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Panaszkezelési szabalyzat
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Altalanos rendelkezések

Bevezetés

Az F and G Consulting Kft (székhelye: 6758 Roszke, II. korzet 119., cégjegyzékszama: 06-09-025359,
adoszama: 26774422-2-06, tovabbiakban: Tarsasag) a vonatkozo jogszabalyi eléirasoknak megfelelden,
az Ugyfeleink 4ltal a Tarsasidg mitkddéséhez kapcsolodd panaszainak megfeleld és hatékony kezelését
biztositsa, az alabbi szabalyzat szerint kezeli.

A szabalyzat célja

kielégitésiik. Ennek érdekében meghataroztuk a Tarsasagunkhoz benyujtott észrevételek, vélemények és
panaszok nyilvantartasara és kezelésére vonatkozo elveket és eljarasrendet.

Amennyiben a panasz targya a Tarsasagunkat megbizo hitelintézet vagy pénziigyi vallalkozés
(tovabbiakban: Megbizo) altal nyujtott szolgaltatasra, termékre és annak Osszegére, a szerzOdés
felmondaséra, a kdvetelés jogalapjara... stb. vonatkozik, akkor Ugyfeleink panaszukkal kdzvetleniil a
Megbizokhoz is fordulhat. Amennyiben Ugyfeliink panaszat Tarsasagunkhoz kiildi, de a panasz
megvalaszoldsa nem a Tarsasdgunk hataskorébe tartozik, akkor a megkeresést Tarsasagunk legkésobb a
kovetkezé munkanapon tovabbitja Megbizonk felé.

Alapelvek és fogalmak

Panaszkezelési alapelvek:

Rendszerszintii megkozelités elve:

Téarsasagunk gondoskodik az Ugyfelek 4ltal tett bejelentések, felvetések, észrevételek és panaszok
hatékony, atlathatd és gyors kezelésének egységes eljarasardl, valamint azok jogszabalynak megfeleld,
atlathatéan ¢és jol dokumentalt nyilvantartasarol. A Tarsasagunk arra torekszik, hogy képes legyen
megelOzni, felismerni €s megfelelden orvosolni, a hibakat gyorsan kijavitani.

Egyiittmiikodés elve: )
Tarsasagunk arra torekszik, hogy teljes korlien és hatékonyan egyiittmiikodjon az Ugyfelekkel a
panasztétel el6tt, a teljes panaszkezelési eljaras alatt és a panaszra adott valaszt kovetéen is.

Johiszemiiség és tisztesség:

Tarsasagunk a panaszkezelési eljarasa soran az Ugyfelek szerzddésébél eredd jogaira és kotelezettségeire
vonatkozéan a johiszemuség ¢és tisztesség, valamint az adott helyzetben elvarhaté magatartas
kovetelményének jogszabalyban rogzitett altalanos kereteit szem el6tt tartva jar el.

Vitas helyzetek megelozése:

Tarsasagunk a panaszkezelési eljarasa soran olyan rendet kdvet, mely soran képes megel6zni, felismerni
és megfelelden kezelni az Ugyfeleink és a Tarsasagunk kozott esetlegesen felmeriild tovéabbi
érdekellentétet.

Transzparencia elve:

Tarsasagunk panaszkezelési eljarasa soran a panaszkezelési eljarast megelézéen és az eljaras egésze alatt
fokozottan biztositja a kozérthetdséget, az atlathatosagot, a kiszamithatosagot, valamint az informaciok
folyamatos hozzaférhet6ségét.

Targyilagossag elve:

Tarsasagunk mind a panaszokat mind a Panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenl6en, azonos eljaras
moddal és azonos szabalyok szerint kezeli. A panaszkezelési eljards gyors, tisztességes és érdemi. Az
eljaras soran feltarjuk a panasz okat, indokat €s ezt kdvetden a panaszt mielobb orvosoljuk.



Ingyenesség elve:
Az Ugyfeleink altal benyujtott panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dijat nem szamolunk fel.

Fogalmi meghatarozasok

Panasz:

Tarsasagunk tevékenységével, szolgaltatdsdval szemben felmeriild minden olyan egyedi kérelem vagy
bejelentés, amelyben a Panaszos Tarsasagunk eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét,
egyértelmii igényt fogalmaz meg. Nem mindsiil panasznak, ha az Ugyfél a Térsasagtol altalanos
tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalést igényel.

