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1. A szabalyzat célja, hatalya és jogszabalyi hattere

A REG-FINANCE Pénziigyi és Szolgdltatdé Zartkoérlen M(ikod6 Részvénytarsasag (a tovabbiakban: Tarsasag) jelen
szabalyzatban hatdrozza meg az lgyfelek panaszainak befogaddsara, nyilvantartasara, kivizsgalasara, megvalaszolasara
és a sziikséges intézkedések nyomon kdvetésére vonatkozo eljarasat.

A szabalyzat személyi hatdlya kiterjed a Tarsasag valamennyi munkavallaléjara, vezetd tisztségviselSjére, megbizottjara
és a Tarsasag nevében vagy érdekében ugyfélkapcsolatot végz6 személyre. Tdargyi hatadlya kiterjed a Tarsasag
tevékenységével 6sszefuiggd valamennyi panaszra.

A szabalyzat kilénosen az aldbbi jogszabalyok és felligyeleti elvarasok alapjan késziilt:

e a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrdl sz6l6 2013. évi CCXXXVII. torvény (Hpt.), kilonodsen annak 288-
290. §-ai;

e anemteljesitd hitelmegallapodasok hitelgondozdirdl és a nemteljesité hitelmegallapodasok felvasarloirdl szolé
2025. évi XII. torvény (Nhf.), kilénosen annak 3. § (7) bekezdése, 6. § (5) bekezdése, 7. §-a, 16. §-a és 33. §-3;

e a Magyar Nemzeti Bankrol sz6lé 2013. évi CXXXIX. torvény (MNB tv.);

e a pénzligyi szektor egyes intézményei panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval
kapcsolatos részletes szabalyokrdl sz6l6 95/2025. (V. 8.) Korm. rendelet;

e az egyes pénzligyi szervezetek panaszkezelésének formdjara és modjara vonatkozo részletes szabalyokrél szolé
16/2026. (VI. 3.) MNB rendelet;

e az informdacids 6nrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol szélé 2011. évi CXIl. torvény, valamint az
Eurdpai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679 rendelete (GDPR);

e akodzponti hitelinformacids rendszerrél sz6l6 2011. évi CXXII. torvény (KHR tv.);

e a Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (XI. 25.) szamu ajanldsa a pénzigyi szervezetek panaszkezelésérél, tovabbd a
Tarsasag tevékenységére iranyado fogyasztovédelmi és kdveteléskezelési ajanlasok.

A Tarsasag a Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (XI. 25.) szamu ajanldsaban (a tovabbiakban: MNB ajanlas) foglalt elveket,
elvarasokat és jo gyakorlatokat — a tevékenységére irdnyadd korben — jelen szabalyzat részévé teszi, és azokat a

panaszkezelés teljes folyamatdban alkalmazza.

A Tarsasag adatai

Cégnév REG-FINANCE Zrt.

Székhely 1138 Budapest, Vaci ut 182.
Cégjegyzékszam 01-10-044035

Addészam 11803601-2-41

MNB engedély 106/1999/F szamu hatarozat

Panaszkezelés telefonszama

+36 1773 3660

Elektronikus levelezési cim

info@reg-finance.hu

Telefax

+36 1999 7912

Honlap

http://www.reg-finance.hu

ATarsasag a Pénziigyi Szervezetek Allami Fellgyelete 106/1999/F. szamu hatarozataval engedélyezett, kovetelésvasarlasi
pénzlgyi szolgaltatas végzésére jogosult pénzigyi vallalkozads. A Tarsasag emellett az Nhf. szerinti hitelgondozdnak
mingsil és hitelgondozasi tevékenységet ténylegesen végez; az e minGségével Osszefliggé panaszkezelés kiilonos
szabdlyait jelen szabalyzat 10. fejezete tartalmazza. A Tarsasag a KHR tv. szerinti referenciaadat-szolgaltatdnak is mingsiil;
a kozponti hitelinformacios rendszerrel kapcsolatos kifogasok kezelésének kiilonds szabalyait jelen szabalyzat 11. fejezete
tartalmazza.
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2. Fogalmak és alapelvek

Panasz: az lgyfélnek a Tarsasag szerzddéskotést megel6z6, a szerz6dés megkotésével, fennallasaval, teljesitésével,
megszlinésével vagy azt kovetben a szerz&déssel Osszefliggé magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érintd
kifogdsa.

Ugyfél: minden olyan természetes vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkezd szervezet, aki vagy amely
a Tdarsasdg szolgdltatasaval, koveteléskezelési tevékenységével vagy szerz6déses jogviszonydval 0Osszefliggésben
kapcsolatba keril a Tarsasaggal.

Fogyaszto: az 6nalld foglalkozdsan és gazdasagi tevékenységén kivil esé célok érdekében eljard természetes személy.

Nem minGsil 6nmagaban panasznak az altalanos tajékoztataskérés, az allasfoglalas- vagy adatkérés, a méltanyossagi
vagy egyezségi kérelem, a részletfizetési kezdeményezés, illetve az olyan nyilatkozat, amely kifogast nem tartalmaz. Ha
egy beadvany ilyen kérelmek mellett kifogdst is tartalmaz, a kifogast panaszként kell kezelni.

A nyilvantartott személynek a kdzponti hitelinformacios rendszerbe torténd adatatadast vagy az ott torténd adatkezelést
kifogasolo, illetve referenciaadatai helyesbitését vagy torlését kéré beadvanya (KHR tv. szerinti kifogas) panasznak
minGsil, és nem tekinthetd altalanos tajékoztataskérésnek, adatkérésnek vagy méltanyossagi kérelemnek. Az ilyen
beadvany kezelésére a szabalyzat 11. fejezetének kiilon6s szabalyait is alkalmazni kell.

A Tarsasag a panaszkezelés soran tisztességesen, partatlanul, egyUttmikod&en, kozérthet6en és a johiszemdlség
kovetelményének megfelelGen jar el. A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa az lgyfél szamara téritésmentes, azért a
Tarsasag kiulon dijat nem szamit fel. Az Ggyfelet a panasztétel miatt hatrdny nem érheti. A panaszkezelés nyelve magyar,
kivéve, ha az ligyfél és a Tarsasag ettdl eltéréen allapodott meg.

A Tdrsasag a panaszkezelés teljes folyamatdban — a panasz el6terjesztésekor, annak kivizsgaldsa soran, valamint a
valaszadast kdvetben is — egylttmikodd, rugalmas, segitékész és empatikus magatartdsra torekszik, és a panaszkezelést
egyenletes szinvonalon biztositja az tgyféllel fennalld kapcsolat teljes tartama alatt;, ideértve a jogviszony létrejottét
megel6z6, valamint annak megsziinését kovet6 id6szakot is. Az tgyfél szerz6désbdl eredo jogaira és kotelezettségeire
vonatkozdan a johiszem(ség és tisztesség, valamint az adott helyzetben altalaban elvarhaté magatartas kévetelményét
szem el6tt tartva jar el. A Tarsasdg a panaszokat olyan szemlélettel kezeli, hogy azzal megel6zze, illetve felismerje és
megfelelGen kezelje az ligyfél és a Tarsasag kozott esetlegesen felmertld tovabbi érdekellentétet, ezaltal elkeriilhet6
legyen az elhuzddo, elmélyilé jogvita.

