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1. BEVEZETES

TORVENY], SZABALYOZASI HATTER ES ERTELMEZO RENDELKEZESEK

o A hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrdl sz616 2013. évi CCXXXVIL torvény;

e A Magyar Nemzeti Bankrdl sz6l6 2013. évi CXXXIX. térvény;

e a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsatd
intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénziigyi intézmények és a fliggetlen pénziigyi
szolgaltatas kozvetitok panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval
kapcsolatos részletes szabalyokrdl sz616 435/2016. (X11.16.) kormanyrendelet;

e A Magyar Nemzeti Bank elndkének 46/2018. (XII. 17.) rendelete;

o A fogyasztovédelemrdl sz6lé 1997. évi CLV. térvény;

o Az informécios onrendelkezési jogrdl és az informacidszabadsagrdl szold 2011. évi CXIL
torvény;

e Az Eurépai Unio 2016/679 szamu Altalanos Adatvédelmi Rendelete;

o A Fogyasztévédelmi Hatdsag kijel6lésérol szolo 387/2016. korméanyrendelet.

A REG-FINANCE Pénziigyi és Szolgaltaté Zrt. (Cim: 1044 Budapest, Oradna u, 5., Cg.; 01-10-044035,
Ad6szam: 11803601-2-41, PSZAF engedély szam: 106/1999/F szamu hatarozat, tovabbiakban
Térsasag) az alabbiak szerint végzi az Ugyfelek panaszainak kivizsgalasat, annak eredményérol torténd
Ugyfél-tajékoztatast, a panaszok nyilvantartasat.

A Tarsasag a panaszbejelentések kezelését a fenti jogszabalyokban foglaltaknak, tovabba a Kirianak a
pénziigyi intézmények fogyasztéi kolesonszerzodéseire vonatkozd jogegységi hatarozataval
kapesolatos egyes kérdések rendezésérdl szold 2014, évi XXXVIIL térvényben rigzitett elszamolas
szabélyanol és egyes egyéb rendelkezésekrdl szolo 2014. évi XL térvényben (a tovabbiakban: 2014,
évi XL. térvény) foglaltaknak megfeleloen végzi.

TARSASAGUNK ADATAI , :
Cégnév: REG-FINANCE Zt. ‘
Nyilvéantarté hatosag: Févarosi Birdsag, mint Cégbirdsag
Cégjegyzékszam: 01-10-044035

Székhely: 1044 Budapest, Oradna utca 5.

Altalanos telefonszam: 06-30/411-1114

Panaszkezelés: 06-20/494-9517 (rogzitett)

Fax: 06-1/999-7912

E-mail: info@reg-finance.hu

Addszam: 11803601-2-41

A REG-FINANCE Zrt. a Magyar Nemzeti Bank (korabban PSZAF) 106/ 1999/F szami engedélye
alapjan folytatja tevékenységét.

DEFINICIOK

Ugyfél: fizetési késedelemmel rendelkezd adés, adéstérs, kezes és zalogkotelezett, tovabba azon
személy, aki szerzbdés vagy jogszabaly alapjén az adott fizetési kotelezettségért helytallni koteles.
Ugymtezo a Téarsasag alkalmazasaban allo munkavallalok, a Tarsasag nevében megbizas vagy mas
jogviszony alapjan az ligyfelekkel szemben fennallo koveteléseket kezel6 természetes személyek.
Panasz: a REG-FINANCE Zrt. (a tovabbiakban: Téarsasag) szervezeti egysége vagy munkatarsa,
tovabbd a képviseletében eljard személy egyedi vagy altalanos eljarasaval, magatartasival,
tevékenységével, mulasztasaval, szemben felmeriild, illetve a szerz8dés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos
szoban vagy irdsban megtett bejelentés, kifogds, amivel a panaszos a Téarsasdg barmely
alkalmazottjahoz, tisztségvisel6jéhez, megbizottjdhoz vagy az erre hataskorrel rendelkez6 (MNB,
érdekvédelmi stb.) feliigyeleti vagy egyéb kiilsé szervezetekhez fordul.
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Nem mindsiil panasznak az Ugyfél nyilatkozata, ha kifogdst nem tartalmaz, igy kiilondsen
- altalanos tajékoztatast, allasfoglalast, véleményt kérd
- méltanyossagra iranyuld
- szerzbdésmodositas, részletfizetési megallapodas kezdeményezésére vonatkozd
- szerzddés felmondésat koveten fennalld tartozas kapesan, annak rendezése érdekében megtett
kérelem, igénybejelentés, adat- vagy informaciokérés- illetve kozlés.

