meg az tigyfél részére, amely alkalmas annak megallapitasara,
hogy a kildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kiildte meg, emellett kétséget kizaréan
igazolja a kildemény elkiildésének tényét és idépontjat is.

A Tarsasag a panaszra adott, papir alapua valasz sikertelen kézbesitését kovetéen, a nyilvantartasaban
szereplé cimre egy alkalommal ismételten megkisérli a rendelkezésre allé adatok alapjan a
valaszlevél kézbesitését.
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VIII. A panasszal kapcsolatos adatkezelés

A Tarsasag a panaszkezelés soran kilonosen a kovetkezd adatokat, dokumentumokat kérheti az
tgyféltol:

a) neve,

b) szerz6désszam, tgyfélszam,

¢) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités modja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

@) panasz leirasa, oka,

h) panasz alatimasztasahoz sziikséges, az tugyfél birtokaban 1évé olyan dokumentumok

masolata, amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre,
1) meghatalmazott utjan eljaré tgyfél esetében érvényes meghatalmazas és
j) panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sztukséges egyéb adat.

A panaszt benyujté tgyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozd elbirasoknak
megfelelGen kell kezelni.

A panaszt benyujté tgyfél adatait a Tarsasag az Eurdpai 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 dramlasardl, valamint a 95/46/EK iranyelv hatdlyon
kiviil helyezésérdl (a tovabbiakban: ,,GDPR/altalinos adatvédelmi rendelet”), és az informacids
onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol szold 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek
megfeleléen kezeli. Az adatkezelés modjarol az tigytél a Tarsasag honlapjan kézétett és a székhelyén
kiftiggesztett adatkezelési tajékoztatobdl informalddhat. A panasszal kapcsolatos adatok megfelelé
kezelését a Tarsasag bels6 adatvédelmi és adatbiztonsagi szabalyzat alkalmazasaval is biztositja.

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

IX.  Panaszkezeléshez fiiz6d6 tajékoztatasi kotelezettség:

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30 napos valaszadasi hataridé

eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsils tugytél az alabbiakhoz fordulhat:

a)  Pénzugyi Békéltets Testiilet (a szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén): az aktualis elérhet6ségek (székhely: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., telefonos és
elektronikus  elérhetéség:  06-80-203-776  és  ugyfelszolgalat@manb.hu,  honlap:
https://www.mnb.hu/bekeltetes, levelezési cim: Pénzligyi Békélteté Testilet H-1525
Budapest Pf.:172.);

b)  Magyar Nemzeti Bank tuigyfélszolgalata (a Magyar Nemzeti Bankrol szolo 2013. évi
CXXXIX. torvény szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések —megsértése esetén
fogyasztovédelmi eljaras kezdeményezhet6): az aktudlis elérhetéségek (székhely: 1013
Budapest, Kirisztina krt. 55., levelezési cim: Magyar Nemzeti Bank 1850 Budapest,
telefonszam: + 36 80 203 7706), https://www.mnb.hu/a-jegybank/informaciok-a-

jegvbankrol/elerhetosegi-adatok;

c)  birosag.

A Pénztgyi Békéltetd Testilet eljar6 tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazo
hatarozatot hozhat, ha a Tarsasag alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
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fogyasztonak minésilé tgyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazé hatarozat meghozatalakor — nem haladja meg az egymilli6 forintot.

A fogyasztonak mindsiilé tigyfél a Pénziigyi Békéltet6 Testiilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank el6tt
megindithato eljaras alapjaul szolgal6 kérelem nyomtatvany megkiildését kérheti, amelyrél a panasz
elutasitasa esetén a Tarsasag kiilon is tajékoztatja a fogyasztonak minésilé tgyfelet.

Fogyasztonak nem mindsilé tgyfél a szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja
rendezése érdekében birésaghoz fordulhat.

