A VFS Hungary Pénziigyi Szolgaltatd Zartkorien M(ikodo Részvénytarsasag és a
VFS Pénziigyi Szolgaltato Korlatolt FelelGsségli Tarsasag

PANASZKEZELESI SZABALYZATA

Szabalyzat neve és tipusa: Panaszkezelési Szabdlyzat
Hatalyba Iépés datuma: 2023. julius 01.

1. Preambulum

A VFS Hungary Zartkérlden MU(kodé Részvénytarsasag és a VFS Pénzigyi Szolgdltatd Korlatolt
Felelsség(i Tarsasag (a tovabbiakban barmelyik tarsasag: Tarsasag) az Ugyfelek panaszai hatékony,
atlathatoé és gyors kezelésének érdekében — a hitelintézetekrél és a pénziigyi vallalkozasokrél sz616
2013. évi CCXXXVII. torvénynek (a tovabbiakban: Hpt.), az egyes pénzigyi szervezetek
panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozo részletes szabalyokrdl szold 66/2021. (XII. 20.)
MNB rendeletnek (a tovdbbiakban: Rendelet), valamint a Magyar Nemzeti Banknak a pénzigyi
szervezetek panaszkezelésérdl szolé 16/2021. (X1.25.) szdmu ajanlasanak (a tovabbiakban: Ajanlas)
megfelelve — az aldbbi, fogyaszténak nem mindsiil6 Ugyfelek panaszainak hatékony kezelésére
szolgalo panaszkezelési szabalyzatot allapitja meg:

2. Fogalmak

2.1. Panasz: a pénziigyi szervezetek panaszkezelésérdl szol6 jogszabalyokban meghatarozott, a
Tarsasag magatartasat, miikodését vagy mulasztasat érintd kifogas.
Nem mind@sil panasznak:
e az altalanos tajékoztatds, allasfoglalds, vélemény iranti kérelem,
e aszerz6désmodositas, részletfizetés iranti kérelem,
o az Ugyfél szerz6désével kapcsolatban felmeriil6 adat-, vagy informdcié kérése iranti
kérelem.

2.2. Ugyfél: az a jogi személy, jogi személyiség nélkiili gazdasagi tarsasag vagy szervezet, akivel a
Tarsasag az (zletszer(i gazdasagi tevékenységi korébe tartozd szolgaltatasa (tobbek kozott
pénzigyi lizing, kolcsonnyujtasi tevékenység, biztositds kozvetités, operativ lizing, bérlet)
kdrében kapcsolatban all vagy kapcsolatba 1ép, és az Ugyfél képviseletében eljaré személy. A
jelen szabalyzat szempontjabdl Ugyfélnek kell tekinteni azt a személyt is, aki szolgaltatds
igénybevétele céljabol |ép kapcsolatba a Tarsasaggal, de a szolgaltatast végiil nem veszi
igénybe.

3. A panasztétel lehetséges modjai

3.1. Széban személyesen a panaszigyintézés helyén, a 1172 Budapest, Cinkotai ut 34. sz. (5. em.)
alatt lehet panaszt tenni munkanapokon, el6zetesen egyeztetett id6pontban.

3.2. Telefonon a +36 1 254 0625 telefonszamon, munkanapokon 9:00-16:00 kozo6tt lehet panaszt
tenni.
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3.3. irasban személyesen a panasziigyintézés helyén, munkanapokon 9.00-16.00 kdzétt atadott
irattal, postai uton, vagy elektronikus levélben 0-24 6raig lehet panaszt tenni.

Levelezési cim: VFS Hungary Zrt. / VFS Kft. 1172 Budapest, Cinkotai Ut 34.
Email: info.vfs.hu@volvo.com

3.4 Képvisel6 vagy meghatalmazott utjan is benyujthato a panasz. Ebben az esetben a Tarsasag
vizsgalja a benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyujté személyének azonositasara alkalmas
iratok és/vagy adatok bemutatasaval/megadasaval, illetve meghatalmazassal kell igazolnia. A
meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyité erejli maganokiratba foglalt formaban jogosult
elfogadni a Tarsasag.

4. A panaszkezelés elvei

A Tarsasag a panasztételt megel6z6en, a teljes panaszkezelési eljaras folyaman és a valaszadast
kdvetben is az egylittm(ikodés, a rugalmas, segit6kész szolgaltatdi magatartds, a j6hiszem(iség és
tisztesség, valamint az adott helyzetben &ltaldban elvarhaté magatartas kovetelményének, a
transzparencia, kozérthet6ség, kiszamithatdsag, valamint a jogszabdlyi el6irdsoknak megfeleld
vilagos, pontos és naprakész informacié nyujtasanak elvei mentén jar el.