A panaszt annak tartalma szerint kell minésiteni. Amennyiben az Ugyfél mas cimzésii, céli vagy més
kozlést tartalmazé nyilatkozata kifogést is tartalmaz, e kifogas vonatkozdsaban panaszkezelési eljarast
kell lefolytatni.

2. A SZABALYZAT CELJA, HATALYA

A szabalyzat célja:

A Szabédlyzat meghatdrozza a panaszok benytjtasanak és kivizsgalasanak modjat, tovabba
meghatdrozza a panaszok ligyintézésével osszefiiggd feladatok, kompetencidk, nyilvantartasok és
eljarasok Tarsasagon beliili egységes rendjét.

A jelen szabalyzat alanyi hatdlya kiterjed a tarsasag minden iigyintézdjére.

3. A PANASZ BEJELENTESENEK MODJA

A Tarsasag biztositja, hogy az Ugyfél panaszat széban (személyesen, telefonon) vagy irasban
(személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan, telefaxon, elektronikus levélben) kézdlhesse.

A Tarsasag
e a szobeli panaszt személyesen a székhelyén (1044 Budapest, Oradna utca 5.) minden
munkanapon 8 6ratol 16 oraig ‘
e atelefonon kozolt szobeli panaszt minden munkanap 8 0rétél 16 oraig és a hétfoi napon 8 oratol
20 oraig a 06-20-494-9517 telefonszdmon
o aziirasbeli panaszt a Tarsasag székhelyével egyezd levelezési cimen, illetéleg a 06-1-999-7912
fax szamon, elektronikus Gton az info@reg-finance.hu e-mail cimen folyamatosan fogadja.

Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott witjan is. Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott Gtjan jar el, a
meghatalmazast kézokiratba vagy teljes bizonyito erejii maganokiratba kell foglalni. Az irasbeli panasz
benyijtasahoz a Magyar Nemzeti Bank honlapjan kozzétett, vagy az Ugyfélfogadasra kialakitott
helyiségben (Tarsasag székhelye) talalhaté nyomtatvany is igénybe veheto.

4. A PANASZKEZELESHEZ SZUKSEGES ADATOK BEKERESE, ADATVEDELEM

A Térsasag a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkezo adatokat kérheti:
a) Ugyfél neve,

b) szerzddésszam, ligyfélszam,

¢) Ugyfél lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) Ugyfél telefonszama,

e) értesités modja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgéltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) Ugyfél igénye,

i) a panasz aldtdmasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokéban 1évé olyan dokumentumok
masolata, amely a Tarsasdgnak nem &ll rendelkezésére,

j) meghatalmazott Gtjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas és
k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.
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Amennyiben a Térsasagnak a panasz kivizsgalasdhoz az Ugyfélnél rendelkezésre allé tovabbi
— kiilénosen az Ugyfél azonositasahoz sziikséges, illetve a panasszal érintett jogviszonnyal
kapcsolatos — informécidra van sziiksége, azok beszerzése érdekében a Tarsasag telefonon vagy
frasban haladéktalanul felveszi a kapcsolatot az Ugyféllel.

A panaszt benyujté Ugyfél adatait az informaciés oOnrendelkezési jogrél és az
informacioszabadsagrdl szolo 2011. évi CXII. térvény €s az Eurdpai Unié 2016/679 szami
Altaldnos Adatvédelmi Rendelete rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.