X. A panasz nyilvantartasa

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalé intézkedésekrdl a Tarsasag
visszakereshet6 nyilvantartast vezet, mely tartalmazza:
a) a panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolésével,
b) a panasz benyudjtasanak idépontjat,
©) apanasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat,
d) azintézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s személy megnevezését,
e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus uton megkiildott valasz esetén
az elkildés — datumat.

A Tarsasag a panaszokrol vezetett nyilvantartas alapjan a panaszokat nyomon koveti, és a
fogyasztovédelmi tigyekben felel6s kapcsolattartd
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 régzitett tények és események korrekcidjara, és
e) Osszefoglalja az ismétl6dS vagy rendszerszintd problémakat, jogi kockazatokat.

A panaszokrdl vezetett nyilvantartas alkalmas a panaszokkal kapcsolatos statisztikak és mas
kimutatasok készitésére is, amelyek lehet6vé teszik a panaszigyintézés hatékonysaganak mérését.

XT. EllenGrzés

A Tarsasag Igazgatdsaga a vonatkozé jogszabalyi elbirasok, valamint az azokkal Osszefiggd
feligyeleti szabalyoz6 eszk6zok és iranymutatasok, tovabba a panaszkezelési szabalyzat betartasat
folyamatosan rendszeresen ellenérzi, és a  panaszkezelésre vonatkozd — szabalyokkal,
iranymutatasokkal 6sszhangban nem all6 eljaras esetén megteszi a szikséges intézkedéseket az
alabbiak szerint.

A fogyasztévédelmi tigyekért felel6s kapcesolattartd éves gyakorisaggal beszamol az Igazgatdsag
részére
- a panaszkezelés soran feltart visszatéré rendszeres problémakrol,
- lehetséges jogi és mikodési kockazatokrol,
- akozremikoddbkkel és a megbizasa alapjan eljard kozvetitGkkel Osszefliged panaszokrol és
bejelentésekrol.

Az Igazgatdsag a beszamold elfogadasardl hatarozatot hoz.
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A Tarsasag belsé ellenérzése a Tarsasag panasziigyintézési tevékenységét sajat munkaterve szerint,
rendszeresen ellenérzi.

A MNB ellen6rzési tevékenysége soran vizsgalja a panasz-ligyintézés gyakorlatat és
jogszabalyoknak valé megfelel6ségét, illetve az ellendrzési tevékenységének altalanos tapasztalatait
a panasziigyintézési tevékenység tovabbfejlesztése érdekében nyilvanossagra hozhatja.

A Tarsasag a megfelel6 képzést biztosit az tgyintézbi részére a panaszok kezeléséhez sziikséges
szakmai ismeretek megszerzésének érdekében.

XII. Zaré rendelkezések
Jelen szabalyzatot a Tarsasag Igazgatdsaga fogadja el, és helyezi hatalyba.

Jelen szabalyzatot a fogyasztévédelmi tigyekért felelés kapesolattartd szukség szerint feltulvizsgalja,
annak érdekében, hogy biztositsa a szabalyzat mindenkori jogszabalyoknak, a vonatkozé MNB
ajanlasnak és a pénzigyi szervezet belsé szabalyozo eszkozeinek, folyamatainak valod
megfelel6ségét, valamint a panaszkezelés magas szinvonalon, az tigyfél érdekei védelmének szem
el6tt tartasaval torténd lebonyolitasat.

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

A Tarsasag jelen Panaszkezelési Szabalyzatat az tigyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségeiben
jol lathatéan, figyelemfelhivasra alkalmas moédon, valamint honlapjanak nyité oldalan, kilon
panaszkezelésre vonatkozd mentpont alatt teszi kézzé.