A Tarsasag a panaszkezelés sordn a transzparencia elvét kovetve jar el annak érdekében, hogy az ligyfél a kifogasaval
Osszefliggésben megfeleld id6ben megkapja a megfelel6é informaciot és tajékoztatast, jogos igényét érvényesithesse,
tovabba jogorvoslati lehet6ségét kimerithesse. Ennek keretében a Tarsasag a panaszkezelést megel6z6en és annak soran
egyarant fokozottan biztositja a kozérthetGséget, az atlathatosagot és a kiszamithatdsagot, a panaszkezelés soran
hasznalt fogalmakat pedig kovetkezetesen, egységes modon alkalmazza.

3. A panasz benyljtasanak maodjai

Ugyfélszolgalat
REG-FINANCE Zrt. - Panaszkezelés, 1138 Budapest, Vaci Ut 182.; telefon: +36 1 773 3660; e-mail: info@reg-finance.hu

3.1. Szdbeli panasz

Személyesen: a Tarsasag székhelyén (1138 Budapest, Vaci Ut 182.) minden munkanapon (hétfétél csitortokig) 8:00-
15:30, pénteken 8:00-13:00 kozott. A Tarsasag kizardlag a székhelyén mukodik, ahol az lgyfélforgalom szamdra nyitva
allo helyiséget tart fenn; a székhelyén kivil Ggyfélforgalom szamara nyitva allé tovabbi helyiséget, fidktelepet vagy egyéb
Ugyfélszolgalati helyet nem miikodtet. A Tarsasag a személyesen kozolt szdbeli panaszt e helyiségben, annak teljes
nyitvatartasi idejében fogadja. A személyes panasz elGzetes id6pont-egyeztetés nélkil is elGterjeszthetd; az idGpont-
egyeztetés a varakozas elkerilése érdekében javasolt, de annak hidnya a nyitvatartasi id6ben a panasz atvételét és
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felvételét nem akaddlyozza. A Tdrsasag a személyes ligyintézés alkalmdval — az ligyfél erre irdnyuld kérése esetén —
elegendd id6t és nyugodt korilményeket biztosit a jelen szabalyzat dttanulmdanyozasara.

Telefonon: a +36 1 773 3660 telefonszamon hétfén 8:00-20:00, keddtdl cstutértokig 8:00-15:30, pénteken 8:00-13:00
kozott, el6zetes bejelentkezés nélkil. A Tarsasag a telefonos panaszfogadast ily médon minden munkanapon, a hét egy
munkanapjan (hétfén) pedig kiterjesztett id6szakban is biztositja.

A Tarsasag telefonon térténd panaszkezelés esetén észszer(i varakozasi idén bellli hivasfogadast és ligyintézést biztosit.
Az tigyfélszolgalati Ugyintéz8 él6hangos, a hivas sikeres felépulésétdl szamitott 6t percen beliili bejelentkezése érdekében
a Tarsasag ugy jar el, ahogy az az adott helyzetben daltaldban elvarhatd. Az 6t perces id6tartam nem jelent valamennyi
hivdsra vallalt garantdlt kapcsoldasi id6t; el6re nem lathato vagy rendkivili hivasforgalom esetén a varakozasiid6 hosszabb
lehet.

3.2. Irasbeli panasz

e személyesen vagy mas altal dtadott irat Gtjan a 1138 Budapest, Vaci ut 182. cimen;
e postai Uton a REG-FINANCE Zrt., 1138 Budapest, Vaci Ut 182. levelezési cimre;

e elektronikus levélben az info@reg-finance.hu cimre folyamatosan;

e telefaxon a +36 1999 7912 szamon.

Elektronikus Gizemzavar esetén az Uigyfél a postai, személyes vagy telefonos csatornat veheti igénybe. A Tarsasag az
irdsbeli panaszt annak formajatdl fuggetlenil befogadja, ezért a panaszbejelenté formanyomtatvany hasznalata nem
kotelez6.

Ha az irasbeli panasz nem a panaszkezelési szervezeti egységhez érkezik, vagy azt a személyes ligyfélfogadas helyén nem
a panaszkezelésre kijel6lt személy veszi at, a Tarsasag a panaszt haladéktalanul tovabbitja a panaszkezelés részére. A

panasz kozlésének id6pontja az eredeti beérkezés id6pontja.

A Tarsasag honlapjan elérhetévé teszi az MNB altal kézzétett panaszbejelent6 nyomtatvanyt és a Tarsasag sajat
panaszbejelenté formanyomtatvanyat. Az MNB aktualis nyomtatvanya elérhet6:

https://www.reg-finance.hu/panaszkezeles/

A Tarsasdag az MNB altal készitett ,Fogyasztoi panasz” elnevezésd formanyomtatvanyt, illetve az annak
figyelembevételével készitett sajat panaszbejelent6 formanyomtatvanyat az ulgyfélforgalom szamara nyitva allé
helyiségében nyomtatott formaban is elérhetvé teszi.

A Tarsasag a honlapjan kozvetlentl elérhet6 jelen szabalyzat és a panaszbejelenté formanyomtatvanyok.

Az MNB pénzligyi panaszokra vonatkozd Pénziigyi Navigator Flizete az MNB honlapjan, az alabbi hiperhivatkozassal
elérhet6:

https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz

A Tarsasag elGsegiti, hogy az ligyfél a panasztétel soran a kifogasait és azok indokait a panaszbeadvanyban lehet&ség
szerint elkllonitetten, lényegre toréen és felsorolasszerlien rogzitse; ennek érdekében a panaszbejelenté
formanyomtatvany és a szdbeli panaszrdl felvett jegyz6konyv szerkezete a panaszelemek elkil6nitett rogzitését teszi
lehet6vé.

Az lgyfél meghatalmazott Utjan is eljarhat. A meghatalmazast kézokiratba vagy teljes bizonyito erejli maganokiratba kell
foglalni. A Tarsasag a meghatalmazottként eljarni kivand személyekkel egytttm(ikodGen jar el: meghatalmazasmintat
készit, tdjékoztatja Ugyfeleit a meghatalmazas elengedhetetlen formai és tartalmi kévetelményeirél, és ezeket a
honlapjan, valamint az tigyfélforgalom szamdra nyitva alld helyiségében elérhet6vé teszi.
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3.3. Visszaigazolas és tajékoztatas a panaszkezelés folyamatarol

A Tdrsasag az elektronikus Uton el6terjesztett panasz beérkezésérdl visszaigazolast kiild, amelyben kozli a panasz
azonositasara szolgalod adatot. Az ligyfél erre iranyulod kérése esetén, tovabba az elektronikus levélben benyujtott irdsbeli
panasz esetén a Tarsasag a beérkezés visszaigazolasakor irasbeli tajékoztatast nyljt a panaszkezelés folyamatardl. Szébeli
panasz esetén a Tarsasag felhivja az tgyfél figyelmét a jelen szabalyzat elérhetGségére, amely a panaszkezelés
folyamatdra vonatkozo informacidkat tartalmazza.

Ha az Ugyfél a panaszat elektronikus Uton terjeszti el§, azonban az elektronikus vdlaszadas jogszabalyi feltételei nem
allnak fenn, a Tarsasadg a panasz megvalaszoldsidt megel6z6en — a panasz érkezésének csatorndjan — tajékoztatja az
ugyfelet arrdl, hogy a valaszt postai uton kildi meg.

