FINANCIAL SERVICES Fi na I"ICiﬂ| SE rv i ces

A VFS HUNGARY PENZUGYI SZOLGALTATO ZRT.
PANASZKEZELESI SZABALYZATA

1. Preambulum

A VFS Hungary Pénziigyi Szolgaltatd Zrt. (a tovabbiakban: VFS Hungary Zrt.) az Ugyfelek
panaszai hatékony, atlathatdé és gyors kezelésének érdekében — a hitelintézetekrdl és pénzugyi
véllalkozasokrol sz6l6 1996. évi CXIl. térvénynek (a tovabbiakban: Hpt.) megfelelve — az alabbi

panaszkezelési szabalyzatot allapitja meg.

2. Fogalmak

2.1 Panasz: A panasz a VFS Hungary Zrt. lzleti tevékenységével kapcsolatos nem szerzédés
szerinti teljesitéshez, szolgdltatashoz, vagy a szolgaltatassal Osszefliggdé tevékenységéhez
kapcsolodd konkrét bejelentés, reklamécio, melyben az Ugyfél vagy a képviseletében eljaré
személy a VFS Hungary Zrt. tevékenységével, magatartasaval vagy mulasztasaval kapcsolatos
kritikat, észrevételt, vélemény-nyilvanitast fogalmaz meg, illetve melyben az Ugyfél tudomasunkra
hozza elégedetlenségét és kivansagat a megoldasra vonatkozoan.

2.2 Ugyfél: Ugyfél az a jogi személy, jogi személyiség nélkili gazdasagi tarsasag vagy
szervezet, valamint maganszemély, aki részére a VFS Hungary Zrt. mint pénzigyi vallalkozas
Uzletszerll gazdaséagi tevékenységi korébe tartozé szolgéltatast nydjt, illetve jelen szabalyzat
alkalmazasa soran az Ugyfél képviseletében eljar6 személy. A panasz képviselé vagy
meghatalmazott utjan torténé benyujtdsa esetén a tarsasag vizsgalja a benyujtasi jogosultsagot,
amelyet a benyljtd6 személyének azonositasara alkalmas iratok és/vagy adatok

bemutatasaval/megadaséaval illetve meghatalmazassal igazol.

3. Panasztétel lehetséges modjai

3.1 Szbban személyesen munkanapokon 8-16 ora kozoétt vagy telefonon keddi napon 8-20 6ra
k6zott lehet panaszt tenni.
3.2 irasban személyesen atadott irattal, postai Gton, telefaxon vagy elektronikus levélben 0-24

ordig lehet panaszt tenni
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3.3 Renault termékek esetén a panaszkezelés

kapcsolattartéja: Babanicsné Kapitany Eva
helye: 1172 Budapest, Cinkotai Gt 34.
levelezési cime: 1172 Budapest, Cinkotai Ut 34.
elektronikus levelezési cime: info.2@vifsco.com
telefonszdma: +36-1-254-0626
telefaxszama: +36-1-254-0628

3.3  Volvo termékek esetén a panaszkezelés

kapcsolattartoja: Babanicsné Kapitany Eva
helye: 1172 Budapest, Cinkotai ut 34.
levelezési cime: 1172 Budapest, Cinkotai ut 34.
elektronikus levelezési cime: info.2@vfsco.com
telefonszdma: +36-1-254-0626
telefaxszama: +36-1-254-0628

4, Panaszkezelés szabalyai

4.1  Szoébeli panaszok. A VFS Hungary Zrt. a szoObeli panaszt lehet6ség szerint azonnal
megvizsgalja, és szilkség szerint orvosolja. Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a
VFS Hungary Zrt. a panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyzékonyvet vesz fel, és
annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz esetén az Ugyfélnek atadja,
telefonon kozolt szébeli panasz esetén az Ugyfélnek megkiildi, egyebekben az irasbeli panaszra
vonatkozé rendelkezések szerint jar el. Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, VFS
Hungary Zrt. a panaszrol jegyzékonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen
kozolt szdbeli panasz esetén Ugyfélnek atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén az
Ugyfélnek megkiildi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.

4.2  Telefonos panaszkezelés. Telefonon torténd panaszkezelés esetén a VFS Hungary Zrt. és
az Ugyfél kozotti telefonos kommunikaciét VFS Hungary Zrt. hangfelvétellel rogziti, és a
hangfelvételt egy (1) évig megérzi. Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel
visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrél készitett
hitelesitett jegyzékonyvet.

4.3 irasos panaszok. A VFS Hungary Zrt. az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal
ellatott allaspontjat a panasz kozlését kdveté harminc (30) napon belll megkuldi az tgyfélnek.

4.4  Egyéb. A VFS Hungary Zrt. a panaszt és az arra adott valaszt harom (3) évig 6rzi meg, és
azt a Felugyelet kérésére bemutatja. VFS Hungary Zrt. az tugyfelek panaszairdl, valamint az azok

rendezését, megoldasat szolgéalo intézkedésekrél a Hpt. elbirasai szerinti nyilvantartast vezet.
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5. Jogorvoslati lehet 6ségek

Amennyiben az Ugyfél az adott panasz kapcsan a VFS Hungary Zrt. valaszat nem fogadja el,
panaszaval az alabbi szervezetekhez fordulhat:

- az illetékességgel rendelkezd Kereskedelmi és Iparkamara mellett mikods Békéltetd Testiletnél
lehet bejelenteni, a VFS Hungary Zrt. székhelye szerint illetékes budapesti Békéltetd Testulet cime:
1016 Budapest, Krisztina krt. 99., levelezési cime: 1253 Budapest, Pf. 10.;

- a VFS Hungary Zrt. feligyeleti szerve: Pénziigyi Szervezetek Allami Felugyelete, cim: 1013
Budapest, Krisztina krt. 39., levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777.

6. A szabalyzat hatélya
A jelen szabdlyzat hatalya a VFS Hungary Zrt.-re és Ugyfeleire terjed ki. A szabalyzat a keltének

napjan lép hatalyba hatarozatlan idére, egyidejlleg valamennyi korabbi targybani szabalyzat

hatalyat veszti.

* k%

VFS Hungary Zrt. szamara kiemelked6 fontossagu Ugyfeleink elégedettsége, ezért koszonjik, ha

észrevételével megkeres benniinket.

Kelt: Budapesten, 2010.10.22. napjan

VFS Hungary Zrt.
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