K %
FEDERAL *x
*

CREDIT UNION

Federal Credit Union Zrt.

Panaszkezelési szabalyzat -
Ugyfélszolgalat rendje

Pénziigyi szolgaltatas kozvetitdi (tobbes ligynoki) tevékenységre vonatkozdan

Hatalyos: 2023. junius 19. napjatol visszavonasig




9 ¥
FEDERAL x
*

CREDIT UNION

PANASZKEZELESI SZABALYZAT - UGYFELSZOLGALAT RENDJE
I. ALTALANOS RESZ
I.1. Bevezetés

A Federal Credit Union Zrt. (Székhely: 1132 Budapest, Victor Hugo utca 11. ll.em. B02007.ajto
Telephely: 9021 Gyér Czuczor Gergely utca 13., Levelezési cime: 9021 Gydr Czuczor Gergely utca 13,;
cégjegyzékszam: 01-10-140338, addszam: 22966757-2-41, MNB(PSZAF)engedélyszam: EN-1-100/2011,
honlapja: www.federalcreditunion.hu; a tovabbiakban: Ugynok) a hitelintézetekrdl és a pénzigyi
véllalkozasokrdl sz6l6 2013. évi CCXXXVII. térvény (a tovabbiakban: Hpt.) 288. §-a, a 66/2021. (XII. 20.)
MNB rendelet, valamint a 435/2016. (XI1.16) Korm. rendelet alapjan, az MNB 16/2021. (XI.25.) szamu
ajanlasara figyelemmel, az Ugyfelei panaszainak egységes szabalyok szerint torténé atlathato,
hatékony kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés maodjardl szolé jelen
szabadlyzatat.

A jelen szabalyzat tartalmazza az Ugynok altaldnos Ugyfélfogadasi rendjét is.
1.2. A szabalyzat célja

A jelen panaszkezelési szabdlyzat és Ugyfélszolgélati rend &ltaldnos célja, hogy az Ugynok - Ugyfeleinek
elégedettsége és igényeinek magasabb szintl kielégitése érdekében — kialakitott, fontos
visszajelzéseket tartalmazo panaszok kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvantartasanak és értékelésének
rendje szerves részévé véljon kozos pénzigyi kulturdnknak, igy biztositva a vitarendezés folyamatos
tokéletesitését. A szabdlyzat elSsegiti, hogy az Ugyfelek véleményiiket, panaszukat egyszerlien és
eredményesen juttathassdk el a megfelel6 férumok részére, ezzel is tamogatva a gyorsabb
megoldashoz valé hozzajutast.

Az Ugynok biztositja, hogy az Ugyfél az Ugyndk magatartdséra, tevékenységére vagy mulasztasara
vonatkozd panaszat széban (személyesen, telefonon) vagy irdsban (személyesen vagy mas altal atadott
irat Utjan, postai uton, telefaxon, elektronikus levélben) kdz6lhesse.

1.3. Alapelvek

Az Ugynoék uzleti gyakorlatdnak alapkévetelménye az Ugyfelei felvetéseinek gyors kivizsgaldsa és a
feltart hibak orvosldsa. Ezért a panaszbejelentéseket az Ugynok rogziti, és rendezésiiket kiemelt
feladatként kezeli. Emellett az Ugyndk a beérkezett észrevételeket rendszeresen elemzi, és ennek
eredményeit felhasznélja szolgaltatasaink és ligyfélkezelési rendje tovabbfejlesztéséhez. Az Ugynok a
panaszokat és a panaszt bejelenté Ugyfeleket — ideértve a meghatalmazottakat is — barmilyen
megkilonboztetés nélkil, egyenlGen, azonos eljaras keretében és szabalyok szerint kezeli.

A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek, kozérthetének, atlathaténak, kiszamithatonak és
érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz okat, indokat és ezt kdvetéen a panaszt
mielGbb orvosolni szlikséges.

A panaszkezelés sordn az Ugyndk az észszerlien, tajékozottan, az adott helyzetben elvérhatéd
figyelmességgel és koriiltekintéssel eljard tudatos fogyasztoi magatartast tekinti alapkovetelménynek
és varja el Ugyfeleitdl.




9 ¥
FEDERAL x
*

CREDIT UNION

Az Ugynok a beérkezd panaszok kezelése sordn szakszerd, érdemi, kifejté és naprakész valaszadasra
torekszik, amely megfelel a kozérthetségi elvarasoknak.