CARION Finanszirozasi Centrum Zartkoriien Miikodd Részvénytarsasag
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XIII. Mellékletek

1. Melléklet — Panaszbejelentd lap

Erkezett:

PANASZBEJELENTO

PANASZOS ADATAI

Név:

Lakcim, Székhely:

Levelezési cim:

Telefon:

E-mail cim:

Képvisel6/
meghatalmazott neve:

Ertesités modja:

AZ UGYLET ADATAI (amennyiben ismert)

Szerz6déskotés datuma:

Szerz6désszam:

Ados/lizingbevevé neve:

Adodstarsak/
tovabbi lizingbevevék
neve:

Biztositéknyujt6/-k/

neve:

PANASZUGYINTEZES HELYE*

* Személyesen benydijtott panasg, esetén
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TAJEKOZTATAS A PANASZOS RESZERE

Kérjiik figyelmesen olvassa el az alabbiakat!
A nyomtatvany altal el6re felkinalt valaszok panaszanak leirasat és igényének megjel6lését
szolgaljak. Célszerti ezek kozil kivalasztania a legalkalmasabbat (akar tobbet is), ha pedig
szitkséges, panaszat és igényét részletesebben kifejtheti az erre szolgalé rovatokban.
Kérjik, csatolja a kitoltott nyomtatvanyhoz a panaszat alatamaszté dokumentumokat (lehetéleg
masolatban), a nyomtatvany benyujtasat vagy elkildését igazolé masolatot és egyéb
dokumentumot pedig 6rizze meg]!
A CARION Finanszirozasi Centrum Zrt.-nek kiildendé panaszt célszerli tértivevényes és
ajanlott kildeményként postazni. A CARION Finanszirozasi Centrum Zrt.-nek az irasbeli
panasz kézhezvételét kovetden 30 nap all rendelkezésére, hogy az tigyet érdemben megvizsgalja
és a panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit indoklassal ellatva Onnek irisban
megkiildje.
A CARION Finanszirozasi Centrum Zrt. a nyomtatvany megfelel6 részének visszakildésével
fog valaszolni Onnek, amelyet a valasz-szelvény hasznalatdval igazolhat vissza.
Tajékoztatjuk, hogy elutasitas esetén panaszaval a MNB feliigyeleti eljarasat kezdeményezhet,
illetve igényének polgari peres tton is érvényt szerezhet.

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

L visszautasitottak a szolgaltatasnyujtast Ll hianyos tajékoztatas
[l semmilyen szolgaltatast nem nyujtottak [ dij, koltség, kamat véltozasa
L] nem a megfelel$ szolgaltatast nyyjtottak L jarulékos koltségek
[ a szolgaltatast késedelmesen nyujtottak [J hiba a kamatértesitén
késedelem idGtartama:
[l adminisztracios hiba [l nem volt megelégedve az tigyintézés
korilményeivel
[ aszolgaltatast nem megfelel6en nyujtottak | I szerz6désmoddositas
[ akiszolgalas koriilményei [J  szerz6dés felmondasa
[ téves tajékoztatis [l szolgaltatas megszintetése
[l kara keletkezett [l a kartéritést visszautasitottak
[ kartérités Osszegével nem ért egyet L] egyéb panasza van
[] nem megfelel6 kartéritést nyujtottak
A panasz észlelésének idépontja
(év/hoénap/nap):
Ha volt ilyen, a korabbi hasonlé panasz
idépontja
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A PANASZ LEIRASA, KORULMENYEI, A PANASZ TARGYAT KEPEZO
ESEMENY VAGY TENY MEGJELOLESE

A PANASZOS IGENYE, -

EGYEB FONTOS KORULMENY, ADAT, RESZLET, INFORMACIO

CSATOLT DOKUMENTUMOK FELSOROLASA:

1.)
2)
3)
Datum:
Alairas:
El6ttink mint tandk el6tt:
1. Tanu neve: 2. 'Tanu neve:
Tanu cime: Tanu cime:
Alairas: Alairas:
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2. Melléklet — Meghatalmazas minta és a meghatalmazas tartalmi és formai

kévetelményei )
MEGHATALMAZAS (minta)
ATUHLOLE ottt ettt bttt (Meghatalmazé neve)
LLAKCIMN oo
SzUletési NEly €5 1AG: .
ANYJA NIEVE! oottt
meghatalMazom ... (Meghatalmazott neve)
LAKCIMN oo
SzULetési NEly €5 1d0: ..o
ANYJA DIEVE! oottt bbb

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

Alulirott Meghatalmazé nyilatkozom, hogy

. felmentem a CFC Zrt.-t a harmadik személyekkel szembeni titoktartasi kotelezettsége 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 ellatasahoz kért informaciot a Meghatalmazott részére atadni.