A Tarsasdg a panaszkezelés folyamatardl szold tajékoztatas soran mindig kozérthets, pontos, szakszer(i és érdemi, a
jogszabalyi el6irasoknak megfelelé informaciét nyujt. Az lgyfél erre iranyuld kifejezett kérésére a Tarsasag a panasz
kivizsgalasanak allasardl is tajékoztatast ad.

4. A panaszkezeléshez sziikséges adatok és adatvédelem

A Tarsasag a panasz teljes korU kivizsgalasahoz kiilondsen az alabbi adatokat és dokumentumokat kérheti:

e az lgyfél neve, lakcime, székhelye és sziikség esetén levelezési cime;

o szerzGdésszam, lgyfélszam, ligyszam vagy mas ligyazonosito;

e telefonszam és elektronikus levelezési cim;

e 3 kért értesitési maod;

e a panasszal érintett termék, szolgaltatas vagy kovetelés megjel6lése;

e a panasz részletes leirasa, oka és az ligyfél igénye;

e a panasz alatdmasztasahoz sziikséges, az lgyfél birtokdban |évé és a Tarsasag rendelkezésére nem alld
dokumentumok masolata;

e meghatalmazott eljarasa esetén az érvényes meghatalmazas;

e akivizsgdldashoz és megvalaszoldshoz sziikséges egyéb adat.

Ha tovabbi informacié sziikséges, a Tarsasag haladéktalanul felveszi a kapcsolatot az tigyféllel. A Tarsasag csak a panasz
kivizsgalasahoz sziikséges adatokat kezeli, az adatvédelmi, banktitok- és Uzletititok-védelmi rendelkezések
megtartasaval. A részletes adatkezelési szabalyokat a Tarsasag mindenkor hatalyos adatkezelési tdjékoztatdja
tartalmazza.

5. A panasz kivizsgalasa

5.1. Altalanos szabalyok

A Tdarsasdag a panaszt teljes korlien, az 6sszes panaszelem és minden rendelkezésre all6 kérilmény figyelembevételével
vizsgalja ki. A vizsgdlat soran feltdrja a panasz okat, ellenGrzi az érintett iratokat, nyilvantartdsokat, hangfelvételeket és a
kapcsoléddé munkafolyamatokat, valamint sziikség esetén intézkedik a feltart hiba megsziintetése irant.

Annak érdekében, hogy a panasz minden eleme tisztazasra, illetve valamennyi kifogds kivizsgalasra keriiljon, a Tarsasag
gondoskodik a panaszban foglaltakkal kapcsolatos valamennyi lényeges informacid és dokumentum beszerzésérdl és
megvizsgalasardl, ideértve szikség esetén az lgyben eljart Ggyintéz8, kozrem(ikods, megbizott vagy kozvetitd
nyilatkozatat is.

A kordbbi, érdemben megvalaszolt panasszal azonos tartalmu, ugyanazon tgyfél altal tett, Uj informaciét nem tartalmazé
ismételt panasz, valamint az azonosithatatlan személy altal tett fogyasztéi panasz kivizsgalasa a jogszabalyok alapjan
mell6zhetd. Ha az ligyfél és elérhetGsége ismert, a Tarsasag az ismételt panasz esetén a korabbi valaszra hivatkozassal
tajékoztatast ad.
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5.2. Szobeli panasz

A Tarsasag a személyesen vagy telefonon kodzolt panaszt azonnal megvizsgdlja és lehet8ség szerint azonnal orvosolja. Ha
az ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy az azonnali kivizsgdlds nem lehetséges, a Tarsasag a panaszrol
jegyz6konyvet vesz fel. A jegyz6konyvet a szabalyzat 1. melléklete szerinti, FNY077-02 azonositéju formanyomtatvanyon
kell felvenni.

A személyesen kozolt panasz jegyz6konyvének masolati példanyat a Tarsasag az tgyfélnek, képviseld eljarasa esetén a
képvisel6nek atadja. Telefonon kozolt panasz esetén a jegyz6konyvet az indokolassal ellatott valasszal egyiitt kildi meg.

A szébeli panasz felvételét kovetGen a Tarsasag tdjékoztatja az Ugyfelet a panaszt kezelG szervezeti egység
elérhetGségérdl, telefonon tett panasz esetén pedig kozli a panasz azonositdsara szolgald adatot.

5.3. Telefonos hangfelvétel

A Térsasag a telefonos kommunikacio kezdetén tajékoztatja az ligyfelet, hogy a beszélgetésr6l hangfelvétel készil. A
telefonon kozolt panaszrdél késziilt hangfelvételt a Tarsasag o6t évig meg6rzi.

Az ligyfél kérésére a Tarsasdag biztositja a hangfelvétel visszahallgatdsat, és kérésének megfelel6en huszonét napon beliil
téritésmentesen rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel
masolatat.

6. A panasz megvalaszolasa

A Tarsasag az irasbeli panasszal, valamint az azonnal ki nem vizsgalhatd szobeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal
ellatott allaspontjat a panasz kozlését kdvetd harminc naptari napon beliil megkuldi az tigyfélnek.

A Tdrsasag a valaszt a jogszabalyi hataridén bellil, azon belil is indokolatlan késedelem nélkil adja meg. Ha a valasz
barmely okbdl nem adhaté meg a jogszabaly altal elGirt-hataridén belll, a Tarsasag a késedelem okarol a tudomasszerzést
kovetSen haladéktalanul tajékoztatja az lgyfelet, és lehetdség szerint megjeloli a kivizsgalas befejezésének varhato
id6pontjat.

A valaszban a Tarsasag:

e egyértelmlien rogziti a panasz azonositdsara szolgalo adatot, a panasz érkezésének idGpontjat, valamint
mellékletek csatolasa esetén azok tételes felsorolasat és egyértelmt megjelolését;

e részletesen, érdemi és kifejt6 modon kitér valamennyi panaszelem kivizsgalasanak eredményére, tovabba
lehet6ség szerint a kifogasokkal kapcsolatos kérésekre és kérdésekre;

e ismerteti a panasz rendezésére vagy megolddasara tett intézkedeést, illetve elutasitas esetén az elutasitas indokat;

e szilkség szerint idézi vagy pontosan megjeloli a vonatkozd jogszabalyi rendelkezést, szerz6dési feltételt,
szabalyzatot és az ligyfél részére korabban megkildott elszamolast vagy tdjékoztatast, egyben azokat roviden
értelmezi, és megjeldli az adott ligyre vonatkozé alkalmazdasuk indokat;

o kozérthets, egyértelml és az lgy korilményeihez igazodd indokoldst ad, egyszerl és konnyen értheté
nyelvezetet hasznalva;

e elutasitas esetén figyelemfelhivasra alkalmas médon megadja a megfelel6 jogorvoslati tdjékoztatast;

e elutasitas esetén megjeldli, hogy a panasz (a) a szerzddés, illetve a tagsdgi jogviszony l|étrejottével,
érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival
kapcsolatos jogvita rendezésére, (b) az MNB tv. szerinti fogyasztovédelmi rendelkezés megsértésének
kivizsgalasara, vagy (c) mindkett6re irdnyult. Ha a panasz tobb targykort is érint, panaszelemenként megjeldli,
hogy az adott kifogas melyik korbe tartozik;

e afogyasztonak mingsuld tgyfél panasza elutasitasa esetén tajékoztatast nyujt a Pénzigyi Békéltetd Testlilet (a
tovabbiakban: PBT) hataskorér6l a Magyar Nemzeti Bankrdl szold 2013. évi CXXXIX. torvény 96. § (1)
bekezdésében foglaltak szerint, feltlinteti a PBT székhelyét, telefonos és internetes elérhetdségét, levelezési
cimét, valamint az MNB pénzlgyi fogyasztovédelmi targyd megkeresések fogadasara kialakitott
Ugyfélszolgalatanak levelezési cimét, telefonszamat, tovabba a formanyomtatvany elektronikus elérhetGségét,
tdjékoztatast ad tovabba arrdl, hogy a fogyaszto kérheti a formanyomtatvany szolgaltaté altali koltségmentes
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megkildését, megjeldlve a formanyomtatvdny megkiildésére vonatkozd fogyasztdi igény elGterjesztésére
szolgdld szolgdltatoi telefonszamot, elektronikus levelezési és postai cimet.

A valasz megkildésének jelenlegi modja

Mivel a Térsasag jelenleg nem alkalmaz a 16/2026. (VI. 3.) MNB rendelet szerinti, zart, automatikus és utélagos
mddositas elleni védelemmel ellatott, az elektronikus kildemény cimzettjét, elkildési idejét és tartalmanak
elektronikus lenyomatat rogzité naplézé rendszert, az indokoldssal elldtott panaszvalaszt igazolhaté postai
kiildeményként kildi meg. A Tarsasag gondoskodik arrdl, hogy megallapithatd legyen a cimzett, az értesitési cim,
valamint az elkiildés ténye és id6pontja.

Az elektronikus valaszadasra kizardlag akkor térhet at a Tarsasag, ha a jogszabaly szerinti zart napldzas és a titokvédelmi
szabalyok altal védett adatok harmadik személyekkel szembeni védelme egyarant biztositott.

Ha a papir alapu valasz kézbesitése sikertelen, a Tarsasag a nyilvantartdsaban szerepl6 cimre egy alkalommal ismételten
megkisérli a valaszlevél kézbesitését a rendelkezésre all6 adatok alapjan elérhetd tigyfél részére.

7. Jogorvoslati tajékoztatas

A panasz elutasitdsa vagy a valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak minGsilé lgyfél az Ggy
targyatdl fliggben az aldbbi férumokhoz fordulhat.

A KHR tv. szerinti kifogas targydban adott valaszban a jogorvoslati tajékoztatdsra a szabalyzat 11.9. pontjanak
rendelkezéseit kell alkalmazni; e tajékoztatds az e fejezet szerinti tdjékoztatast nem helyettesiti, ha a beadvany
szerz6déses jogvitat is érint.

7.1. A panasz targykorének megjelolése

A 6. pontban irtak szerint a Tarsasag a panasz elutasitasa esetén a fogyasztonak mindGsilé lgyfelet a valaszaban
tajékoztatja arrdl, hogy allaspontja szerint a panasz a) a szerzédeés, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos
jogvita rendezésére, vagy b) az MNB tv.-ben meghatarozott fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésének
kivizsgalasara iranyult. Az a) pont szerinti esetben a Pénzligyi Békéltet6 Testiilet, a b) pont szerinti esetben a Magyar
Nemzeti Bank fogyasztévédelmi ellenGrzési eljarasa veheto igénybe.

Ha a Tarsasag allaspontja szerint a panasz mindkét targykort érinti, a valasz tételesen megjeldli, hogy a panaszban
foglaltak mely része tartozik az a), és mely része a b) pont szerinti targykérbe. A targykor megjelolése a Tarsasag
allaspontja; az nem korlatozza a fogyasztét abban, hogy melyik forumhoz forduljon, és nem érinti az eljaré férum
hataskorének megitélését.

A targykor megjelolését a valasz elkészitéséért felel6s Gigyintézé valamennyi elutasitott vagy részben elutasitott panasz
esetén elvégzi, annak eredményét a valaszban figyelemfelhivasra alkalmas mddon feltlinteti, és a panasznyilvantartasban
is rogziti.

7.2. Pénziigyi Békélteto Testiilet
A szolgdltatas igénybevételére vonatkozd jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatasaival, teljesitésével és

megszilinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos fogyasztoi jogvita esetén a fogyasztod
az MNB tv. 96. § (1) bekezdése szerint a PBT eljarasat kezdeményezheti.

Ugyfélszolgalat 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
Levelezési cim H-1525 Budapest, BKKP Pf. 172.
Telefon +36 80203 776
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E-mail ugyfelszolgalat@mnb.hu
Ko6zvetlen PBT telefon +36 1489 9700
Honlap https://www.mnb.hu/bekeltetes

A Tdrsasdag altaldnos aldvetési nyilatkozatot nem tett. A PBT eljard tanacsa egyezség hidnyaban alavetési nyilatkozat
nélkil is kotelezést tartalmazd hatadrozatot hozhat, ha a kérelem megalapozott, és a fogyasztd érvényesiteni kivant igénye
sem a kérelemben, sem a hatdrozat meghozatalakor nem haladja meg a kétmillié forintot.

7.3. Magyar Nemzeti Bank

Az MNB tv. szerinti fogyasztévédelmi rendelkezések feltételezett megsértése esetén a fogyasztd a Magyar Nemzeti
Banknal fogyasztévédelmi eljarast kezdeményezhet.

Személyes ugyfélszolgalat 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

Levelezési cim Magyar Nemzeti Bank, 1534 Budapest BKKP Pf. 777.
Telefon +36 80 203 776

E-mail ugyfelszolgalat@mnb.hu

Honlap https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem

A fogyaszto polgari jogi igényét birdsag el6tt is érvényesitheti. A fogyasztonak nem mingsils tgyfél a panasz elutasitasa
vagy a vdlaszadasi hatdrid6 eredménytelen eltelte esetén birésaghoz fordulhat.

A fogyaszto kérésére a Tdarsasag az MNB honlapjan kozzétett, a PBT eljarasanak, illetve az MNB fogyasztovédelmi
ellenérzési eljarasanak kezdeményezésére szolgald formanyomtatvanyt koltségmentesen és haladéktalanul megkdildi. Az
igény a Tarsasag telefonszaman, elektronikus levelezési cimén vagy postai cimén terjeszthetd el6.

8. A panaszok nyilvantartasa, elemzése és megorzése

A Tarsasag a panaszokrol és az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl olyan biztonsagos, magas szinti
adatvédelmet biztositd és visszakereshet6 elektronikus nyilvantartast vezet, amely legalabb az alabbiakat tartalmazza:

e a panasz azonositdjat, leirasat, valamint a panasz targyat képez6é esemény vagy tény megjelolését;

e apanasz benyujtasanak id6pontjat és modjat;

e a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokat és a 7.1.
pont szerinti targykor-megjel6lést;

e azintézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelGs személy megnevezését;

e avalasz postara adasanak, elektronikus valasz esetén elkildésének datumat.

A KHR tv. szerinti kifogdsokat a Tarsasag a nyilvantartasban elkilonitetten, ,, KHR-kifogds” megjel6léssel tartja nyilvan.

A Tarsasag az lgyfél panaszat, az arra adott valaszt, tovabba az tigyfélt6l beszerzett dokumentumokat és az tigyfél adatait
ugyanilyen modon tartja nyilvan és 6rzi meg. A Tarsasag a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig megérzi. A telefonon
kozolt panaszrdél készilt hangfelvétel megdrzési ideje szintén 6t év.

A Tarsasag a nyilvantartas alapjan nyomon koveti a panaszokat, azokat észszer(i id6kozonként témak szerint
csoportositja, feltarja a panaszok okait, megvizsgdlja azok mas eljarasra, termékre vagy szolgaltatasra gyakorolt hatasat,
és intézkedik a feltart hibak korrekcidjardl. Az ismétl6d6 vagy rendszerszint(i problémdkrdl, valamint a lehetséges jogi,
mikodési és fogyasztovédelmi kockazatokrol legalabb évente Gsszefoglald készil a Tarsasag Igazgatdsaga részére annak
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érdekében, hogy a fels6 vezetés e kockdzatokat azonositsa, felmérje, kezelje és kontrolldlja, tovdbba meghozza a
panaszok okainak megsziintetését szolgald dontéseit.

A Tarsasag a panaszokban foglalt kifogasokat folyamatosan figyelemmel kiséri és 6sszegzi, tovabba a megallapitasokrol
visszajelzést ad az érintett szervezeti egységek, igy kiilondsen a kdveteléskezelésért felels terilet részére.

9. FelelOsségi szabalyok és kozzététel

e A Tarsasag a panaszok tisztességes kivizsgdlasa, valamint a lehetséges 6sszeférhetetlenségek azonositasa és
enyhitése érdekében panaszkezelésért felelés szervezeti egységet jeldl ki, amelyet az ardnyossag elvének,
valamint a Tarsasag tevékenysége jellegének megfeleléen alakit ki.

e Minden munkatdrs kdteles a hozza érkezett vagy altala észlelt panaszt haladéktalanul a panaszkezelési szervezeti
egységhez tovabbitani.

e Apanaszkezelésiszervezeti egység felel a panasz nyilvantartasba vételéért, teljes kor( kivizsgalasaért, a hataridé
figyeléséért, a valasz elGkészitéséért, a 7.1. pont szerinti targykér-megijelolésért és a szlikséges intézkedések
nyomon kovetéséért.

e A panaszkezelési szervezeti egység vezetGje biztositja és ellenérzi a panaszok hatékony kezelésének menetét, a
sziikséges belsé informacidaramlast, valamint a megfelel6 nyilvantartds vezetését és az adatszolgdltatas
teljesitését.

e A Tarsasag a panaszkezelésben részt vevé ligyintézGit a panaszok kezeléséhez sziikséges szakmai ismeretek
megszerzése érdekében megfelel6 képzésben, valamint rendszeres, legalabb évente megtartott szinten tarto
oktatasban részesiti.

e A Tarsasag folyamatosan ellendrzi a vonatkozd jogszabalyi el6irdsok, az azokkal 6sszefliggd felligyeleti
szabalyozé eszkdzok és iranymutatasok, valamint a jelen szabalyzat betartdsat, és az azokkal 6sszhangban nem
all6 eljaras esetén haladéktalanul megteszi a sziikséges intézkedéseket.

e A Tarsasag fogyasztovédelmi ligyekért felelés kapcsolattartét jelol ki, akinek személyét, illetve annak valtozasat
tizen6t napon beliil irdsban bejelenti a Feligyeletnek. A fogyasztévedelmi kapcsolattartd figyelemmel kiséri a
jogszabalyi és felugyeleti valtozasokat, kezdeményezi a szabalyzat médositasat, és ellenérzi a panaszkezelési
gyakorlat megfelelGségét. A fogyasztovédelmi kapcsolattartd biztositja, hogy a jelen szabalyzat a mindenkori
jogszabalyoknak, az MNB ajanlasanak, valamint a Tarsasag belsé szabalyozo eszkozeinek és folyamatainak
megfelelGen keriiljon kialakitasra, illetve szikség esetén fellilvizsgalatra, tovabba hogy a panaszkezelés magas
szinvonalon, az Ggyfél érdekei védelmének szem elGtt tartasaval térténjen.

e A Tarsasag vezetése felel a szabalyzat jovahagyasaért, gyakorlati alkalmazasaért és a sziikséges személyi, targyi
és informatikai feltételek biztositasaért.

A Tdrsasag a jelen szabdlyzatot a székhelyén, az ligyfélforgalom szamara nyitva allo helyiségében a bejarathoz, illetve az
informacids pulthoz kozel, a Tarsasag munkatdrsai segitségének igénybevétele nélkiil is hozzaférheté6 modon, tovabba
honlapjanak nyité oldaldrdl elérhetd, panaszkezelésre vonatkozo kilon menipont alatt, konnyen hozzaférheté modon
kozzéteszi. A szabalyzat legalabb 10-es betlimérettel késziil, elektronikus formaban elérhetévé tett valtozataban pedig a
Tarsasag biztositja a targyszavas keresés lehet6ségét. A szabalyzat és a kapcsolédé formanyomtatvanyok a Tarsasag
valamennyi UgyintézGje, kilonésen a panaszkezelésben érintett szervezeti egység munkatarsai szamara belsé
informatikai rendszeren keresztiil is elérheték.

10. A hitelgondozéi tevékenységgel osszefiiggoé panaszkezelés kiilonos szabalyai

10.1. A fejezet hatalya és viszonya a szabalyzat altalanos rendelkezéseihez

Jelen fejezet a Tarsasag hitelgondozdéi minGségében, a nemteljesité hitelmegallapodasok hitelgondozdéirdl és a
nemteljesitd hitelmegallapodasok felvasarldirdl szold 2025. évi XIl. térvény (Nhf.) hatalya ala tartozé tevékenységével
Osszefliggésben elGterjesztett panaszok kezelésének kiilonos szabdalyait tartalmazza.

A szabalyzat 1-9. fejezetében foglalt rendelkezéseket a hitelgondozdként végzett panaszkezelésre is alkalmazni kell,

amennyiben jelen fejezet eltér6en nem rendelkezik. Eltérés esetén a hitelfelvevé panaszanak kezelésére jelen fejezet
rendelkezései az iranyadok.
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Jelen fejezet rendelkezései nem korlatozzak a hitelfelvevst jogszabaly alapjan megillet6 jogokat, és nem érintik a Tarsasag
egyéb pénziigyi szolgaltatasi tevékenységével 6sszefliggd panaszok kezelésére vonatkozd szabdlyokat. A hitelfelvevét
megillet6 jogorvoslati lehetGségekrdl a szabalyzat 7. fejezete ad tajékoztatast.

10.2. A Tarsasag hitelgondozoi minosége

ATarsasag a Pénziigyi Szervezetek Allami Fellgyelete 106/1999/F. szamu hatarozataval engedélyezett, kovetelésvasarlasi
pénziigyi szolgaltatas végzésére jogosult pénzigyi vallalkozas.

A kovetelésvasarlasra engedéllyel rendelkezd hitelintézet, illetve hitelintézetnek nem mindsulé hitelezé a Felligyelet
hitelgondozdi tevékenység végzésére vonatkozd kiilon engedélye nélkiil jogosult hitelgondozasi tevékenység végzésére.
A Tarsasag erre tekintettel az Nhf. szerinti hitelgondozénak mindsiil, és hitelgondozasi tevékenységet a meglévd
engedélye alapjan, kiilon feligyeleti engedély nélkiil jogosult végezni. A Tarsasag ilyen tevékenységet ténylegesen végez.

Hitelgondozasi tevékenységnek minGsil a hitelmegallapodasbdl szarmazd hitelezéi jogokhoz vagy magahoz a
hitelmegallapodashoz kapcsolédd esedékes fizetések beszedése vagy behajtasa a hitelfelvevétdl, e feltételeknek a
hitelfelvevével — a hitelfelvasarlo utasitasaival 6sszhangban torténé — Ujratargyaldsa, az e jogokkal, illetve a
hitelmegdllapodassal kapcsolatos panaszkezelés, tovabba a hitelfelvevé tajékoztatdsa a kamatldbak és a dijak
megvaltoztatdsardl és az esedékes kifizetésekrél. A panaszkezelés ennek megfelel6en a hitelgondozasi tevékenység
0nallé elemét képezi.

10.3. Fogalmak

Hitelfelvevé: az a személy — ideértve a jogutddjat vagy kedvezményezettjét is —, aki hitelmegallapodast kotott egy
hitelintézettel vagy hitelintézetnek nem minGsil6 hitelezével [Nhf. 4. § 9. pont]. A hitelfelvevé jelen szabalyzat
alkalmazasaban lgyfélnek, tovabba — ha 6nallé foglalkozdsan és gazdasagi tevékenységén kiviil esd célok érdekében
eljaré természetes személy — fogyasztdnak is mindsdil.

Hitelmegallapodas: olyan eredetileg nyujtott, mddositott vagy a korabbit felvalto megallapodas, amely alapjan a
hitelintézet vagy a hitelintézetnek nem mindsulé hitelezé hitelt nydjt halasztott fizetés, kdlcson vagy mas, ezekhez
hasonlé pénziigyi szolgdltatas formajaban [Nhf. 4. § 14. pont].

Hitelfelvasarlé: az a személy, amely nem hitelintézet és nem hitelintézetnek nem minésilé hitelez6, és amely
kereskedelmi, Uzleti vagy szakmai tevékenysége keretében nemteljesité hitelmegallapodast vagy nemteljesité
hitelmegallapodasbdl szarmazo hitelez6i jogokat vasarol [Nhf. 4.°§ 8. pont].

10.4. A hitelfelvevokkel szembeni magatartasi kovetelmények

A Tarsasag a hitelfelvevékkel fennallé kapcsolataban:

e johiszemtien, méltanyosan és a szakmai elvarasoknak megfelelGen jar el;

e a hitelfelvevének olyan informaciét nyujt, amely nem megtéveszts, nem pontatlan és nem hamis;

e tiszteletben tartja és védi a hitelfelvevs személyes adatait és maganéletét;

e olyan mdédon kommunikal a hitelfelvevével, amely nem mindsul zaklatasnak, kényszeritésnek vagy jogtalan
befolyasolasnak.

E kovetelményeket a Tarsasag a panasz felvétele, kivizsgalasa és megvélaszoldsa soran, valamint a hitelfelveviével
folytatott minden egyéb kapcsolattartas soran egyarant érvényesiti.

A Tarsasadg megbizhatd iranyitasi rendszerekkel, megfelelé belsé kontrollmechanizmusokkal és eljarasrenddel biztositja
a hitelfelvev6k jogainak tiszteletben tartdsat, a hitelfelvevék védelmét szolgald szabalyok betartasat, valamint a
hitelfelvev6kkel valdé méltanyos és gondos banasmddot. Ennek keretében figyelembe veszi a hitelfelvevé pénziigyi
helyzetét, és szlikség szerint tdjékoztatja 6t az addssagkezeld, illetve szocialis szolgaltatohoz fordulas lehetdségérdl. Ha a
panaszbdl a hitelfelvevé fizetési nehézségére lehet kovetkeztetni, az lgyintéz6 e korilményt a kivizsgalas soran
figyelembe veszi, és a valaszban tajékoztatast ad a rendelkezésre allé fizetéskonnyitési lehetGségekrdl.
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10.5. A hitelfelvevéi panaszok kezelésének kiilonos szabalyai

A Tarsasag megfeleld és konkrét belsé eljardsokkal biztositja a hitelfelvev6k panaszainak rogzitését és kezelését. Ezeket
az eljarasokat jelen szabalyzat, valamint a hozza kapcsolédd formanyomtatvanyok — igy kiilondsen az FNY077-02
azonositoju, szobeli panaszrdl felvett jegyz6konyv és az FNY078-02 azonositdju fogyasztdi panaszirlap — tartalmazzak.

A kapcsolattartd személyre vonatkozo tajékoztatast a hitelfelvevével folytatott minden kés6bbi kommunikaciénak — igy
a panaszra adott valasznak is — tartalmaznia kell.

A Tdarsasag biztositja, hogy a hitelfelvevé a Tarsasdg magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozd
panaszat szoban —személyesen vagy telefonon —, illetve irasban — személyesen vagy érvényes meghatalmazassal dtadott
irat utjan, postai uton, faxon, valamint elektronikus levélben — kézblhesse.

A Tarsasag a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig meg6rzi, és azt a Felligyelet kérésére bemutatja.

A Tarsasag a panasz kivizsgaldsdért a hitelfelvevével szemben kilon dijat nem szamit fel.

A Tarsasag fogyasztévédelmi Ggyekben fogyasztovédelmi Ugyekért felel6s kapcsolattartot jeldl ki, és a felel6s személyét,

illetve annak valtozasat tizenot napon belil irdsban bejelenti a Felligyeletnek. A kapcsolattarté feladatait a szabalyzat 9.
fejezete hatarozza meg.

11. A kozponti hitelinformacids rendszerrel kapcsolatos kifogasok kezelésének
kiilonos szabalyai

11.1. A fejezet hatalya és viszonya a szabalyzat altalanos rendelkezéseihez

Jelen fejezet a Tarsasag referenciaadat-szolgaltatéi minéségével 0sszefliggésben, a kézponti hitelinformacids rendszerrdl
sz6l6 2011. évi CXXII. torvény (a tovabbiakban: KHR tv.) 16. §-a alapjan el6terjesztett kifogasok kezelésének kiilonos
szabdlyait tartalmazza.

A szabdlyzat 1-9. fejezetében foglalt rendelkezéseket a KHR tv. szerinti kifogasok kezelésére is alkalmazni kell,
amennyiben jelen fejezet eltér6en nem rendelkezik. Eltérés esetén a kifogas kezelésere jelen fejezet rendelkezései az

iranyadok.

Ha a kifogdst a Tarsasag hitelgondozoi minGségével 6sszefliggésben elGterjesztett beadvany tartalmazza, a szabalyzat 10.
fejezetének rendelkezéseit is alkalmazni kell azzal, hogy a kifogas eljarasi rendjére jelen fejezet az iranyado.

Jelen fejezet rendelkezései nem korldtozzak a nyilvantartott személyt jogszabaly alapjan megilletd jogokat, igy kiilondsen
az adatvédelmi jogszabalyokon alapuld jogait és jogorvoslati lehet&ségeit.

11.2. A Tarsasag referenciaadat-szolgaltatoi mindsége

A Tarsasag a KHR tv. szerinti referenciaadat-szolgaltatdnak mindsul. A Tarsasag az altala kezelt referenciaadatokat a KHR
tv.-ben meghatarozott feltételek fennalldsa esetén a KHR-t kezeld pénziigyi vallalkozas részére atadja, és az altala atadott
referenciaadatok tekintetében 6t terhelik a KHR tv. szerinti kotelezettségek.

A Térsasag altal megvasarolt kovetelések esetében a Tarsasag az adatszolgdltatas targyat képezd szerz8désbdl eredé
kovetelés atruhazasat kovetGen — az atvevé referenciaadat-szolgaltatoként — a KHR tv. rendelkezései szerint jar el.

A Tarsasag az altala atadott referenciaadatok helyességéért felel.
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11.3. Fogalmak és a panasszal valé viszony

Kifogas: a nyilvantartott személy KHR tv. 16. § (1) bekezdése szerinti beadvanya, amelyben referenciaadatainak a KHR-t
kezel6 pénziigyi vallalkozas részére tortént dtadasat vagy azoknak a KHR-t kezel6 pénziigyi vallalkozas altal torténd
kezelését kifogasolja, illetve amelyben referenciaadatainak helyesbitését vagy torlését kéri.

Nyilvantartott személy: az a természetes személy vagy vallalkozas, akinek vagy amelynek referenciaadatait a KHR-t kezel6
pénzigyi vallalkozas kezeli.

Referenciaadat, referenciaadat-szolgaltaté és KHR-t kezel§ pénziigyi vallalkozds: a KHR tv. fogalommeghatdrozasai
szerinti fogalmak. A KHR-t kezel6 pénzugyi vdllalkozas a BISZ Kézponti Hitelinformdcids Zartkérlen Mikods
Részvénytdrsasag.

A kifogds —tartalma szerint —a szabalyzat 2. fejezete szerinti panasznak mindsiil, mivel a Tarsasag szerz6déssel 6sszefliggd
tevékenységét, illetve mulasztdsat érinti. A kifogas kezelésére azonban a KHR tv. kilonos eljarasi szabalyait kell
alkalmazni. A referenciaadat helyesbitésére vagy torlésére iranyuld beadvany nem minésil a szabalyzat 2. fejezetében
megjelolt altalanos tajékoztataskérésnek, adatkérésnek vagy méltanyossagi kérelemnek, ezért a panaszkezelési
eljarasbdél nem zarhato ki.

11.4. A kifogas eloterjesztése és befogadasa

A nyilvantartott személy a kifogast a KHR tv. 16. § (2) bekezdése alapjan irasban terjesztheti eld.

irasban el6terjesztettnek mindsiil a postai Gton, a személyesen vagy masiltal atadott irat Gtjan, valamint a nyilvantartott
személy el6zetes hozzajarulasa esetén elektronikus Uton benyujtott kifogas. A Tarsasag a hozza elektronikus levélben
érkezett kifogast is befogadja és érdemben megvizsgalja; ilyen esetben a valasz megkiildésére a 11.7. pont rendelkezései
iranyadok.

A Tarsasag a sz0ban — személyesen vagy telefonon — el6terjesztett kifogas befogadasat sem tagadja meg. Az ligyintézé a
szObeli panaszok rogzitésére rendszeresitett jegyzokonyv felvételével rogziti a kifogast és a kivizsgalast a szobeli
elGterjesztés (vagyis a jegyz6konyvi rogzités) napjatdl meginditja, és annak eredményérél a 11.7. pont szerint tajékoztat.

A Tarsasag a kifogds befogaddsakor azonositja a nyilvantartott személyt, rogziti a beadvany kifogasként torténd
minGsitését, és a beérkezés napjat a nyilvantartasban feltlinteti. A mindsitést a panaszkezelésért felel6s szervezeti egység
ellenérzi.

Ha a beadvany a kifogas mellett a Tarsasag egyéb magatartasat, tevékenységét vagy mulasztdsat érinté panaszt is
tartalmaz, a Tarsasag a beadvany KHR-rel 6sszefligg6 részét kifogasként, egyéb részét panaszként kezeli, a két eljarasi
hataridét elkllonitetten tartja nyilvan, és errél a nyilvantartott személyt a valaszaban tajékoztatja.

A nyilvantartott személy nevében meghatalmazott is eljarhat; a meghatalmazdsra a szabdlyzat 4. fejezetének
rendelkezései irdnyaddk. A kifogas kivizsgalasa és megvalaszolasa a nyilvantartott személy szamara téritésmentes.

11.5. A kifogas kivizsgalasa

A Tarsasag a kifogdst annak kézhezvételét kdveté 6t munkanapon belil kivizsgdlja. E hataridé nem hosszabbithaté meg,
és arra a szabalyzat 6. fejezetében meghatarozott, az irasbeli panasz megvalaszolasara iranyadd harmincnapos hataridé
nem alkalmazhaté.

A kivizsgalas teljes kord, és a rendelkezésre allé valamennyi adatra kiterjed.
Ha a kivizsgalashoz tovabbi adatra vagy iratra van szlikség, a Tarsasag azt haladéktalanul beszerzi, illetve a nyilvantartott
személyt annak rendelkezésre bocsatdsara felhivja. A felhivas a kivizsgalasi hatarid6t nem szakitja meg és nem fliggeszti

fel; ha a kért adat a hataridén belil nem all rendelkezésre, a Tarsasag a rendelkezésére all6 adatok alapjan dont, és errdl
a nyilvantartott személyt a valaszaban tajékoztatja.
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11.6. A kifogas megvalaszolasa

A Tarsasag a vizsgalat eredményérdl a nyilvantartott személyt irasban, kézbesitési bizonyitvannyal feladott irat
formajaban, haladéktalanul, de legkésGbb a vizsgdlat lezarasat kovetd két munkanapon belil tajékoztatja. A Tarsasag a
valasz kézbesitését igazold dokumentumot megérzi.

A valasz kozérthet6, egyértelm és a kifogas valamennyi elemére kiterjed6 indokolast tartalmaz.

Ha a Tdrsasag a beadvanyt részben panaszként kezeli, a beadvany panasznak minésilé részére a szabalyzat 6. és 7.
fejezete szerinti valaszadasi és tajékoztatasi szabalyokat kell alkalmazni; a Tarsasag ebben az esetben is biztositja, hogy a
kifogasra adott valasz az arra vonatkozo hatdridén belll elkésziljon.

11.7. A kifogasnak helyt adé dontés végrehajtasa

Ha a Tdrsasag a kifogasnak helyt ad, haladéktalanul, de legkésébb 6t munkanapon beliil kételes a helyesbitett vagy
torlendé referenciaadatot — a nyilvantartott személy egyidejli értesitése mellett — a KHR-t kezel6 pénziigyi vallalkozas
részére atadni.

Ha a helyesbités vagy a torlés a nyilvantartott személy mas referenciaadatat is érinti, a Tarsasag e korben is hivatalbodl
intézkedik.

Ha a Tdrsasag kifogas hidnyaban, sajat ellenGrzése vagy mas eljards soran észleli, hogy az altala atadott referenciaadat
nem felel meg a valdsdgnak vagy jogellenesen kerilt a KHR-be, az e pont szerinti intézkedéseket hivatalbdl, ugyanezen
hatarid6k alkalmazasaval teszi meg.

11.8. Jogorvoslati tajékoztatas a kifogas targyaban

A Térsasag a kifogast elutasitd vagy azt részben elfogadd valaszaban tajékoztatja a nyilvantartott személyt arrdl, hogy
referenciaadatainak jogellenes atadasa és kezelése miatt, illetéleg azok helyesbitése vagy torlése céljabol a Tarsasag és
a KHR-t kezel6 pénziigyi vallalkozas ellen keresetet indithat.

A tdjékoztatas kiterjed arra, hogy a keresetlevelet a kifogas vizsgalatanak eredményeérol sz616 tajékoztatds kézhezvételét
kovetd harminc napon belll a nyilvantartott személy lakohelye szerint illetékes jarasbirdsagnal kell elterjeszteni. Ha a
Tarsasag a tadjékoztatasi kotelezettségének nem tett eleget, a nyilvantartott személyt a keresetinditas joga akkor is
megilleti; ebben az esetben a keresetlevél benyujtasara nyitva allo hataridot a tajékoztatasi kotelezettségre megallapitott
hataridé leteltétdl kell szamitani.

A Tarsasag tajékoztatja a nyilvantartott személyt tovabba arrdl, hogy a perben a referenciaadat atadasa és kezelése
jogszerliségének bizonyitasa a Tarsasagot, illetve a KHR-t kezel6 pénziigyi vallalkozast terheli, valamint arrdl, hogy a per
meginditasa esetén a KHR-t kezel6 pénzigyi vallalkozas az érintett referenciaadatokat a KHR tv. rendelkezései szerint
zarolja.

A Tdrsasdag a valaszban tdjékoztatast ad arrdl is, hogy a nyilvantartott személy a Magyar Nemzeti Bankrél sz6lé torvény
szerinti fogyasztévédelmi rendelkezések megsértése esetén a Magyar Nemzeti Banknal fogyasztovédelmi eljardst
kezdeményezhet, tovabbad hogy személyes adatai kezelésével 0Osszefliggésben a Nemzeti Adatvédelmi és
Informacidszabadsag Hatdsag eljarasat kezdeményezheti. E férumok elérhet6ségeit a szabalyzat 7. fejezete tartalmazza.

A referenciaadat helyesbitése vagy torlése irdnti igény érvényesitésére a KHR tv. szerinti birdsagi ut all rendelkezésre, a
Pénzligyi Békéltetd Testiilet eljardsa pedig a szerzGdés |étrejottével, érvényességével, joghatasaival, teljesitésével és
megsz(inésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos fogyasztoi jogvitakra terjed ki. Ha a
beadvany ilyen jogvitdt is érint, a Tarsasdg a valaszdban a szabalyzat 7. fejezete szerinti altalanos jogorvoslati
tajékoztatast —ideértve a 7.1. pont szerinti targykér-megjeldlést is — szintén megadja.
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11.9. Nyilvantartas, dokumentalas és megorzés

A Tarsasag a kifogdsokat a szabalyzat 8. fejezete szerinti nyilvantartasban, azon belil ,KHR-kifogas” megjel6léssel,
elkulonitetten tartja nyilvan.

A panaszkezelésért felel6s szervezeti egység a kifogasokra iranyadd rovid, munkanapokban szamitott hataridék
betartasat folyamatosan ellendrzi.

A Tarsasag a kifogdst, az annak alapjaul szolgald iratokat, a vizsgalat dokumentumait és az arra adott valaszt — a
kézbesitést igazolé dokumentummal egyitt — 6t évig megdrzi, és azt a Felligyelet kérésére bemutatja.

A szabalyzat 8. fejezete szerinti éves 0sszefoglald kilon kitér a kifogasok szamara, targyara, a kifogasoknak helyt adé
dontések ardnyara és a feltart adatszolgaltatasi hibak okaira.

12. Zaro6 rendelkezések

Jelen szabalyzat 2026. szeptember 03. napjan |ép hatdlyba. Hatdlybalépésével egyidejlileg a Tarsasag 2019. marcius 1.
napjatdl hatdlyos panaszkezelési szabalyzata, valamint az FNY077-01 azonositéju, 2023. januar 1. napjatdl hatalyos
,Jegyz6konyv szébeli panaszrél” formanyomtatvany hatalyat veszti.

A szabalyzatot jogszabaly- vagy m(ikodésvaltozas esetén haladéktalanul, egyébként legaldbb évente feliil kell vizsgalni. A
mindenkor hatalyos jogszabaly eltérd rendelkezése esetén a jogszabaly rendelkezése alkalmazandé.

Kelt Budapest, 2026. szeptember 03.
Jovahagyo REG-FINANCE Zrt. Igazgatdsaga
Képviseletében Havas Istvan Daniel, igazgatdsagi tag
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1. melléklet

JEGYZOKONYV SZOBELI PANASZROL

REG-FINANCE Zrt. | 1138 Budapest, Vaci ut 182.

A panasszal érintett szolgaltato

Neve és cime REG-FINANCE Pénziigyi és Szolgaltatd Zrt., 1138 Budapest, Vaci ut 182.

Az ligyfél adatai

Ugyfél neve

Lakcim / székhely

Levelezési cim (ha eltér)

Telefonszam / e-mail

Szerzédés- / uigyfélszam

Képvisel6 neve (ha eljar)

A meghatalmazas formaja kozokirat / teljes bizonyité ereji maganokirat

A panasz eloterjesztése

A panasz el6terjesztésének helye

A panasz el6terjesztésének ideje

A panasz elGterjesztésének modja | személyesen / telefonon

A panasz azonositdja

Telefonon kéz6lt szobeli panasz esetén a panasz azonositasdra szolgalo adatot az tgyféllel még a hivds sordn k6zélni kell.

A panasz részletes leirasa

Az egyes panaszelemeket elkiilonitetten kell régziteni annak érdekében, hogy a panaszban foglalt valamennyi kifogds
teljes kériien kivizsgdldsra kertiljén. Szlikség esetén a felsorolds folytathato vagy potlap csatolhato.
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Az iigyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke

A Tarsasag allaspontja és azonnali intézkedése
Akkor kell kitélteni, ha a panasz azonnali kivizsgadldsa lehetséges.

Az ligyfél nyilatkozata

A panasz azonnali Kkivizsgalasa | .

. igen / nem
megtortént
Az ligyfél a panasz kezelésével | .

g,yf 2 igen / nem
egyetért

A Tdrsasag az indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését kdveté 30 naptari napon belil kildi meg. A panasz
kivizsgalasa téritésmentes, az ligyfelet a panasztétel miatt hatrany nem érheti.

Zaro adatok

A jegyz6konyv felvételének helye

A jegyz6konyv felvételének ideje

A jegyz6konyvet felvevé személy
neve

A jegyzékonyvet felvevé személy
alairasa

A tovabbi ligyintézésért felelGs
szervezeti egység

Személyesen ko6zolt szébeli panasz esetén

A jegyz6konyv valamennyi dltalam elGterjesztett kifogast (panaszt) teljes korlen tartalmazza. A jegyz6konyv egy masolati
példanyat a panasztételkor atvettem.

Az uigyfél / képviselS neve

Az uigyfél / képviseld alairasa

A masolati példany atadasanak
ideje

Telefonon kéz6lt szobeli panasz esetén a jegyz6kényvet nem kell aldiratni; annak egy mdsolati példdnyadt a Tdrsasdg a
panaszra adott, indokoldssal elldtott vdlasszal egyiitt kiildi meg az lgyfélnek.
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2. melléklet
PANASZBEJELENTO FORMANYOMTATVANY

A Tarsasag sajat panaszbejelent§ formanyomtatvdnya kiilén dokumentumban taldlhaté és a honlapon letdlthet6. A
Tarsasag emellett kozvetlenll elérhetévé teszi az MNB mindenkor aktudlis, pénziigyi szolgaltatéhoz benyujtandé
fogyasztdi panasz formanyomtatvanyat is. A formanyomtatvany hasznalata nem kotelez6; a Tarsasag az eltér6 formaban
el6terjesztett irasbeli panaszt is befogadja.
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