Az Ugyndk a transzparencia elvét kdvetve a panaszkezelés soran torekszik a kozérthetdség, az
atlathatdsag, valamint a kiszamithatdsag biztositasara annak érdekében, hogy az Ugyfél a felmeriilé
kifogasaval osszefliggésben megfelel6 id6ben megkapja a megfelel6 informaciét és tajékoztatast,
jogos igényét érvényesithesse, valamint a jogorvoslati lehetdségét kimerithesse.

1.4. Alapfogalmak

» Panasz: az Ugyfélnek az Ugyndk — szerz6déskotést megel6z8, vagy a szerz6dés megkotésével,
a szerz8dés fennallasa alatti, az Ugynok részérél térténd teljesitéssel, valamint a szerz6déses
jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetSen a szerz6déssel 6sszefliggé — tevékenységét,
magatartdsat vagy mulasztdsat érinté kifogas.

* Nem minésiil panasznak, ha az Ugyfél az Ugynoktél altalanos tajékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast igényel.

+  Ugyfél: lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkez6 gazdaségi
tarasag vagy mas szervezet, aki/amely az Ugyndk szolgaltatdsat igénybe veszi, vagy a
szolgdltatassal kapcsolatos tdjékoztatds vagy ajanlat cimzettje, illetve felsoroltak
barmelyikének képviseldje, illetve az a személy, aki az Ugynok eljarasat nem valamely konkrét
szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal 6sszefliggs tevékenységével (példaul hirdetés)
kapcsolatban kifogasolja.

*  Fogyaszté: az Ugyfelek koéziil az 6néllé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviili célok
érdekében eljaré természetes személy.

» Meghatalmazott: az Ugyfelek meghatalmazott Gtjan is eljarhatnak. Meghatalmazott lehet
barmely természetes vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkezd szervezet.
Meghatalmazas alapjan korlatozottan cselekvéképes vagy cselekvéképességében részlegesen
korlatozott személy is képviselhet cselekvGképes személyt.

* Feliigyelet (MNB): Magyar Nemzeti Bank (MNB), az Ugyndokfeliigyeletét elldté hatésag (a
tovabbiakban: MNB).

Il. APANASZ BEJELENTESENEK MODJAI

1l.1. Szébeli panasz:

a) személyesen:

Ugyfélszolgélati cim: 9021 Gy6r Czuczor Gergely utca 13. 2.emelet
nyitvatartdsi idG: hétfé6—péntek 08:00-16.30

b) telefonon:

telefonszam: +36 202644882
hivasfogadasi idé: hétfén 08:00-20:00 6raig; tobbi munkanapon 08:00-16:30 éraig.

I1.2. irasbeli panasz:

a) személyesen vagy mas dltal dtadott irat Utjdn: 9021 Gyér Czuczor Gergely utca 13. 2.emelet
b) postai Uton: a 9021 Gy6r Czuczor Gergely utca 13. 2.emelet

c) elektronikus levélben: info@federalcreditunion.hu

d) telefaxon: +36 20 2644882

A hatékonyabb (gyintézés érdekében az Ugyndk javasolja, hogy az Ugyfelei lehet8ség szerint
hasznaljak az MNB &ltal kdzzétett panaszbejelenté nyomtatvanyt, amely az Ugynok ligyfélszolgalatan
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(telephelyén) elérhets, és az Ugynok honlapjarél (www.federalcreditunion.hu) is letdlthetd. A
panaszbejelentd nyomtatvanyok tovabbi elérhetésége: https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-
panasz-szolgaltatonak-20180904-1.pdf A panaszbejelenté nyomtatvany hasznalata nem kotelezé.

Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan is. Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott utjan jar el, a
meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni. A meghatalmazast
eredeti példanyban kell az Ugynok részére benyujtani. Az Ugynok tajékoztatdja a meghatalmazas
elengedhetetlen formai és tartalmi kdvetelményeirél, valamint meghatalmazds mintaja a honlapjan
(www.federalcreditunion.hu) valamint Ggyfélszolgalatan (telephelyén) ingyenesen elérheté.

IIl. A PANASZ KIVIZSGALASA ES MEGVALASZOLASA
lll.1. A panaszkezelés folyamatanak bemutatasa

Bejelentés esetén az Ugynodk elsédleges feladata annak elddntése, hogy a bejelentés panasznak
mindsul-e vagy sem. Amennyiben igen, sor keril a panasz regisztracidjara. A panasz regisztracidja utan
megkezdddik a panaszligy kivizsgalasa.

A szébeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehetdség szerint orvosolni kell. Ha a panasziigyet
sikerlil azonnal az Ugyfél egyetértésével orvosolni, ezzel a panasziigy lezérul.