Panaszos:

lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkez6 gazdasagi tarasag vagy mas
szervezet, aki/amely Tarsasagunk szolgaltatdsat igénybe veszi, vagy a szolgéltatas cimzettje, illetve
felsoroltak barmelyikének képviseldje.

Fogyaszto:

a Panaszosok koziil az, aki az 6nallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviili célok érdekében
eljaro természetes személy.

Ugyfeél:

a Panaszos és az Ados egyiittvéve.

Meghatalmazott:

lehet barmely természetes, vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkezd szervezet. Nem
lehet meghatalmazott: aki tizennyolcadik életévét még nem toltdtte be; akit jogerds birdi itélet a
koziigyektol eltiltott, vagy akit a birosag jogerésen gondnoksag ala helyezett. Tarsasagunk egylittmiikodik
a meghatalmazottként eljaro személyekkel.

Meghatalmazas:

a polgari perrendtartasrol szold 1952. évi III. torvényben foglalt kovetelményeknek megfeleld
dokumentum.

Feligyelet:
Magyar Nemzeti Bank, Tarsasagunk feliigyeleti Szerve.

Panasz bejelentése, rogzitése

A panasz bejelentésének modjai:

A panasz szoban, illetve irasban nyujthatd be Tarsasagunkhoz. Az Ugyfél eljarhat Meghatalmazott Gitjan
is, ekkor a Meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejii maganokiratba kell foglalni és a
meghatalmazas egy eredeti vagy hitelesitett masolati példanyat a panaszbejelentéshez kell csatolni.

I.  Szdbeli panasz:
a) személyesen:
A panasziigyintézés helye, a Tarsasag telephelye: 6725 Szeged, Felhd utca 8.
Nyitvatartasi id6: munkanapokon 8:30 és 16:00 ora kozott



II.  Irasbeli panasz:
- személyesen vagy mas altal atadott irat utjan Tarsasag telephelye: 6725 Szeged, Felho
utca 8.
Nyitvatartasi id6: munkanapokon 8:30 és 16:00 6ra kozott

- postai iton Tarsasagunk székhelyére vagy telephelyére cimezve
- elektronikus levélben az info@fandg.hu cimre

Bejelentés irasbeli panasz esetén

A panasz elbiralasahoz sziikséges a konkrét ligy pontos leirasa, tobb kifogas esetén azok, illetve indokaik
elkiilonitett rogzitése, tovabba a hatarozott igény megjelolését és a panaszban foglaltakat aldtdmasztod
dokumentumok masolatat is mellékelni kell a beadvanyhoz.

Az irasbeli panasz akkor érvényes, ha azt az Ugyfél alairta. Az irasbeli panasz képviseld vagy
meghatalmazott utjan vald benyujtasa esetén Tarsasagunk vizsgalja a képviseleti jogosultsagot, ezért ha
a felek meghatalmazott Gtjan jarnak el, a panasz kérelmen a meghatalmazottként eljard természetes
személy nevét is fel kell tiintetni, tovabba a kérelemhez csatolni kell a meghatalmazott alairasaval ellatott
- legalabb két tanu altal alairt, illetve sajat keziileg irt és alairt - eredeti meghatalmazast.

A panasz konnyebb megirasa és benyujtasa érdekében a jelen szabalyzat 1. szamu mellékletét képezi a
Magyar Nemzeti Bank altal kozzétett panaszkezelési nyomtatvany is, de Tarsasagunk az ettdl eltérd
formaban benyfjtott irasbeli panaszt is befogadja.

Szobeli panasz

A szbbeli, mind a személyesen mind a telefonon tett, panaszt azonnal megvizsgélja Tarsasagunk és
lehetdség szerint orvosoljuk is azt.

Tarsasagunk a telefonon rogzitett szobeli panasz esetén, a sikeresen inditott hivas felépiilésének
idépontjatol szamitott 6t percen beliili él6hangos bejelentkezése érdekében ugy jar el, ahogy az az adott
helyzetben altalaban elvarhat6. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, Tarsasagunk
jegyzOkonyvet vesz fel.

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén Tarsasdgunk felhivia Ugyfeliink figyelmét, hogy panaszardl
hangfelvétel késziil. A telefonon kozolt panaszokrol késziilt hangfelvételt 6t évig rizziik meg. Ugyfeliink
kérésére Tarsasagunk biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba kérés esetén rendelkezésre
bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6konyvet téritésmentesen.

