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1. Preambulum

A VFS Hungary Zartkérlden MU(kod6 Részvénytarsasag és a VFS Pénzigyi Szolgdltatd Korlatolt
Felel8sségli Tarsasag (a tovabbiakban barmelyik tarsasag: Tarsasag) az Ugyfelek panaszai hatékony,
atlathatd és gyors kezelésének érdekében — a hitelintézetekrél és a pénziigyi vallalkozasokrdl sz6lé
2013. évi CCXXXVIIL. torvénynek (a tovabbiakban: Hpt.), az egyes pénziigyi szervezetek
panaszkezelésének formdjara és mddjara vonatkozo részletes szabalyokrdl sz616 66/2021. (XII. 20.)
MNB rendeletnek (a tovabbiakban: Rendelet), valamint a Magyar Nemzeti Banknak a pénzigyi
szervezetek panaszkezelésérdl szolé 16/2021. (XI1.25.) szamu ajanlasanak (a tovabbiakban: Ajanlas)
megfelelve — az aldbbi, fogyasztéi panaszok hatékony kezelésére szolgdld panaszkezelési
szabdlyzatot allapitja meg:

2. Fogalmak

2.1. Panasz: a pénziigyi szervezetek panaszkezelésér6l sz6l6 jogszabdlyokban meghatarozott, a
Tarsasag magatartasat, miikodését vagy mulasztdsat érinté kifogas.
Nem mindgsul panasznak:
e az altalanos tajékoztatas, allasfoglalds, vélemény irdnti kérelem,
e aszerz6désmadositas, részletfizetés iranti kérelem,
o az Ugyfél szerz6désével kapcsolatban felmeriil6 adat-, vagy informdcié kérése iranti
kérelem.

2.2. Ugyfél: az a fogyaszténak mindsild természetes személy, akivel a Tarsasag az Uzletszer(
gazdasdgi tevékenységi korébe tartozd szolgaltatdsa (tobbek kozott pénzigyi lizing,
kélcsonnyujtasi tevékenység, biztositas kozvetités, operativ lizing, bérlet) kdrében kapcsolatban
all vagy kapcsolatba lép, és az Ugyfél képviseletében eljaré személy. A jelen szabdlyzat
szempontjabdl Ugyfélnek kell tekinteni azt a személyt is, aki szolgaltatds igénybevétele céljabdl
lép kapcsolatba a Tarsasaggal, de a szolgaltatast végil nem veszi igénybe.

2.3. Fogyaszt6: az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil es6 célok érdekében eljard
természetes személy.

3. A panasztétel lehetséges maodjai

3.1. Széban személyesen a panaszligyintézés helyén, a 2233 Ecser, hrsz. 1412/5. (2. em.) alatt lehet
panaszt tenni munkanapokon, el6zetesen egyeztetett id6pontban.

3.2. Telefonon a +36 29 620 202 telefonszdmon, munkanapokon 9:00-16:00 k6zo6tt lehet panaszt
tenni.
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3.3. irasban személyesen a panasziigyintézés helyén, munkanapokon 9.00-16.00 kozott atadott
irattal, postai Uton, vagy elektronikus levélben 0-24 6rdig lehet panaszt tenni.

Levelezési cim: VFS Hungary Zrt. / VFS Kft., 2233 Ecser, hrsz. 1412/5.
Email: info.vfs.hu@volvo.com

Az irasbeli panasz benyujthatd a Magyar Nemzeti Bank honlapjan
(https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz) kozzétett formanyomtatvany fel-
haszndldsaval is.

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

4. A panaszkezelés elvei

A Tarsasag a panasztételt megel6z6en, a teljes panaszkezelési eljards folyamdn és a valaszadast
kdvetben is az egylittm(ikodés, a rugalmas, segit6kész szolgdltatdi magatartas, a jéhiszem(iség és
tisztesség, valamint az adott helyzetben 3ltaldban elvdrhaté magatartas kovetelményének, a
transzparencia, kozérthet6ség, kiszamithatésag, valamint a jogszabalyi el6irasoknak megfelelé
vilagos, pontos és naprakész informacié nydjtasanak elvei mentén jar el.

5. A panaszkezelés szabalyai

5.1. Altalanos szabalyok

A panasz kivizsgalasara és megvalaszoldsara 30 nap all a Tarsasag rendelkezésére. A hatarid6 akkor
kezd6dik, amikor a panaszbejelentés valamennyi mellékletével, és a panaszt aldtamasztéd
dokumentummal a Tarsasag rendelkezésére all; ezért kiilonodsen fontos, hogy a panaszbejelentés
tartalmazza mindazokat az elemeket, amelyek az eredményes panaszkezeléshez, a bejelentés
érdemi elbiraldasahoz szlikségesek.

A Tarsasdg a panasz kivizsgaldsat kovetGen vdlaszdban részletesen kitér a panasz teljes koru
kivizsgaldsanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megolddsara vonatkozd intézkedésre,
illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitds indokdra, valamint a valasz - sziikség szerint -
tartalmazza a panasz targyara vonatkozo szerz6dési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly pontos
szOvegét. A Tarsasag a valaszt kozérthet6en fogalmazza meg.