Amennyiben a szébeli panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges vagy annak kezelésével az Ugyfél
nem ért egyet, valamint irasbeli panasz esetén a panaszt a jelen szabdlyzatban foglalt hatarid6ben kell
kivizsgalni. A vizsgalat allasarél az Ugyfél érdeklédhet.

A vizsgalati szakaszban sor keriilhet a hidnyzé informacidk beszerzésére. A hianyzd informaciok
beszerzése érdekében az Ugynok megkeresheti az Ugyfelet.

Amennyiben valamennyi, a panaszbejelentés szempontjabdl fontos informacié rendelkezésre all, a
vizsgalati szakasz lezarul és sor keril a dontéshozatalra.

Haromféle dontés sziilethet a vizsgalat alapjan:

1. Panasz elfogadasa, intézkedés az orvoslas irant
2. Panasz részbeni elfogadasa, e kérben intézkedés az orvoslas irant
3. Panasz elutasitasa

A vizsgélatrél hozott déntés alapjan az Ugynok elkésziti a panaszra adott valaszat és megkildi az
Ugyfélnek. A panaszra adott valaszban az Ugyndk részletes tajékoztatdst ad az Ugyfelet megillets
tovabbi jogorvoslati lehet6ségekrdl.

111.2. A Panasz kivizsgalasanak altalanos szabalyai
A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, azért kiilon dijat az Ugynék nem szamol fel.

A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozd koriilmény figyelembevételével torténik. Az Ugynodk a
panaszkezelés soran ugy jar el, hogy a koriilmények altal adott lehet6ségekhez mérten elkeriilje a
pénziigyi fogyasztodi jogvita kialakulasat.

A panaszok kivizsgalasa soran az Ugynok — az Ugyfél erre irdnyuld kérésére — telefonon vagy
elektronikus Uton tajékoztatja az Ugyfelet a vizsgalat allasarol.

111.3. Szébeli panasz kivizsgalasa

A szébeli panaszt az Ugynok haladéktalanul megvizsgélja és lehet8ség szerint azonnal orvosolja.




9 ¥
FEDERAL x
*

CREDIT UNION

Telefonon kézolt szébeli panasz esetén az Ugynok

a) biztositja az ésszer(i varakozasi idén beliili hivasfogadast és lgyintézést; az Ugynok az
Ugyfélszolgdlati Gigyintézé él6hangos, az inditott hivas sikeres felépilésének idGpontjatdl
szamitott 5 percen belili bejelentkezése érdekében ugy jar el, ahogy az az adott helyzetben
altaldban elvarhato;

b) a telefonos kommunikaciét hangfelvétellel régziti, amelyrél az Ugyfelet a telefonos ligyintézés
kezdetekor tdjékoztatja;

c) tajékoztatja az Ugyfelet, hogy az Ugyfél kérésére az Ugyndk biztositia a hangfelvétel
visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésére bocsatja - kérésének megfelelGen -
a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyz6konyvet, vagy a hangfelvétel masolatat 25
(huszonot) napon beliil, és tajékoztatast ad arrdl, hogy ezek iranti kérelmét a Il.1. (b) pontban
megjelolt telefonszamon, vagy a 1l.2. pontban foglalt irasbeli bejelentési modok barmelyikén
el6terjesztheti.

Ha az Ugyfél a szdbeli panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali kivizsgaldsa nem
lehetséges, az Ugynok a panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzékonyvet vesz fel. A
felvett jegyz6konyv egy masolati példanyat személyesen kozolt szébeli panasz esetén az Ugyndk az
Ugyfélnek atadja, telefonon kdzolt szdbeli panasz esetén az Ugyfélnek a panaszra adott valasszal egylitt
megkdildi.

A jegyz6konyv legaldbb az aldbbiakat tartalmazza:

a) az Ugyfél neve;

b) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

c) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, maddja;

d) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime;

e) az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkiildnitetten toérténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszédban foglalt valamennyi kifogas
teljeskorden kivizsgdlasra keruljon;

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, tgytdl figgben lGgyfélszam;

g) az agyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

h) ajegyz6konyvet felvevs személy és az Ugyfél aldirdsa (utébbi formai elem személyesen kdzolt
szdbeli panasz esetén elvart);

i) ajegyz6konyv felvételének helye, ideje.

A szébeli panasz felvételét kovetSen az Ugynok tajékoztatja az Ugyfelet a panaszt tovabbiakban kezeld
szervezeti egység vagy személy elérhetGségérdl, a panasz azonositasara szolgald adatokrdl, és a panasz
elbiralasanak varhato idejérél.