5. A PANASZ KIVIZSGALASA

A panasz kivizsgilasa téritésmentes, azért a Tarsasag kiilon dijat nem szamol fel. A panasz kivizsgalasa
az 6sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.

Szdbeli panasz

A szébeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt a Tarsasag azonnal megvizsgilja, és
sziikség szerint orvosolja. Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrol és
az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a
személyesen kozolt szébeli panasz esetén az Ugyfélnek 4tadja, telefonon kozolt szébeli panasz esetén
az Ugyfélnek - az irasbeli valaszadassal egyidejiileg - megkiildi, egyebekben az irasbeli panaszra
vonatkozé rendelkezések szerint jar el.

Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a Tarsasag a panaszrél jegyzokonyvet vesz fel, és
annak egy mésolati példanyat a személyesen kozdlt szobeli panasz esetén az UgyféInek 4tadja, telefonon
kozolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek - az irasbeli valaszadassal egyidejiileg - megkiildi,
egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.

Ha az Ugyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Téarsasiag a panaszrol és az azzal
kapesolatos allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel, valamint telefonon kozolt panasz esetén megadja a
panasz azonositasara szolgalé adatokat. A jegyzokonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt
szobeli panasz esetén az iigyfélnek at kell adni, telefonon kézolt szébeli panasz esetén a panaszra adott
valasszal egyiitt az ligyfélnek meg kell kiildeni, '

Amennyiben jogszabéaly jegyzokonyv készitését irja eld, a jegyzokonyv legalabb az alabbiakat
tartalmazza: -

a) az Ugyfél neve, ‘

b) az Ugyfél lakeime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, maédja,

d) az Ugyfél panaszénak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd rogzitésével,
annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskoriien kivizsgalasra
keriiljon,

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, iigytol fiiggben tligyfélszam,

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

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, - telefonon kozélt szébeli panasz
kivételével - a jegyzdkonyvet felvevd személy és az Ugyfél alairasa,

h) a jegyzokonyv felvételének helye, ideje,

i) a panasszal érintett szolgaltato neve, cime.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Tarsasag alkalmazottja és az Ugyfél kozotti telefonos
kommunikaciot a Tarsasag hangfelvétellel rogziti. A Tarsasag a telefonos kommunikacio elején felhivja
Ugyfél figyelmét, hogy panaszarol hangfelvétel késziil.

A Tarsasag az adott helyzetben altalaban elvarhaté mdodon gondoskodik arrdl, hogy alkalmazottja
¢lohangos bejelentkezése a hivasinditas felépiilésétdl szamitott S percen beliil megtérténjen.
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A Térsasag a hangfelvételt 5 évig megérzi.

A Térsasag biztositja az Ugyfél kérésére a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba kérésére 25 napon
beliil téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6konyvet vagy
a hangfelvétel masolatat. A hangfelvétel visszahallgatasara az Ugyfél kérelmére, a Térsasaggal el6re
egyeztetett idopontban, a Téarsasag székhelyén van lehetéség, amelynek feltétele a telefonbeszélgetés
iddpontjanak, valamint a hivoszamnak a Tarsasaggal térténd elozetes kbzlése.

A szébeli panasz felvételét kdvetden a Tarsasag tajékoztatja az Ugyfelet a panaszt tovabbiakban kezeld
szervezeti egység elérhetoségérdl, valamint telefonon kozélt szébeli panasz esetén kozli a panasz
azonositasara szolgald adatokat.

irasbeli panasz

A Térsasag az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokoléassal ellatott llaspontjét a panasz kozlését kévetd
30 naptari napon beliil megkiildi az Ugyfélnek.