Ha az Ugyfél a korabban elSterjesztett, a Tarsasag altal elutasitott panaszaval azonos tartalommal
ismételten panaszt terjeszt el6, és a Tarsasdg a kordbbi allaspontjat fenntartja, valaszadasi
kotelezettségét a kordbbi vélaszlevelére torténd hivatkozassal, valamint a panasz elutasitasa esetén
nyujtando tajékoztatds megadasaval is teljesitheti.
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A Tarsasag valaszat oly médon kiildi meg az Ugyfél részére, amely alkalmas annak megallapitasara,
hogy a Tarsasag a kildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kiildte meg, emellett
kétséget kizaréan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és id6pontjat is. A Tarsasdg a panaszra
adott, papir alapu vélasz sikertelen kézbesitését kovetéen, a nyilvantartasaban szerepl6 cimre egy
alkalommal ismételten megkisérli a valaszlevél kézbesitését a rendelkezésre allé adatok alapjan
elérhetd fogyaszto részére. A valasz elektronikus uton tortén6 megkildése esetén a kiildemény
elkildésének igazoldsa olyan zart, automatikus és utélagos maédositas elleni védelemmel ellatott
napldzo rendszer alkalmazdsaval biztosithatd, amely a panaszra adott vdlaszra vonatkozdan rogziti
az elektronikus levél megkiildésének tényét, idépontjat, cimzettjét és tartalmdanak elektronikus
lenyomatat.

5.2. Szébeli panaszok

A szbbeli panaszt azonnal meg kell vizsgdlni, és lehet6ség szerint orvosolni kell. Ha a panasz azonnali
kivizsgaldsa nem lehetséges, a Tarsasdg a panaszrdl jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy masolati
példanyat a személyesen kozdlt szdbeli panasz esetén Ugyfélnek atadja és Ugyféllel alairatja,
telefonon kdzélt szébeli panasz esetén az Ugyfélnek megkiildi az irdsbeli panaszra vonatkozd
rendelkezések szerint legkésébb a panaszra adott érdemi valasszal egy id6ben.

A panaszrél felvett jegyz6konyv legaldbb az alabbiakat tartalmazza:
a) az Ugyfél neve,
b) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,
c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,
d) a panasszal érintett Tarsasdg neve és cime,
e) a panasz részletes leirdsa az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd rogzitésével,
f) a panasszal érintett szerz6dés szama, tgytdl figgben lgyfélszam,
g) az Ugyfél dltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint
i) személyesen kozdlt szébeli panasz esetén a jegyz8konyvet felvevs személy és az Ugyfél
aldirasa.

A szébeli panasz felvételét kdvetSen a Tarsasag tajékoztatja az Ugyfelet a panaszt tovabbiakban
kezel6 szervezeti egység vagy munkatars elérhet6ségérdl, valamint telefonon koz6lt szébeli panasz
esetén kozli a panasz azonositasara szolgald adatokat.

Ha az Ugyfél a személyesen kdzolt szdbeli panasz azonnali kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a
panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy masolati
példanyat az Ugyfélnek atadja és Ugyféllel aldiratja, telefonon kdzélt szdbeli panasz esetén megadja
a panasz azonositdsara szolgald adatokat, valamint az Ugyfélnek megkiildi az irasbeli panaszra
vonatkozo rendelkezések szerint legkés6bb a panaszra adott érdemi valasszal egy id6ben.

5.3. Telefonos panaszkezelés
Telefonon térténd panaszkezelés esetén a Tarsasag és az Ugyfél kozotti telefonos kommunikacidt a
Tarsasag hangfelvétellel régziti, amelyrél az Ugyfelet a beszélgetést megel8z6en tajékoztatja és a

hangfelvételt 6t (5) évig megbrzi.
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Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabbd téritésmentesen
rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételr6l készitett hitelesitett jegyz6konyvet vagy
téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvétel masolatat huszonét (25) napon beliil.

5.4. irasbeli panaszok
A Tarsasag az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott alldspontjat, ha jogszabaly

rovidebb hataridét nem ir el6, a panasz kozlését koveté harminc (30) napon belil megkildi az
Ugyfélnek.

6. A panasz kivizsgalasa, tovabbi eljaras

A panasz kivizsgdldsa téritésmentes, azért kilon dij nem keriil felszamitasra. A panasz kivizsgdlasa az
Osszes vonatkozd koriilmény figyelembevételével, illetve a Tarsasdg a rendelkezésére allé és az
Ugyfél altal ezen feliil benyujtott dokumentumok alapjan torténik.

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

Ha nem adhatd vélasz a jogszabaly altal elSirt hataridén belil, akkor a Tarsasag tdjékoztatja az
Ugyfelet a késedelem okardl és lehet8ség szerint megjeldli a vizsgalat varhatd befejezésének
idépontjat.

A Tarsasag a panaszra adott irasbeli vadlaszaban kdzérthetben és részletesen kitér a panasz teljeskord
kivizsgdldsanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozd intézkedésre,
illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitds indokdra, valamint a valasz - szlikség szerint -
tartalmazza a panasz targyara vonatkozo szerz6dési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly pontos
szovegét.

Az elutasitott panaszokra adott vélaszt indokoldssal latja el és tajékoztatja az Ugyfelet a jogorvoslati
lehet6ségekrél.

7. A panaszok nyilvantartasa

7.1. A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl a Tarsasag
nyilvantartast vezet. A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirdsat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését;

b) a panasz benyujtasanak idGpontjat;

c) apanaszrendezésére vagy megolddasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat;

d) azintézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelGs személy megnevezését;

e) a panasz megvalaszoldasanak id6pontjat, ideértve a panaszra adott valaszlevél postara
adasanak — elektronikus Uton megkildott valasz esetén az elkildés — datumat is.
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7.2 A panaszt és az arra adott vdlaszt 5 évig meg kell 6rizni, és azt a felligyel6 hatdsag kérésére
bemutatni.

8. A panaszkezeléssel kapcsolatos adatkezelés

8.1 A Tarsasag a panaszkezelés soran kiilonosen a kdvetkez6 adatokat, dokumentumokat kérheti az
Ugyféltsl:

a) neve,

b) szerz6désszam, lgyfélszam,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités maddja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgdltatas,

g) panasz leirdsa, oka,

h) panasz aldtdmasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokdban 1év6 olyan dokumentumok

masolata, amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre,

i) meghatalmazott utjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas és

j) panasz kivizsgaldsahoz, megvalaszoldasahoz sziikséges egyéb adat.

8.2 A panaszt benyujté Ugyfél adatait az Eurépai Unié Altalanos Adatvédelmi Rendelet (azaz az
Eurdpai Parlament és a Tanacs 2016. aprilis 27-i 2016/679 rendelete), valamint az informacids
onrendelkezési jogrdl és az informdcidszabadsagrol szold 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek
megfelel6en kell kezelni. Az adatkezelésrdl sz616 tajékoztatd elérhetd a Tarsasag honlapjan.

9. Jogorvoslati lehetéségek

9.1 Az Ugyfél az alabbi testiiletekhez, illetve hatésagokhoz fordulhat a panasz elutasitdsa, vagy a
panasz kivizsgalasara elGirt 30 napos jogszabalyi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén
(azaz, ha a Tarsasag nem ad vdélaszt a hataridén beliil):

a. Magyar Nemzeti Bank Ugyfélszolgalat (cime: 1013 Budapest, Krisztina krt. 6., levelezési
cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: +36-80-203-776, e-mail cim:
ugyfelszolgalat@mnb.hu) el6tt az MNB torvény szerinti fogyasztévédelmi rendelkezések
megsértése esetén fogyasztévédelmi eljarast indithat;

b. Pénziigyi Békéltets Testiillet (a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megszlinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén), cime: 1013 Budapest, Krisztina krt. 6., levelezési cime: H-1525 Budapest Pf. 172,
telefon: +36-80-203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu);

c. birdsag.

A Tarsasag a panaszt elutasitd valaszaban az Ugyfelet tajékoztatja arrdl, hogy alldspontja szerint a
panasz a szerzGdés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita rendezésére [9.1. a) pontja szerinti
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esetkor], vagy fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésének kivizsgalasara [9.1. b) pontja szerinti
esetkor] iranyult, tajékoztatja tovabba arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az alabbi
pontok korébe.

A Pénzligyi Békéltet6 Testilet eljard tanacsa egyezség hidnyaban akkor is kotelezést tartalmazé
hatarozatot hozhat, ha a Tarsasag aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és az
Ugyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazd hatdrozat
meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

Az Ugyfél a Pénziigyi Békéltets Testiilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi
Kozpont el6tt megindithatd eljards alapjaul szolgdld kérelem nyomtatvany megkildését kérheti,
amelyrél a panasz elutasitasa esetén a Tarsasag kiilon is tajékoztatja az Ugyfelet.

10. Fogyasztovédelmi ligyekért felelGs kapcsolattartd

10.1. A Tarsasag fogyasztévédelmi ligyekben fogyasztovédelmi ligyekért felelés kapcsolattartét jelol
ki, és a Tarsasag a felel6s személyét, illetve annak valtozasat tizendt (15) napon belil irdsban
bejelenti a Magyar Nemzeti Bank részére.

11. A szabalyzat hatalya

11.1. A jelen szabdlyzat hatdlya a Tarsasdg minden munkavallaléjara és 2.2. pont szerinti Ugyfelére
kiterjed. A szabalyzat a keltének napjan |ép hatdlyba hatarozatlan idére, egyidejlileg valamennyi
korabbi azonos targyban készilt szabalyzat hatalyat veszti.

* % %

A VFS Hungary Zartkérden Mkod6 Részvénytarsasag és a VFS Pénzigyi Szolgaltatd Korlatolt
Felel8sségli Tarsasag szamara kiemelkedd fontossagu Ugyfeleink elégedettsége, ezért kdszonjiik, ha
észrevételével megkeres benniinket.
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