5. A panaszkezelés szabalyai

5.1 Altalanos szabalyok

A panasz kivizsgalasara és megvalaszolasara 30 nap all a Tarsasag rendelkezésére. A hataridé akkor
kezd&dik, amikor a panaszbejelentés valamennyi mellékletével, és a panaszt alatamasztd
dokumentummal a Tarsasag rendelkezésére all; ezért kiilonodsen fontos, hogy a panaszbejelentés
tartalmazza mindazokat az elemeket, amelyek az eredményes panaszkezeléshez, a bejelentés
érdemi elbiralasahoz sziikségesek.

A Tarsasag a panasz kivizsgdlasat kovet6en valaszdban részletesen kitér a panasz teljes kord
kivizsgaldasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozd intézkedésre,
illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara, valamint a valasz - szikség szerint -
tartalmazza a panasz targyara vonatkozo szerz6dési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly pontos
szovegét. A Tarsasag a valaszt kdzérthet6en fogalmazza meg.

Ha az Ugyfél a korabban elSterjesztett, a Tarsasag altal elutasitott panaszaval azonos tartalommal
ismételten panaszt terjeszt elG, és a Tarsasag a kordbbi allaspontjat fenntartja, valaszadasi
kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténd hivatkozassal, valamint a panasz elutasitasa esetén
nyujtando tajékoztatas megadasaval is teljesitheti.

A Tarsasag valaszat oly médon kiildi meg az Ugyfél részére, amely alkalmas annak megallapitasara,
hogy a Tarsasag a kiuldeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kiildte meg, emellett
kétséget kizardan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és idGépontjat is. A valasz elektronikus
uton tortén6é megkildése esetén a kildemény elkiildésének igazolasa olyan zart, automatikus és
utdlagos modositas elleni védelemmel ellatott napldzo rendszer alkalmazasaval biztosithatd, amely
a panaszra adott valaszra vonatkozdan rogziti az elektronikus levél megkildésének tényét,
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id6pontjat, cimzettjét és tartalmanak elektronikus lenyomatat.
5.2 Szébeli panaszok

A szbbeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehet6ség szerint orvosolni kell. Ha a panasz azonnali
kivizsgaldsa nem lehetséges, a Tarsasag a panaszrol jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy masolati
példanyat a személyesen kozolt szdbeli panasz esetén Ugyfélnek atadja és Ugyféllel alairatja,
telefonon kdzélt szébeli panasz esetén az Ugyfélnek megkiildi az irdsbeli panaszra vonatkozd
rendelkezések szerint legkés6bb a panaszra adott érdemi valasszal egy idGben.

A panaszrél felvett jegyz6konyv legalabb az aldbbiakat tartalmazza:
a) az Ugyfél neve,
b) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,
c) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja,
d) a panasszal érintett Tarsasag neve és cime,
e) a panaszrészletes leirdsa az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd rogzitésével,
f) a panasszal érintett szerz6dés szama, tigyt6l fliggben tgyfélszam,
g) az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint
i) személyesen kdzolt szébeli panasz esetén a jegyzdkdnyvet felvevs személy és az Ugyfél
aldirasa.

A szébeli panasz felvételét kdvetSen a Tarsasdg tajékoztatja az Ugyfelet a panaszt tovabbiakban
kezel6 szervezeti egység vagy munkatars elérhetdségérél, valamint telefonon kdzolt szdbeli panasz
esetén kozli a panasz azonositasara szolgald adatokat.

Ha az Ugyfél a személyesen kdzolt szébeli panasz azonnali kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a
panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy masolati
példanyat az Ugyfélnek atadja és Ugyféllel aldiratja, telefonon kézdlt szdbeli panasz esetén megadja
a panasz azonositasara szolgalé adatokat, valamint az Ugyfélnek megkiildi az irdsbeli panaszra
vonatkozo rendelkezések szerint legkésébb a panaszra adott érdemi valasszal egy idGben.

5.3 Telefonos panaszkezelés

Telefonon térténd panaszkezelés esetén a Tarsasag és az Ugyfél kozotti telefonos kommunikacidt a
Tarsasag hangfelvétellel rogziti, amelyrél az Ugyfelet a beszélgetést megel6z8en tajékoztatja és a
hangfelvételt 6t (5) évig meglrzi.

Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen
rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételr6l készitett hitelesitett jegyz6konyvet vagy
téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvétel masolatat huszonét (25) napon beliil.

5.4 frasbeli panaszok
A Tarsasag az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat, ha jogszabaly

rovidebb hatarid6t nem ir elS, a panasz kozlését koveté harminc (30) napon beliil megkildi az
Ugyfélnek.
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6. A panasz kivizsgalasa, tovabbi eljaras

A panasz kivizsgdlasa az 0sszes vonatkozd korilmény figyelembevételével, illetve a Tarsasag a
rendelkezésére all6 és az Ugyfél altal ezen fellil benyujtott dokumentumok alapjan torténik.

A panaszkezelés magyar nyelven torténik, kivéve, ha a Tarsasdg és az Ugyfél eltér6 nyelvben
allapodnak meg.

Ha nem adhato valasz a jogszabaly altal elGirt hataridén belil, akkor a Tarsasag tajékoztatja az
Ugyfelet a késedelem okardl és lehet8ség szerint megjeldli a vizsgalat varhaté befejezésének
idépontjat.

A Tarsasag a panaszra adott irdsbeli valaszaban kdzérthetGen és részletesen kitér a panasz teljeskord
kivizsgaldsanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozd intézkedésre,
illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara, valamint a valasz - szikség szerint -
tartalmazza a panasz targyara vonatkozo szerz6dési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly pontos
szovegét.

Az elutasitott panaszokra adott valaszt indokoldssal latja el és tajékoztatja az Ugyfelet a jogorvoslati
lehetGségekrdl.

7. A panaszok nyilvantartasa

7.1. A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalod intézkedésekrdl a Tarsasag
nyilvantartast vezet. A nyilvantartds tartalmazza:

a) apanasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjellését;

b) a panasz benyujtdsdnak id6pontjat;

c) apanasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirdsat, elutasitas esetén annak
indokat;

d) azintézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtdsért felels személy megnevezését;

e) a panasz megvalaszolasdnak id6pontjat, ideértve a panaszra adott valaszlevél postara
adasanak — elektronikus Uton megkildott valasz esetén az elkildés — datumat is.

7.2 A panaszt és az arra adott valaszt 5 évig meg kell Grizni, és azt a felligyel6 hatdsag kérésére
bemutatni.

8. A panaszkezeléssel kapcsolatos adatkezelés

8.1 A Tarsasag a panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkez6 adatokat, dokumentumokat kérheti az
Ugyféltél:

a) neve,

b) szerz6désszam, ligyfélszam,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités maddja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,
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g) panasz leirdsa, oka,

h) panasz aldtdmasztdsdhoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban 1évé olyan dokumentumok
masolata, amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre,

i) meghatalmazott Utjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas és

j) panasz kivizsgaldsahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

8.2 A panaszt benyujté Ugyfél adatait az Eurdpai Unid Altaldnos Adatvédelmi Rendelet (azaz az
Eurdpai Parlament és a Tanacs 2016. aprilis 27-i 2016/679 rendelete), valamint az informacids
onrendelkezési jogrél és az informacidszabadsagrél szolé 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek
megfelelGen kell kezelni. Az adatkezelésrél sz616 tajékoztatd elérhetd a Tarsasag honlapjan.

9. Jogorvoslati lehetéségek

9.1. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt harminc (30) napos
valaszaddsi hataridd eredménytelen eltelte esetén az Ugyfél a szerz8dés Iétrejottével,
érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével, tovabbad a szerz6désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében birésaghoz fordulhat.

10. A szabalyzat hatalya

10.1. A jelen szabalyzat hatdlya a Tarsasag minden munkavallaléjara és jelen szabdlyzat 2.2. pontja
szerinti Ugyfelére kiterjed. A szabdlyzat a keltének napjan lép hatdlyba hatérozatlan idére,
egyidejlileg valamennyi kordbbi azonos targyban készilt szabalyzat hatdlyat veszti.

* % %

A VFS Hungary Zartkérlden MU(kodé Részvénytarsasag és a VFS Pénzigyi Szolgdltatd Korlatolt
FelelSsség(i Tarsasag szamara kiemelked6 fontossagu Ugyfeleink elégedettsége, ezért kdszonjiik, ha
észrevételével megkeres benniinket.
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