Az azonnal ki nem vizsgélt szébeli panasszal kapcsolatos indokoldssal ellatott allaspontot az Ugynék a
[11.3. pontban foglalt hataridén beliil kiildi meg az Ugyfélnek.

I11.3. irasbeli panasz kivizsgalasa

irasbeli panasz esetén az Ugynék a panasziigyet érdemben megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos
allaspontjat és érdemi dontését/intézkedését pontos indoklassal ellatva a panasz kozlését kévetd 30
napon beliil megkiildi az Ugyfél részére. Amennyiben ezen hatéaridén beliil nem adhaté vélasz, az
Ugynok a tudomdsszerzést kdvetSen haladéktalanul tajékoztatja az Ugyfelet a késedelem okéardl, és a
vizsgélat befejezésének varhaté idSpontjardl. Igény esetén az Ugyndk a kivizsgalds eredményérdl
telefonon vagy — ha ennek feltételei fennallnak — e-mailben is értesitést kild.
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El6fordulhat, hogy a panasz kivizsgéldsa soran az Ugynoknek kiegészité informacidkra lesz sziiksége az
Ugyfél részéré6l. Ebben az esetben az Ugyndk haladéktalanul felveszi az Ugyféllel a kapcsolatot ezen
informacidk beszerzése érdekében.

Az Ugyndk a panaszkezelés soran igyekszik a legrovidebb hatarid6k betartasaval eljarni és biztositja,
hogy dontése soran a hatalyos jogszabalyok szerint vizsgalja ki, orvosolja, vagy utasitja el a panaszt. Az
Ugynok a panaszra adott valaszban részletesen kitér a panasz teljes kord kivizsgalasanak eredményére,
a panasz rendezésére vagy megolddsdra vonatkozd intézkedésre, a panasz elutasitdsa esetén annak
indokara a panaszban megfogalmazott valamennyi kifogas — illetve lehet&ség szerint a kifogasokkal
kapcsolatos kérések és kérdések — tekintetében. A panaszra adott valaszt az Ugyndk kézérthetSen
fogalmazza meg.

Az Ugyndk a panasszal kapcsolatos indokoldssal ellatott alldspontjat tartalmazé valaszt — az Ugyfél
eltéré rendelkezése hianyaban — elektronikus Uton (a panasz elSterjesztésére igénybe vett csatornaval
megegyezd csatornan) kildi meg, amennyiben

(a) a Panasz az Ugyfél altal bejelentett és az Ugynék altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimré|
kerilt megkuldésre; és

(b) az Ugynok az elektronikus levelek megkiildésének tényét, idépontjat, cimzettjét és tartalmanak
elektronikus lenyomatat rogzité - zart, automatikus és utdlagos modositas elleni védelemmel
elldtott napldzé - rendszert, valamint a titokvédelmi szabalyok altal védett adatoknak azok
megismerésére nem jogosult harmadik személyekkel szembeni védelmét biztositd eljarast
alkalmaz.

111.4. Az Ugynok a panaszkezelés soran kiilondsen az alabbi adatokat kérheti az Ugyféltél:

a) neve;

b) szerz6désszam, ligyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités madja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) a panasz aldtdmasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban 1évé olyan dokumentumok
masolata, amely az Ugynéknél nem all rendelkezésre;

i) meghatalmazott utjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas;

j) apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté Ugyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozé elirasoknak megfelelSen
kell kezelni.

IV. TAJEKOZTATAS JOGORVOSLATI LEHETOSEGEKROL

A panasz elutasitasa esetén az Ugynok vélaszaban tajékoztatja az Ugyfelet, hogy panaszaval — annak
jellege szerint —milyen szervhez, hatésaghoz vagy birédsaghoz fordulhat. Az Ugyfelet ezek a lehet&ségek
akkor is megilletik, ha a panasz kivizsgalasara jogszabalyban elGirt 30 napos valaszadasi hataridd
eredménytelendil telt el.

A panasz elutasitdsa, vagy a valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén az Ugyfél lehet8ségei
eltérGek aszerint, hogy Fogyaszténak mingsiil-e vagy sem.

A Fogyasztonak mindsiil6 Ugyfél szamara a kovetkez6 jogorvoslati lehetSségek allnak rendelkezésére:
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a) Pénziigyi Békélteté Testiilet (szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megsz(inésével, tovabba a szerzGdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén):

Székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.
Ugyfélszolgalati cim: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
Levélcim: Pénzligyi Békéltets Testiilet 1525 Budapest, Pf. 172
telefon: +36 80 203 776
e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu
honlap: https://www.mnb.hu/bekeltetes

Az Ugynék a Pénziigyi Békéltetd Testiilet déntésére dltaldnos aldvetési nyilatkozatot nem tett.

b) a Magyar Nemzeti Bank (fogyasztévédelmi rendelkezések megsértése esetén
fogyasztovédelmi eljaras lefolytatdsa céljabol):
Székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.
Ugyfélszolgélati cim: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
Levélcim: Magyar Nemzeti Bank, 1850 Budapest,
telefon: + 36 80 203 776,
e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu
honlap: http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem

c) Birdsag.