Ha az ligyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, Tarsasagunk a panaszrol és az azzal kapcsolatos
allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel. A jegyzokonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt
szobeli panasz esetén Ugyfeliinknek atadjuk, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott
indokoléssal ellatott valaszaval egyiitt — bejelentést kdvetd 30 napon beliil - kiildjiik meg Ugyfeliinknek.

Amennyiben jegyzokonyv készitésére keriil sor tigy, a jegyzOkonyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:
a) az ligyfél neve,
b) az iigyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,
c) a panasz eldterjesztésének helye, ideje, modja,
d) az ligyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd

rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes
kortien kivizsgalasra keriiljon,


mailto:info@fandg.hu

¢) a panasszal érintett szerz0dés szama, tigyt6l fliiggden ligyfélszam, azonosito,

f) az ligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, - telefonon k6zolt szobeli panasz
kivételével - a jegyzOkonyvet felvevd személy és az ligyfél aldirdsa és

h) a jegyzokonyv felvételének helye, ideje,

1) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime.

A szobeli panasz a beérkezést kdvetden haladéktalanul tovabbitasra keriil a kijeldlt, panaszkezeléssel
foglalkoz6 munkatarsunk részére, aki azt nyilvantartasba veszi.

Irasbeli panasz

Az irasbeli panasz beérkezése esetén is a panasz a beérkezést kovetden haladéktalanul tovabbitasra kertil
a kijelolt, panaszkezeléssel foglalkozé6 munkatarsunk részére, aki azt nyilvantartasba veszi. Tarsasagunk
a panasziigyet érdemben megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat és érdemi dontését valamint
az intézkedését pontos indokléssal ellatva, a panasz kdzlését kdvetd 30 napon beliil irdsban megkiildi az
Ugyfél részére.

A panasz kivizsgalasa soran a Tarsasagnak kiegészitd informaciokra lehet sziiksége az Ugyfeliink
részérol. Ebben az esetben Ugyfél érdeke az ilyen irany megkeresés mieldbbi megvalaszolasa, mert
Tarsasagunk az eljarast a hianyok potlasaig nem tudja folytatni.

Tarsasagunk a panaszKkezelés soran Kkiilonosen az alabbi adatokat kérheti az
ligyféltol:

a) neve;

b) szerz6désszam, tigyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités modja;

f) panasz leirasa, oka;

g) panaszos igénye;

h) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az tigyfél birtokaban 1év6 olyan dokumentumok

masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre;
i) meghatalmazott Gtjan eljaro tigyfél esetében érvényes meghatalmazas;
j) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujtod ligyfél adatait az informacios onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol
sz616 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelden kezeljiik.

Panaszra adott valasz

A dontéshozatalt a panaszeljaras befejezéseként az tligyfélvalasz elkészitése és megkiildése koveti a
jogszabély altal meghatarozott, illetve az Ugyfél altal igényelt kozlési formaban (irasban, faxon, e-
mailben, stb.).

Tarsasagunk elkotelezett a mindségi panaszkezelés biztositasa mellett, ezért a bejelentett panasziigyek
kivizsgalasa és lezarasa utan a panaszokat és a kivizsgalasuk eredményeit nyilvantartja és monitoringolja,
mely soran kiemelten vizsgalja:

e apanaszok atfutasi idejét,
e apanaszok szamat és jellegét,

o az Ugyfelek panaszkezeléssel kapcsolatos elégedettségét.

Tajékoztatas jogorvoslati lehetdségekrol



A panasz elutasitisa esetén Tarsasdgunk Ugyfeliinket irasban tajékoztatja tovabbi jogorvoslati
lehetdségeirdl. Az Ugyfeliink a tovabbi jogorvoslati lehetéségekkel akkor is élhet, ha a panasz
kivizsgalasara eldirt 30 napos térvényi valaszadasi hatarid6 eredménytelentiil telt el.

Amennyiben a panaszkezelés eredménye Ugyfeliink szamara nem kielégité vagy 30 napon beliil nem kap
valaszt, akkor az alabbi jogorvoslati lehetdségek allnak a rendelkezésére:

]

b)

a szerzOdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerzOdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita (pénziigyi fogyasztoi
jogvita) kezdeményezése érdekében a Magyar Nemzeti Bankrdl szoldo 2013. évi
CXXXIX. sz. torvény 96-130. §.-aiban szabalyozott moédon a Fogyaszté a Feliigyelet
altal muikodtetett Pénziigyi Békéltetd Testiilethez (székhely: MNB 1054 Budapest,
Szabadsag tér 9., ligyfélszolgalat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39. Levélcim: Pénziigyi
Békélteté Testiilet H-1525. Budapest, Pf. 172.; telefonon: 06-1-4899-700, 06-80-203-
776; internetes elérhet6sége: www.penzugyibekeltetotestulet.hu,

e-mailcim: ugyfelszolgalat@mnb.hu meghallgatasok helye: 1133 Budapest, Vaci ut 76.)
fordulhat

a Magyar Nemzeti Bankrol szolo 2013. évi CXXXIX. torvény 81. §-a szerinti
fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén a Magyar Nemzeti Bankhoz
fordulhat (1013 Budapest, Krisztina krt. 39. Levélcim: 1534 Budapest BKKP Pf. 777,
telefon: 061-4899-100, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu) fogyasztovédelmi eljaras
lefolytatasanak kezdeményezése céljabol.

a 2011. évi CXIL torvény hatalya ala tartozo személyes adatok védelmével kapcsolatos
panasz esetén a Nemzeti Adatvédelmi és Informécioszabadsag Hatosaghoz fordulhat
(1055 Budapest, Falk Miksa utca 9-11., levelezési cim: 1374 Budapest, Pf. 603., telefon:
061-391-1400, e-mail cim: ugyfelszolgalat@naih.hu, honlap: www.naih.hu)

barmely, kiillonosen a szerzodés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megsziinésével, tovabba a szerzdédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén polgari peres eljarast indithat a hataskorrel és illetékességgel rendelkezd birdsag
elott.

Panasznyilvantartas €és adatvédelem

Térsasagunk Ugyfeleink panaszairdl és azok megoldasat szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast vezet,
amely az alabbi adatokat tartalmazza:

a)
b)
9
d)
€

f)
9
h)

a Panaszos adatait,

a panasz leirdsat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolését,

a panasz benyujtasanak idépontjat és modjat,

a panasz orvoslasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokolasat,

a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelés személy(ek)
megnevezését, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezarasanak hataridejét,
a kivizsgalas soran beszerzett informaciokat és esetleges szakvéleményt,

a panaszban megjelolt igényrdl valo dontést,

a panasz megvalaszolasanak idépontjat és modjat,

Telefonon torténd panaszkezelés esetén Tarsasidgunk és Ugyfeliink kozotti telefonos kommunikéciot

hangfelvétellel rdgziti, amelyrél az Ugyfeliinket a telefonos iigyintézés kezdetekor tdjékoztatjuk. Az

Ugyfeliink kérésére biztositjuk a hangfelvétel visszahallgatasat.

A hangfelvételt 6t évig tartjuk meg, ezt koveten az adatokat teljes koriien toroljik.

Tarsasagunk az irasbeli panaszokat — beleértve a személyes megjelenés soran eldadott panaszrol késziilt
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jegyzO6konyvet is — tovabba az azokra adott valaszokat is 6t évig tartja meg. A Magyar Nemzeti Bank
kérésére a panasz €s az arra adott valasz bemutatasra keriil. Az 6t év elteltével az irasbeli panaszhoz
kapcsol6dd dokumentumokat teljes kortien toroljiik, illetve megsemmisitjiik.

A panaszkezelés soran és a nyilvantartasban nyilvantartott személyes adatokat kizarélag a panasziigyek
regisztralasat és a panasziigyek elbiralasat szolgaljak.

Tarsasagunk jogosult a kotelezettségei teljesitése vagy a jogai érvényesitése miatt a panaszokkal
kapcsolatban papir alaptit formaban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat a panasz
vonatkozasaban eldirt bizonylat meg6rzési szabalyoknak megfelelden, de legalabb a polgari jog eléviilési
szabalyai szerinti eléviilési id0 leteltéig megdrizni.

Mellékletek

1. szdmu melléklet: Az MNB altal kibocsatott Panaszbejelentd nyomtatvany

Jelen szabalyzatot Tarsasagunk Vezet6je 2019/1. szamu hatarozataban hagyta jova.
A szabalyzat 2019. november 01-t61 érvényes.



