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Panaszkezelési Szabalyzat

A Szabalyzat alanyi hatalya

A szabdlyzat alanyi hatdlya kiterjed a Foldana Ingatlan- és Koveteléskezeld Kit. (a
tovabbiakban: Tarsasag), minden alkalmazottjara, tisztségviseldjére, illetve minden esetleges
kiszervezett tevékenységet végz0, de a Tarsasag érdekkorében eljard személyre.

A Szabalyzat targyi hatalya

A jelen Szabdlyzat (a tovabbiakban: Szabalyzat) a Tarsasag ligyfelei, adésai panaszainak
kezelését, annak gyakorlati megvalosulasat tartalmazza, tehdt azokat az eclveket ¢&s
gyakorlatokat, amelyeket a Tarsasdg panasziigy-intézési tevékenységének kialakitasa s
gvakorldsa soran szem el6tt tart.

A Szabilyzattal kapcsolatban 1évé jogszabalyi kornyezet, egyéb szabalyozok

A Szabalyzat elkészitésénél, illetve alkalmazdsandl a kovetkezd jogszabalyokat kell
figyelembe venni:

o a fogyasztékkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmérol
sz616 2008. évi XLVII. térvény (a tovabbiakban: Ftktv.)

o afogyasztovédelemrol sz616 1997. évi CLV. torvény (a tovabbiakban: Fvtv.)

e a Magyar Nemzeti Bank a pénziigyi szervezetek panaszkezelési eljarasarol
elnevezésii 13/2015. (X.16.) szdmu ajanlasa

A Szabalyzattal kapcsolatban allé tarsasagi iratok

A Szabalyzat elkészitésénél, illetve alkalmazdsanil a kovetkezd tarsasagi iratokat kell
figyelembe venni:

e a Tarsasag Tarsasagi Szerzodése
e aTarsasag Adatvédelmi és Adatbiztonsagi Szabalyzata
e aTarsasig Adatkezelési Téjékoztatoja

L. Alapelvek

A Tarsasag az igyfelek panaszainak kezelése sordn a mindenkor hatilyos jogszabalyok
rendelkezései alapjan, az azokban meghatarozott kotelezettségek betartasaval jar el.

A jelen szabélyzat alapelve, hogy a Tarsasaggal szemben felmeriilt panaszok fontos
ismereteket hordoznak a Tarsasag szamara, ezért azok kezelésének, kivizsgalasanak,
elemzésének és értékelésének rendjét szervesen be kell épiteni a tevékenységbe.
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Panaszkezelési Szabalyzat

Tovabbi alapelv, hogy a Tarsasig a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta
megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden, ugyanazon eljaras keretében és szabalyai szerint kezeli
(egyenld banasmaod elve).

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat a Tarsasag igyfélszolgalatan és honlapjéan kertil k6zzétételre.

II. A panasz

Panasz a Tarsasag tevékenységével, szolgaltatasaval szemben felmeriilé minden olyan
egyedi kérelem vagy reklamacid, amelyben a panaszos a Térsasag eljarasat kifogdsolja és
azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmii igényét megfogalmazza.

Nem minésiil panasznak, ha az {igyfél altalanos téjékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast igényel, részletfizetési kérelmet terjeszt el6 vagy egyéb egyedi kedvezményt
kivan érvénybe venni.

III. A panaszos

Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkez6
gazdasagi tarsasag, vagy mas szervezet, aki/amely a kezelésre atvett kovetelés személyes
kotelezettje, vagy a kotelezett kotelezettségéért biztositékot nyujtd személy vagy a
kotelezettel/biztositékot nyijté személlyel szemben a kdvetelés érvényesitése érdekében a
Tarsasag altal vald fellépéssel egyébként barmely modon érintett harmadik személy (a
tovabbiakban egylittesen: tigyfél).

A panasz képviseld vagy meghatalmazott Utjan torténd benyujtasa esetén a Tarsasdg
vizsgalja a benyujtasi jogosultsidgot, amelyet a benynjté meghatalmazassal igazol. A
panasz dokumentaldsa sordn a panaszos neve mellett fel kell tiintetni a panaszos -
torvényes, illetve meghatalmazotti - képviseldjeként eljar6d, panaszbenyujto természetes
személy nevét is (pl. vallalat képviseldje, természetes személy meghatalmazottja, stb.).
Meghatalmazas hidnyaban a Tarsasag kozvetlenill a panaszoshoz fordul az ligyintézés
gyorsitasa érdekében.

IV. A panasziigyintézést ellaté szakmai teriilet meghatarozasa
A panaszfelvételt az igyfélszolgalat munkatarsai végzik.

A hatékony itgyfélkiszolgalas érdekében a panaszt érdemben a konkrétan érintett
szakteriilet munkatarsa vizsgélja meg.

A vizsgalat eredményérdl a panaszost az ligyfélszolgalat tajékoztatja.

A panasziigyintézés soran, amennyiben az iigyfél a Térsasdg elsddleges vélaszaval nem
elégedett, kifogassal élhet az ligyvezetésnél, amely a kifogast partatlan és elfogulatlan
modon koteles elbirdlni, és amennyiben a kifogast megalapozottnak taldlja, a panaszt
elbirald munkatérsat kételes a panasz ismételt elbiralasara utasitani, a panasz elbirdlasanal
figyelembe veendo irdnyvonalak meghatarozasaval.
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Panaszkezelési Szabdlyzat

V. A panasz felvétele

1. A panasz benyujtasara a Tarsasag az iigyfelek igényeinek megfelelden az alabbi
lehetdségeket biztositja:

- telefon: +36-1-255-2009
Hétfén 8:00-20:00 ora kozott,
Kedd-Péntek 8:00-16:30 ora kozott
kozotti hivasfogadasi idében

- e-mail: behajtas@foldana.hu

- telefax: +36-1-786-04-03

- levél: 1558 Budapest, Pf.: 56.

- személyes: 1135 Budapest, Jasz u. 66/B.

Minden munkanap 8:00-16:00 6ra kozott

2. Amennyiben a panasz irasos formaban keriil benyujtasra, ebben az esetben a javasolt
formatum a jelen szabalyzat 1. szamui mellékletét képezd formanyomtatvany, de a panaszt
kétetlen formaban is meg lehet tenni.

3. A benyujtast kévetden a panasz egyedi iktatészamot kap, amit a Tarsasag panaszkezelési
nyilvantartasaban rogzit. Amennyiben a bejelentés nem tartalmaz elég adatot az érdemi
kivizsgalashoz, az tigyfélszolgalat elektronikus Gton, telefonon vagy irasban megkeresheti
az érintett igyfelet a tovabbi adatok bekérése céljabol.

4. A gyorsabb és hatékonyabb iigyintézés érdekében a panasszal érintett szolgaltatastol
fuggden, a panaszkezelés céljabdl az alabbiak megadasa célszeri:

- lgyfél neve

- lgyfél allando / levelezési cime
- ugyfél telefonszdma

- ligyfél e-mail cime

5. A telefonon megtett panaszrol a beszélgetést az ligyfélszolgalat munkatarsai rogzitik,
valamint arrdl jegyzékonyvet vesznek fel.

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az iigyfél figyelmét, hogy panaszarol

hangfelvétel késziil. A telefonon k6zolt panaszokrol késziilt hangfelvételt 1 évig meg kell
Orizni. Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabba
téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyzokonyvet.

A telefonos ligyintézés soran az adatvédelmi szabalyokat be kell tartani, ennek meg-
felelden a panasz intézését megel6zben a panaszos iigyfelet — jogi személy esetén
cégadatok, természetes személy esetén név, sziiletési adatok, és az {igyazonositd
bekérésével — be kell azonositani. Ha a panaszos az adatokat nem kivdnja megadni, ugy
kizardlag altalanos tajékoztatas adhaté a telefonalo részére.
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Panaszkezelési Szabalyzat

Az ligyfél a panaszbejelentés sordn koteles meghatdrozni a panasz okat, valamint a panasz
orvoslasaként elvart intézkedést, igényt.

A panasz-ligyintézési eljards az tigyfél kérelmére indult eljards, Tarsasagunk jogi
kotelezettség teljesitése jogalapon kezeli az ligyfél adatait {(GDPR 6. cikk (1) bekezdés c)
pont)}. Az Uigyfél panasziigy-intézési eljards soran torténd adatszolgaltatdsa onkéntes. A
megadott adatok valosagtartalmaért az tigyfél a felelds. Az adatkezelés célja kizarolag az
igyfél altal bejelentett és panasznak mindsiild tigy feliilvizsgalata, annak eredményérél az
tigyfél, valamint a jogszabalyban foglalt esetekben az érintett hatdsag tajékoztatasa.

VI. A panasz rogzitése

A panaszt a Tarsasag. minden esetben nyilvantartasba veszi az Adatvédelmi és
Adatbiztonsagi Szabalyzatanak megfelelden.

Személyesen benyujtott panasz esetén a panaszos megkapja az altala benyujtott irasbeli
panasz vagy szoban el6terjesztett panasz frasbeli rogzitését tartalmazé nyomtatvany egy,
az atvétel igazolaséval ellatott masolati példanyat.

A panaszokrol valamint az azok rendezését, megoldasat szolgal6 intézkedésekrol vezetett
nyilvantartas legalabb az alabbi adatokat tartalmazza:

a) a panasz benyujtasanak idépontjat;

b) panaszos nevét, értesitési cimét;

¢) panasszal €rintett ligy azonositoja;

d) panasz rovid leirasat;

e) a panasz kivizsgalasanak eredményét;

f) a panasz megvalaszolasanak idé-pontjat.

Ha az iigyfél telefonon vagy széban teszi meg a panaszat, a Tarsasag eljaré munkatarsa
err6l is kiallit egy nyomtatvanyt. A nem személyesen, vagy egyébként nem a benyujtasi
jogosultsag megallapitasara alkalmas moédon torténd benyujtds esetén a Tarsasag
jogszerlien kérheti a panasz benyujtasanak utdlagos megerdsitését.

VII. A panasziigy intézése, jogorvoslatok

A benyujtast kévetéen a panasz egyedi iktatészamot kap, amit a Tarsasag panaszkezelési
nyilvantartasdban rogzit.

A szobeli panaszt a Tarsasag azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja, illetve
tijékoztatja az Ugyfelet, hogy a panasz miért nem jogos. Ha az {ligyfél a panasz
kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges a Tarsasag
a panaszrol jegyz6konyvet vesz fel.

Az irasbeli panaszt a Tarsasag 30 (harminc) napon beliil kételes irdsban megvalaszolni. A
panaszt elutasito allaspontjat a Tarsasdg pontos, kozértheté és egyértelmii modon
indokolni kételes.

A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vesz részt a Tarsasag olyan alkalmazottja,
aki a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.
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Panaszkezelési Szabalyzat

A panasziigyintézés nyelve a magyar.

A panasziigyintézéssel foglalkozé munkatarsak széleskorii, alapos szakmai ismeretekkel
és a panaszkezelési munkahoz sziikséges készségekkel €s képességekkel rendelkeznek.

VIII. A panasziigyintézéssel kapesolatos utélagos teenddk

A Tarsasag a panaszok nyilvantartasat oly modon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas
legyen panasziigyi statisztikak és kimutatdsok készitésére is, amelyek célja tobbek kozott
a panasziigyintézés hatékonysaganak mérése.

A panaszokkal kapcsolatos irasban rogzitett dokumentumokat a Tarsasag ot évig Orzi
meg.

A Térsasag a panasziigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét sajat Uzletpolitikajanak
fogyasztévédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.

L
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Dr. Balla Robert
ugyvezetod
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Panaszkezelési Szabalyzat

1. szamu melléklet

PANASZ BEADVANY

Panasszal érintett szervezet

[Felek adatai
Ugyfél
Név:

Szerz6désszam/iigyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités médja (levél,
email):

Csatolt dokumentumok (pl. |
szamla, szerz0dés, képviseld |
meghatalmazasa) |

Panasziigyintézés helye (pl. fioktelep, kizpont, székhely, kozvetit6): *

*személyesen tett panasz esetén
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Panaszkezelési Szabdlyzat

Ugyfél panasza és igénye

Panasztétel idépontja a Tarsasaenal (személvesen tett panasz esetén):

[A megkiildott panaszt célszerii tértivevényes és ajanlott killdeményként postizni. A
panasszal érintett szervezetnek a panasz kézhezvételét kovetéen 30 nap all
rendelkezésére, hogy az iigyet érdemben megvizsgilja és a panasszal kapcsolatos
allaspontjat, illetve intézkedéseit indoklassal ellatva az iligyfélnek irasban megkiildje.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel. stb.):

Panasz oka:

ma addd d M dd

Nem nyujtottak szolgaltatast

Nem a megfeleld szolgaltatast
nyujtottak
Késedelmesen nyujtottak a
szolgaltatast

A szolgaltatast nem megfeleléen
nyujtottik

A szolgaltatast megsziintették

Kara keletkezett

Nem volt megelégedve az
tigyintézés koriilményeivel

Téves tajékoztatast nyajtottak
Hianyosan tajékoztattak

Egyéb tipusu panasz megnevezése:

M dddd & b M

Dij/kéltség/kamat  valtoztatasaval
nem ért egyet

Jarulékos koltségekkel
egyet

Egyéb szerzédéses
nem ért egyet
Kartérités 0sszegevel nem ért egyet
A kartéritést visszautasitottak

Nem megfeleld kartéritést
nyujtottak

Szerz6dés felmondasa

Egyéb panasza van

nem ért

feltételekkel
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Panaszkezelési Szabalyzat

/A panasz részletes leirasa:

[Kérjiik egyes kifogasainak elkiilonitetten torténé rogzitését annak érdekében, hogy a
panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra keriiljon. |

Kelt:

Alairas:
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