Az Ugynoék a panaszt elutasitd valaszaban a Fogyasztot tajékoztatja arrdl, hogy allaspontja szerint a
panasz a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével, tovdbba a
szerz8désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita rendezésére, és/vagy fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgaldsara iranyult.

A Pénzigyi Békéltets Testllet eljard tandcsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazo
hatdrozatot hozhat, ha az Ugynék aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
Fogyaszto érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazé hatarozat
meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

A Fogyasztd a Pénzligyi Békéltetd Testilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank el6tt megindithatd eljaras
alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany koéltségmentes megkilldését kérheti. Errél és a kérelem
nyomtatvany iranti igény elGterjesztésére szolgald elérhetGségeir6l (telefonszam, elektronikus
levelezési és postai cim) az Ugyndk a panasz elutasitasa esetén kiilon is tajékoztatja a Fogyasztot.
Interneten elérhet6 formanyomtatvanyok: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-
panasz#formanyomtatvanyok

A Fogyaszténak nem mindsiilé Ugyfél szamara a kovetkezs jogorvoslati lehet8ség all rendelkezésére:
barmely, igy kiilondsen a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszlinésével,
tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén birdsaghoz fordulhat.

V. PANASZNYILVANTARTAS ES ADATVEDELEM

Az Ugynok az Ugyfelek panaszairdl és azok rendezését, megolddsat szolgald intézkedésekrdl
nyilvantartast vezet, amely a kovetkez6 f6bb adatokat tartalmazza:

« az Ugyfél adatait,
e apanasz leirdsat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,
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e apanasz benyujtdsdnak id6pontjat és maddjat,

e apanasz orvoslasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokolasat,

e a panaszlgy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felel6s személy(ek)
megnevezését, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezardsanak hatéridejét,

e akivizsgalds soradn beszerzett informaciokat és esetleges szakvéleményt,

e a panasz megvalaszoldsanak id6pontjat (valaszlevél esetén a postdra adas, elektronikus Uton
adott valasz esetén az elkiildés datumat) és modjat,

e a panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsolddd egyéb informacidkat (pl.: panasz
oka, gyakorisaga).

A telefonon kozolt panaszokrél késziilt hangfelvételt 6t évig kell archivalni, ezt kovetden az adatokat
torolni kell, illetve egyedi azonositasra alkalmassagukat meg kell szlintetni.

Az Ugynok az irdsbeli panaszokat — beleértve a személyes megjelenés soran eladott panaszrél késziilt
jegyz6konyvet is —tovabba az azokra adott valaszokat 6t évig archivalja és az MNB kérésére bemutatja.
A megdlrzési id6 elteltével az adathordozdkat (okiratokat) selejtezni kell.

A panaszigyi nyilvantartasban rogzitett személyes adatok kizardlag a panasziigyek regisztralasanak és
a panaszlgyek elbirdlasanak céljat szolgdlhatjak.

Az Ugyndk ezen feliil jogosult jogai érvényesitéséhez vagy kotelezettségei teljesitéséhez a panaszokkal
kapcsolatban papir alapu formdban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat a panasz
vonatkozasaban elGirt bizonylat megGrzési szabalyoknak megfelel6en, de legaldbb a polgari jog
elévilési szabalyai szerinti elévilési id6 leteltéig megdrizni.

VI. UGYFELSZOLGALAT RENDJE

Az lgyfélszolgdlat tevékenységét elektronikus Uton napi 24 éraban végzi, az internet és e-mail rendszer
segitségével az info@federalcreditunion.hu email cimen.

Az Ugyfélszolgdlat visszaigazoldsa az Ugyfél altal bekiilddtt elektronikus bejelentéstél szamitott 2
munkanapon belil térténik meg.

Ezt egésziti ki az Ugynok jelen szabalyzatban megjeldlt fidktelepén végzett személyes és telefonos
Ugyfélszolgalati tevékenysége valamint a postai levélben és faxon érkezett megkeresések kezelése.

Az ligyfélszolgalat elérheté munkanapokon:

- hétf6-péntek 08:00-16:30 6raig személyesen a 9021 Gyér, