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1. Altalanos rendelkezések

1.1. Szabalyzat célja

Jelen szabdlyzat célja, hogy a KAVOSZ Vallalkozasfejlesztési Zrt. (tovabbiakban: Tarsasag)
ugyfelei/biztositékot nyujtok részérdl felmerilt panaszok/kifogasok kezelésének, kivizsgalasanak,
elemzésének és értékelésének rendjét szabdlyozza.

1.2. Szabalyzat hatalya

Targyi hataly: kiterjed a Tarsasag uzleti viszonyai, vagy mas, nem konkrét szolgaltatassal, hanem a
szolgaltatassal 6sszefliggd tevékenységgel kapcsolatos eljarasai soran felmerilt panaszok/kifogasok
nyilvantartasara, kezelésére, szikséges intézkedések meghozatalara.

Alanyi hataly: kiterjed a Tarsasag beérkez6 panaszok kezelésében érintett munkavallaloira.

1.3. Kapcsolodo jogszabalyok

a hitelintézetekrél és a pénzigyi vallalkozasokrol szold 2013. évi CCXXXVII. térvény (a

tovabbiakban: Hpt.)

- az egyes penzlgyi szervezetek panaszkezelésének formajara és maodjara vonatkozé részletes
szabalyokrol szol6 66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet (a tovabbiakban: 66/2021. (XII. 20.) MNB
rendelet)

- a Magyar Nemzeti Bankrodl sz6l6 2013. évi CXXXIX. toérvény (a tovabbiakban: MNB tv.),

- az Eurdpai Parlamentnek és a Tanacsnak a természetes személyeknek a személyes adatok
kezelése tekintetében torténd védelmérél és az ilyen adatok szabad aramlasardl, valamint a
95/46/EK rendelet hatalyon kivil helyezésérél szolé6 2016/679/EU rendelete (a tovabbiakban:
GDPR),

- az informaciés o6nrendelkezési jogrél és az informaciészabadsagrol szolé 2011. évi CXII.

térvény,

1.4. Kapcsolo6do szabalyzatok:

- ATarsaség altal forgalmazott hiteltermékekre vonatkozé Altalanos Szerzédési Feltételek,
- Uzletszabalyzat.

1.5. Panaszkezelés elérhet6ségei
Panaszligyintézés elérhetéségei:

Telefon: 06 1 302 0866 (munkanapokon 8-16 éra kozott)

Fax: 06 1 302 0847

Tarsasag székhelye: 1062 Budapest, Vaci ut 1-3. A torony. ép. 1. em. (minden munkanapon
8-16 oraig)

Tarsasag levelezési cime: a Tarsasag el6z6ekben megjeldlt székhelycime

Email: info@kavoszvf.hu

1.6. Altalanos alapelvek

A Tarsasag a panaszok kezelése soran a hatélyos jogszabélyok rendelkezései alapjan, az azokban
meghatarozott kotelezettségek betartasaval jar el.

A panaszugyintézés alapelve:
* aTarsasag szamara a vele szemben felmertlt panaszok fontos ismereteket hordoznak, ezért
azok kezelésének, kivizsgalasanak, elemzésének és értékelésének rendjét szervesen beépiti
tevékenységébe,



» a Tarsasag a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkilénbdztetés nélkil, egyenléen,
ugyanazon eljaras keretében és szabalyai szerint kezeli.

1.7. Fogalmi meghatarozasok:

Panasz: a Tarsasag tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével szemben felmertld minden olyan
egyedi kérelem vagy reklamacio, amelyben a panaszos ligyfél a Tarsasag eljarasat kifogasolja és azzal
kapcsolatban konkrét, egyértelm(i igényét megfogalmazza, igy a szerz8déskotés |étrejottét megel65z8
vagy a szerz6dés megkotésével, illetve 1étrejottével, a szerz6dés fennallasa alatti, a Tarsasag részérdl
torténd teljesitéssel, valamint a szerz6déses jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetben a
szerz8déssel, illetve Osszefliggd - magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érinté minden
kifogas.

Nem minésul panasznak, ha az igyfél altalanos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel.

Panaszos Uigyfél (tovabbiakban: Ugyfél): az a természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel
nem rendelkez6 gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki a Tarsasag szolgaltatasat igénybe veszi,
vagy a Tarsasag szolgaltatasaval kapcsolatos ajanlat cimzettje vagy a Tarsasag szolgaltatasaval
kapcsolatban egyéb szerz8d6 fél (pl.: biztositékot nyujto).

Panasz szempontjabdl Ugyfélnek tekintendé az a természetes személy, jogi személy, jogi
személyiséggel nem rendelkez6 gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet is, aki a Tarsasag eljarasat
nem valamely konkrét szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal 6sszefliggd tevékenységével
kapcsolatban sérelmezi.

2. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilén dij nem szamolhaté fel. A panasz kivizsgalasa az
Osszes vonatkozo kortilmény figyelembevételével torténik.

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a Tarsasagnak az Ugyféinél rendelkezésre allo tovabbi
informécidra van sziiksége, haladéktalanul felveszi az Ugyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azt.

2.1. A panasz bejelentésének médjai

Az Ugyfél panaszat szdban vagy irasban nyujthatja be a Tarsasaghoz az 1.5 pontban megjelolt
panaszkezelési elérhetdségeken, az alabbiak szerint:
Szébeli panasz esetén:
- személyesen (székhelyen és a nyitvatartasi id6ben)
- telefonon (megjeldlt telefonszamon és hivasfogadasi idében)
irasbeli panasz esetén:
- személyesen vagy mas altal atadott irat utjan (székhelyen)
- postai uton levélben (a Tarsasag levelezési helyére, amely a Tarsasag székhely cime)
- telefaxon (megjeldlt faxszamon),
- elektronikus Uton (megjeldlt elektronikus levelezési cimen).

A panasz meghatalmazott Gtjan is benyujthatd, amely esetben a Tarsasag vizsgalja a benyujtasi
jogosultsagot, amelyet a benyujténak/meghatalmazottnak teljes bizonyité erejii maganokiratba vagy
kézokiratba foglalt meghatalmazassal kell igazolnia.



2.2. A szébeli panasz

Atelefonon, illetve személyesen szoéban érkezé panaszt a Tarsasag azonnal megvizsgalja, és lehetfség
szerint orvosolja.

Amennyiben az Ugyfél a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrdl és a
Tarsasag ezzel kapcsolatos allaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel, valamint telefonon kézélt panasz
esetén megadja a panasz azonositasara szolgaldé adatokat. A jegyzdkdnyv egy masolati példanyat a
Tarsasag személyesen kozolt panasz esetén atadja, telefonon kézélt szébeli panasz esetén pedig
megkldi az Ugyfél részére. A Tarsasag a tovabbiakban az irasbeli panaszra vonatkozo rendelkezések
szerint jar el.

Amennyiben a szdébeli panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, ugy a Tarsasag a panaszrol
jegyzékonyvet vesz fel és azt a személyesen eljaré Ugyféinek atadja, telefonon kdzélt szébeli panasz
esetén pedig az Ugyfélnek a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjaval egyiitt a panasz
kozlésétdl szamitott 30 napon belil megkildi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo
rendelkezések szerint jar el.

A telefonon kozolt panaszrol hangfelvétel készil, amelyet a Tarsasag 6t évig 6riz meg, és erre felhivja
az Ugyfél figyelmét a panasztétel elétt. Az Ugyfél kilon kérése esetén a Tarsasag biztositia a
hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba az Ugyfél kérésének megfeleléen a hangfelvételrdl készitett
hitelesitett jegyz6kdnyvet vagy a hangfelvétel masolatat 25 napon beliil, téritésmentesen az Ugyfél
rendelkezésére bocsatja.

2.3. A panasszal kapcsolatos jegyz6konyv

Amennyiben a jogszabdlyi rendelkezésekkel 6sszhangban a jelen szabalyzat alapjan jegyz6kdnyv
felvételére kerll sor, ugy annak fébb tartalmi elemei a kévetkezok:

+ az Ugyfél neve,

« az Ugyfél lakcime/székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

. a panasz el6terjesztésének helye, ideje, madja,

« az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten térténé
rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes
korten kivizsgalasra keruljon,

* apanasszal érintett szerz6dés szama, ugytél figgéen tgyfélszam,

« az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

+  személyesen kozolt szdbeli panasz esetén a jegyzdkdnyvet felvevé személy és az Ugyfél
alairasa,

* ajegyz6konyv felvételének helye, ideje

* aTarsasag neve és cime.

2.4. Az irasbeli panasz

A Tarsasag segitséget nyujt az Ugyfélnek a panasz benyujtasaban, tovabba a Magyar Nemzeti Bank (a
tovabbiakban: MNB) altal kozzétett, a panasz benyujtasra szolgaloé formanyomtatvanyt (1. sz. melléklet)
elérhetévé teszi, illetve rendelkezésre bocséatja az tgyfelek szamara nyitva allé helyiségében, illetve
honlapjan. A Tarsasag nem az 1. szamu melléklet alapjan benyuijtott irasbeli panaszt is befogadja és
kivizsgalja.

A személyesen benyuijtott irasbeli panasz esetén az Ugyfél részére atadasra keril az altala benyujtott
panasz adatlap masolati példanya érkeztetett, az atvétel igazolasaval ellatott forméban.

A Tarsasag az irasos formaban érkez6 panasz kivizsgalasanak eredményérdl pontos, kozérthetd és
egyeértelmi formaban, indoklassal ellatva, illetve - szlkség esetén - a meghozott intézkedéseket leirva,
a panasz kozlésétsél szamitott 30 naptari napon belll irasban tajékoztatia az Ugyfelet. Ha a
panaszligyben hozott érdemi dontés jogszabalyra hivatkozik, a jogszabalyhely megjel6lése mellett
annak vonatkozo rendelkezései is ismertetésre keruinek.



2.5. Az Ugyféltél bekérhetd adatok/dokumentumok:

A panaszkezelés soran a Tarsasag kilonosen a kovetkezd adatokat, dokumentumokat kérheti az
Ugyfeéltsl:

* neve,

* szerz8désszam, Ugyfélszam,

* lakcime, székhelye, levelezési cime,

+ telefonszama,

+ értesités maddja,

* panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

* panasz leirasa, oka,

+ panasz alatamasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban Iévé olyan dokumentumok méasolata,
amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre,

+ meghatalmazott atjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas és

* panasz kivizsgaldsahoz, megvalaszolasahoz szikséges egyéb adat.

A Tarsaséag a panaszt benyuijté Ugyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozo eldirasoknak
megfeleléen kell kezelni.

3. A panasz Tarsasagon Kkiviili orvoslasanak lehetéségei

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos térvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén

3.1. a fogyasztonak minésiilé Ugyfél panaszaval az alabbi szervezetekhez fordulhat:

a) a peénzugyi szolgaltatasra vonatkozd szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megsziinésével, tovabba a szerz8désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén a
Pénziigyi Békélteto Testiilethez, amelynek elérhetéségei a kdvetkezok:

Székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.
Ugyfélszolgalat cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
Levelezési cim: H-1525 Budapest Postafiok: 172.
Telefonszam: 06-1-489-9700, 06-80-203-776

E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

b) az MNB tv. szerinti, fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén fogyasztovédelmi eljarast
kezdeményezhet a Magyar Nemzeti Banknal, amelynek elérhetéségei a kdvetkezék:

Ugyfélszolgalat cime (személyes ligyintézés esetén): 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
Levelezési cime: H-1534 Budapest BKKP Postafidk: 777.

Ugyfélszolgalat telefonszama: +36-80-203-776

E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

LehetSség van a kérelem beadasara Kormanyablakban, illetve Ugyfélkapun keresztill is.

c) hataskorrel és illetékességgel rendelkezd birésaghoz fordulhat.



3.2. Fogyaszténak nem minésiilé Ugyfél a pénziigyi szolgaltatasra vonatkozd szerzddés létrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében birésaghoz fordulhat.

3.3. A Pénzigyi Békéltetd Testllet eljaré tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazo
hatarozatot hozhat, ha a Tarsasag aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
fogyasztonak mindsilé Ugyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazé hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

3.4. A Fogyaszténak mindsilé Ugyfél a Pénziigyi Békéltetd Testiilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank
Pénzugyi Fogyasztovédelmi Kézpont elétt megindithato eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany
megkuldését kérheti a Tarsasagtol. Amennyiben a Tarsasag a panaszt elutasitja, ugy ezen lehetéségrél
a Tarsasag kilén is tajékoztatja a fogyasztonak minésiilé Ugyfelet.

4. A panaszok nyilvantartasa

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

A nyilvantartasba vételre kerll6é adatok a kovetkezék:
- apanasz leirasa, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjeldlése,
- apanasz benyujtasanak idépontja,
- panasz rendezését vagy megoldasat szolgald intézkedések leirasa, elutasitas esetén annak
indoka,
- intézkedés teljesitésének hatarideje és a végrehajtasért felelés személy neve,
- panaszra adott valaszlevél postara adasanak datuma

A panaszt és az arra adott valaszt a Tarsasag 6t évig 6rzi meg és az MNB kérésére bemutatja.

A Tarsasag a panaszok kivizsgalasa kapcsan a panasz kivizsgalasahoz, a panasszal érintett tigylet
beazonositasahoz szikséges személyes adatokat kezeli, és az informacios dnrendelkezési jogrél és az
adatkezelése soran az informacidszabadsagrol szold 2011. évi CXII. térvény és rendelkezéseinek
megfeleléen jar el.

5. Az lgyintézési tevékenység ellenérzése

Az MNB a pénziligyi szervezeteket érinté fogyasztoi bejelentések kapcsan a pénzlgyi szervezet és
ugyfele kozotti egyedi vitdba nem avatkozik be, a részére érkez6 irdsos fogyasztoi rendelkezések
megsértése miatti bejelentését az MNB tv. alapjan megvizsgalja és - amennyiben kodzvetlen intézkedés
nem indokolt - észrevételezés, illetve kivizsgalas céljabdl tovabbitja az érintett pénzugyi szervezet
részére.

A Tarsasag a hozza érkezé MNB megkeresésekre koteles valaszt adni.

Az MNB ellendrzési tevékenysége soran vizsgalhatia a panasz Ugyintézés gyakorlatdt és
jogszabalyoknak valé megfeleléségét az egyes pénzigyi szervezeteknél, illetve a pénzlgyi
szektorokban és ellendrzési tevékenységének altaldnos tapasztalatait a panasz Ugyintézési
tevékenység tovabbfejlesztése érdekében nyilvanossagra hozhatja.

6. Melléklet

1. szamu melléklet: MNB altal kdzzétett formanyomtatvany panasz bejelentésére