= a jelen meghatalmazas adasa 6nkéntes. Teljes-kOrden tisztaban vagyok az altalam jelen
formaban adott meghatalmazas jogi természetével és az ebbdl ered6 kovetkezményekkel

Jelen meghatalmazas visszavonasig érvényes.

Meghatalmazé Meghatalmazott

Magdnszemély esetén: El6ttink, mint tanuk el6tt:

NV ettt ettt e s eaae e NV ittt ettt e s ssree e ssaaeees
Lakelmr oottt Lakclm: v
ALATAS: wiiviiiiiiiieeeeeee ettt sre e ALATEAS: oieviieeiiiieeeeteee ettt ettt esaeens

*Kérjiik a meghatalmazdis korét pontosan megjelolni. Amennyiben ismeri, 1igy kériik adja meg azg érintett hitel
vagy kilesonsgerzddés vagy ajanlat szamat.
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Tajékoztatas a meghatalmazas formai és tartalmi kévetelményeirsl

Tajékoztatjuk, hogy a CARION Finanszirozasi Centrum Zartkérden Mikodé Részvénytarsasag
abban az esetben tudja elfogadni az On 4ltal adott meghatalmazast, amennyiben az megfelel az
alabbi formai és tartalmi feltételeknek:

I. FORMAI KOVETELMENYEK

A meghatalmazast minden esetben kozokiratba vagy teljes bizonyit6é erejli maganokiratba kell

foglalni.

1. Teljes bizonyitd erejii magdanokiratnak minésil a meghatalmazas, ha

. a meghatalmazo személy elejétdl végéig sajat kezlleg, kézzel irja és alairja; vagy
. egészben vagy részben nem a meghatalmaz6 személy irta, de sajat keztleg alairja és két tant

alafrasaval igazolja, hogy a meghatalmazast a meghatalmazo el6ttiik irta ald, vagy alairasat
el6ttiik sajat kezt alairasanak ismerte el. Tovabbi fontos kévetelmény, hogy a tanuk neve és
lakcime olvashatdan (gépelve vagy nyomtatott nagy betikkel) szerepeljen a meghatalmazason
a sajat kezd alairasuk mellett; vagy

= meghatalmazd alafrasat vagy kézjegyét a meghatalmazason bird vagy kézjegyz6 hitelesiti; vagy
. tgyvéd az altala készitett meghatalmazason szabalyszert ellenjegyzésével bizonyitja, hogy a

meghatalmazas alairdja a mas altal irt okiratot elStte irta ala vagy alairasat el6tte sajat kezi
alairasanak ismerte el. Fontos, hogy az tgyvédi meghatalmazasnak tartalmaznia kell a
meghatalmazé alairdsan kivil a meghatalmazott tgyvéd elfogado nyilatkozatat és alairasat is;

vagy
- a meghatalmazast a jogi személy képviseletére jogosult személy a ra vonatkozé szabalyok

szerint megfelel6en (cégszertien) alairja.

2. Kizokirat: Olyan papir alapt vagy elektronikus okirat, amelyet birésag, kozjegyz6, vagy mas
hatésag, illetve kozigazgatasi szerv tgykorén beldl, a jogszabalyi rendelkezéseknek megfelelé
modon allitott ki.

II. TARTALMI KOVETELMENYEK

A meghatalmazasban szerepelnie kell

1. a meghatalmaz6 és a meghatalmazott OLVASHATO adatainak (legalibb név és lakcim),
illetve alairasianak, és

2. azon ugyek konkrét meghatarozasanak, amelyekre a meghatalmazas kiterjed, és

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

banki titokkoér pontos megjeloléséhez sziikséges az ajanlatszam, szerzédésszam megadasa.
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