A panaszra adott valaszaban

- a Térsasag részletesen kitér a panasz teljes korii kivizsgalasanak eredményére, a panasz
rendezésére vagy megoldasara vonatkozé intézkedésre és annak indokaira, illetve elutasitas
esetén annak indokaira, valamint a koriilményektdl fiiggéen az alapul szolgald jogszabalyi
rendelkezés, szerzodési feltétel ismertetésére

- a Tarsasag a panasz kivizsgalasanak eredményérdl torténd téjékoztatast pontos, kozérthetod és
egyértelmii indokol4ssal latja el, amely indokolas - a panasz targyatol fiiggben - tartalmazza a
vonatkozo szerzodési feltétel, illetve szabélyzat pontos szovegét és hivatkozik az tigyfélnek
kiildott elszdmolasokra, és valamennyi, a szerzddéses jogviszony alatt teljesitett egyéb
tajékoztatasra,

- a Tarsasag az intézkedés vagy elutasitas indoklasaban tajékoztatja a fogyasztonak mindsiild
Ugyfelet arrdl, hogy 4llaspontja szerint a panasz — vagy annak valamely része — &s a
panaszkezelés '

o a szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerzOdésszegéssel €s annak joghatasaival kapesolatos jogvita rendezésére, vagy

o a Magyar Nemzeti Bankrdl szolé 2013. évi CXXXIX. torvény fogyasztovédelmi
rendelkezései megsértésének kivizsgalasara, vagy

o a fogyasztovédelmi feliigyeloség  vizsgalati, ellenorzési | hataskorébe tartozo
fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésének kivizsgalasara iranyult, :

- a Tarsasag tajékoztatia az Ugyfelet, /hogy panaszaval kapesolatban mely szeweknel
kezdeményezhet eljarast, tovébba kozli azok elérhetségét

- fogyaszténak minésiils Ugyfél panasza elutasitdsa esetén a Tarsas'ig valaszaban feltiinteti a
Pénziigyi Békéltetd Testiilet székhelyét, telefonos és internetes elérhetoségét, levelezési cimét,
valamint a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kézpontjanak levelezési cimét,
telefonszamat, tovabba a Pénziigyi Békélteté Testiilet eljarasanak, illetve az MNB
fogyasztoévédelmi ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem benyajtasahoz
kozzétett formanyomtatvanyok elektronikus elérhetdségeét, tajékoztatast ad tovabba arrol, hogy
a fogyaszté kérheti ezen formanyomtatvanyok szolgaltato altali koltségmentes megkiildését,
megjeldlve a formanyomtatvanyok megkiildésére vonatkozé fogyasztoi igény eléterjesztésére
szolgalé szolgaltatéi telefonszamot, elektronikus levelezési és postai cimet.

Ha az Ugyfél a korabban eléterjesztett, a Térsasag altal elutasitott panaszéval azonos tartalommal
ismételten panaszt terjeszt el6, és a Tarsasag a korabbi allaspontjat fenntartja, valaszadasi kételezettségét

a korabbi valaszlevelére torténd hivatkozassal, valamint a panasz elutasitisa esetén nyujtandd
tajékoztatas megadasaval is teljesitheti.

A Tarsasag a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazé valaszt oly mddon kiildi
meg az Ugyfél részére, amely alkalmas annak megéllapitasara, hogy a Térsasag a kiildeményt kinek a
részére €s milyen értesitési cimre kiildte meg, emellett kétséget kizaréan igazolja a kiildemény
elkiildésének tényét ¢s idopontjat is.
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A Tarsasagnak nem all modjaban a panasszal kapcesolatos, indokolassal ellatott dllaspontjat tartalmazo
valaszt elektronikus titon az Ugyfél részére megkiildeni, mivel
a) a Tarsasagnak nem all rendelkezésére olyan zart, automatikus és utdlagos modositas elleni
védelemmel ellatott napl6zo6 rendszer, amely a panaszra adott valaszra vonatkozdan rdgziteni
képes az elektronikus levél megkiildésének tényét, idopontjat, cimzettjét és tartalmanak
elektronikus lenyomatat, illetve
b) a Tarsas4g nem iizemeltet olyan internetes portalt, amelyen keresztiil kizarélag az Ugyfél 4ltal
hozzaférheté médon volna elbterjeszthetd az Ugyfél panasza, illetve kozolhetd a Tarsasag
panaszra adott valasza.

6. PANASZKEZELESHEZ FUZODO TAJEKOZTATASI KOTELEZETTSEG,
PANASZKEZELESSEL KAPCSOLATOS JOGORVOSLAT

Tarsasagunk elsédleges célja, hogy Ugyfelei részére kielégitd valaszt, tajékoztatast tudjon adni és
mindkét fél részére megnyugtaté médon tudja kezelni és lezarni a felmeriilt panaszokat, ezért a Tarsasag
kéri, hogy elssorban a Tarsasag felé jelezzék panaszaikat.

A panasz elutasitisa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos térvényi valaszadasi hatarido
eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak nem mindsiilé Ugyfél birésaghoz fordulhat a szerzédés
létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel €s annak
joghatéasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében.

Ha Tarsasag a panaszt elutasitja, vagy a panasz kivizsgéalasara el6irt 30 napos térvényi valaszadasi
hataridé eredményteleniil telt el, akkor a fogyaszténak minésiilé Ugyfél az alabbi testiiletekhez, illetve
hatésagokhoz fordulhat:

Pénziigyi szolgaltatasi jogviszonybdl eredd panasziigyben:

- Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi I' OgV‘iSZtOVC[lelIBI szpnnt
Levelcim: 1534 Budapest, BKKP Pf.:777.
Telefon: 06-80-203-776
Elektronikus levélcim: ugvfelsmlgalat@mnb hu
Ugyfélszolgalat cime: 1013 Budapest, Krisztina kit. 39. (Krisztina Plaza)

Az Ugyfél az MNB fogyasztévédelmi ellendrzési eljarasat kezdeményezheti a Magyar Nemzeti
Bankrol sz616 2013. évi CXXXIX torveny fogyasztovédelmi rendelkezései megsértese esetén,
igy kiilonosen, ha

- apanaszara nem kapott 30 napon beliil valaszt,

- a panasz Kivizsgalasa az ligyfél szerint nem jogszabalyszeriien tortént: ha véleménye
szerint a REG-Finance Zrt. megtévesztette, a panaszra adott valaszban vallalt
kotelezettséget, intézkedést elmulasztotta

- a panaszra adott vélaszbdl vagy mas koériilményb6l fogyasztovédelmi jogszabalysértést
vélelmez.

- Pénziigyi Békélteto Testiilet (PBT)
Cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Levélcim: 1525 Budapest, Pf.: 172.
Telefon, Telefax: +36-80-203-776, +36-1-489-9102
Elektronikus levélcim: ugyfelszolgalat@mnb.hu
Honlap: www.penzugyibekeltetotestulet.hu

Az Ugyfél a PBT eljarasat kezdeményezheti
- aszerz6dés [étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
- aszerzOdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén.
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A Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljard tandcsa egyezség hianyéban akkor is kotelezést tartalmazd
hatérozatot hozhat, ha a szolgaltat6 alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
fogyaszténak mindsiilé tigyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazo hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

A fogyaszténak minésiild Ugyfél a panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos
torvényi valaszadési hataridd eredménytelen eltelte esetén a Pénziigyi Békéltetd Testiilet, illetve a
Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kézpont eldtt megindithato eljaras alapjaul szolgald
kérelem nyomtatvany megkiildését kérheti, amelyrél a panasz elutasitdsa esetén a Tarsasag kiildn is
tdjékoztatja a fogyasztonak mindsiild ligyfelet.

Az Ugyfél a fentieken til barmely szerz6désbdl eredd polgari jogi igény esetén keresettel birdsaghoz
fordulhat.

Nem pénziigyi szolgaltatasi jogviszonybdl eredd panasziigyben:

Teriiletileg illetékes jarasi hivatalok

A hivatalok felsorolasa elérhet6 a http://jarasinfo.gov.hu/ honlapon. A kérelem az tigyfélkapun keresztiil
is benytijthaté. Az eljaras a panaszos lakéhelye, a REG-Finance Zrt. székhelye, valamint a jogsértés
helye szerinti jarasi hivatalnal is kezdeményezhetd.

Az Ugyfél a jarasi hivatal ellenérzési eljarasat kezdeményezheti kiilondsen, ha

- apanaszara nem kapott 30 napon beliil valaszt,

- a panasz kivizsgalasa az ligyfé] szerint nem jogszabélyszeriien tortént: ha véleménye szerint a
REG-Finance Zrt. megtévesztette, a panaszra adott valaszban vallalt kdtelezettséget, intézkedést
elmulasztotta

- a panaszra adott vélaszbol vagy mas koriilménybol fogyasztovédelmi jogszabalysértést
vélelmez

- azon panasziigyekben, amelyek nem tartoznak a békélteto testiilet hataskorébe.

Masodfokii iigyekben orszagos illetékességgel a Pest Megyei Kormanyhivatal jar el

Békelteto testiiletek

A békéltetd testiiletek felsorolasa elérhetd a:hitpi//wwaw.fogyasztovedelem.kormany.hu/node/8579
honlapon. A békélteto testiiletek megyei illetékességgel jarnak el, az eljards a panaszos lakohelye, a
REG-Finance Zrt. székhelye, valamint a szerzddés teljesitésének helye szerinti testiiletnél is
kezdeményezheto. :

Az Ugyfél a békéltetd testiilet eljarasat kezdeményezheti

- aszerzOdés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével,
- aszerzOdésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén.

A jardsi  hivatalok eljarasanak kezdeményezésére rendszeresitett formanyomtatvéiny a
http://fogyasztovedelem kormany.hu/node/7822 honlapon érhet6 el, a békéltet testiiletek eljarasanak
kezdeményezésére rendszeresitett formanyomtatvany pedig a
https://www.bekeltetes.hu/index.php?id=panasz_bejelentese honlapon, amelyeket — kérelemre — a
REG-Finance Zit. kbltségmentesen megkiild az ligyfél részére. Erre vonatkozd igényét az iigyfél a REG-
Finance Zrt. barmely elérhet6ségén jelezheti.

Ugyfél a fenticken til barmely szerzédésbdl eredd polgari jogi igény esetén keresettel birdsaghoz
fordulhat.
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7. A PANASZ NYILVANTARTASA

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl a Tarsasag
nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz lefrasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését;

b) a panasz benyujtasanak idépontjat;

c) a panasz rendezésére vagy megoldéasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokat;
d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtisért felelds személy/szervezeti egység
megnevezesét;

e) a panasz megvalaszolasanak id6pontjat.

A panaszt €s az arra adott valaszt a Tarsasag 5 (6t) évig megorzi.

A Tarsasag a panasziigyi nyilvantartas statisztikai és egyedi adatai alapjan feltaija a panasz okat képezd
tényeket és eseményeket, azok mas eljarasra vagy szolgaltatasra gyakorolt hatasat, az ismétlédo vagy
rendszerszintii problémakat és a jogi kockazatokat. A feltart adatok alapjan intézkedik a probléméval
érintett szabalyozas, gyakorlat, eljarasi rend modositasa irant akként, hogy azok a fogyasztovédelmi
jogszabalyok rendelkezéseinek maradéktalanul megfeleljenek. A Tarsasag panaszkezelésért felelds
munkatéarsa a panaszkezelés elobbiek szerinti tapasztalatait évenként a Tarsasag Igazgatosaga részére
készitett jelentésben dsszegzi, amelyben ramutat az ismétlédé panaszokra, és azon okokra, amelyek a
Tarsasag altal kovetett gyakorlatban keletkeznek és tjabb esetleges panaszokat generdlhatnak. A
jelentés alapjan a Tarsasag Igazgatdsaga hataroz a sziikséges intézkedésekrdl.

8. EGYEB RENDELKEZESEK

A Tarsasag a Panaszkezelési Szabélyzatot a székhelyén, az iigyfelek fogadasara nyitva al16 helyiségében
kifiiggeszti, illetve a honlapjan kozzéteszi.

Jelen 'szabélyzat ‘értelmezésében fogyasztdnak mindsiil: az onallé foglalkozasan és gazdasagi
tevékenységén kiviil esd célok érdekében eljaré természetes személy.

MELLEKLETEK
1. szami melléklet: Jegyzdkinyv szobeli panaszrol
2. szami melléklet: Fogyaszt6i panasziirlap
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1. szaml melléklet: Jegyzokonyv szdbeli panaszrol

JEGYZOKONYV SZOBELI PANASZROL

Panasszal érintett pénziigyi szervezet Reg-Finance Zrt.

Fogyaszt6 neve

Fogyaszto lakcime

Fogyaszto telefonszama

Szerzédésszam (panasz azonositéja*)

Panasz elGterjesztésének helye 1044 Budapest, Oradna utca 5.

Panasz el6terjesztésének ideje

Panasz el6terjesztésének maodja (,x” jelGléssel ellatva | O Személyesen
jelezni) O Telefonon

* telefonon vagy egyéb elekironikus hirkdzlési szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szobeli panasz esetén.

A FOGYASZTO PANASZASZANAK RESZLETES LEIRASA
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A FOGYASZTO ALTAL BEMUTATOTT / CSATOLT DOKUMENTUMOK JEGYZEKE

A TARSASAG NYILATKOZATA A FOGYASZTO PANASZAVAL KAPCSOLATOS

ALLASPONTJAROL**
** amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges.

Kelt: Budapest, .........cccoevvnennn

A jegyzékonyvet felvevd Ugyintézd neve: ........c..covvv vt Sy

A jegyzékonyvet felvevd tgyintézd alairasa:

Személyesen tett szobeli panasz esetén:
A jegyzékonyv valamennyi altalam el6terjesztett kifogast (panaszt) teljes koriien tartalmazza. A
jegyzdkonyv egy masolati példanyat a panasztételkor atvettem:

Afogyaszté alairasa: .......c.ocoivviiiiiiiiiiiiiiinns
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2. szam{ melléklet: Fogyasztdi panasziirlap

A PENZUGYI SZERVEZETHEZ (BANKHOZ, BIZTOS{TOHOZ STB.)
BENYUJTANDO PANASZ
PENZUGYI SZOLGALTATOVAL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Felek adatai

Név:

Szerzddésszam /iigyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam: Vo ‘ W

Ertesités moédja  (levél,
email):

Csatolt dokumentumok (pl.
szamla, szerzodés, képviseld
meghatalmazdasa)

Panasziigyintézés helye (pl. fidktelep, kozpont, székhely, kozvetit6):*

*személyesen tett panasz esetén
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Ugyfél panasza és igénye

[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszerii tértivevényes és ajanlott
kiildeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek a panasz kézhezvételét
kovetden 30 nap all rendelkezésére, hogy az iligyet érdemben megvizsgalja és a
panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit indoklassal ellatva az
ligyfélnek irasban megkiildje.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakdshitel, KGFB):

Panasz oka:

=

Nem nyujtottak szolgaltatast
Nem a megfelel6 szolgaltatast
nyujtottak
Késedelmesen  nyujtottdk a
szolgaltatast '
A szolgdaltatast nem megfeleléen
nyujtottak

A szolgaltatast megsziintették
Kéra keletkezett

Nem volt megelégedve az
ligyintézés koriilményeivel

Téves tajékoztatast nyuijtottak
Hidnyosan tdjékoztattak

Egyéb tipusd panasz megnevezése:

O

Dij/koltség/kamat

valtoztatasaval nem ért egyet
Jarulékos koltségekkel nem ért
egyet

Egyéb szerzodéses feltételekkel
nem ért egyet '

Kartérités oOsszegével nem ért

egyet .

A kartéritést visszautasitottak
Nem megfeleld kartéritést
nyujtottak

Szerzodés felmonddsa
Egyéb panasza van
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IL. A panasz részletes leirasa:

[Kérjiik egyes kifogasainak elkiilonitetten torténd rogzitését annak érdekében, hogy a
panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra Kkeriiljon. ]

Kelt:
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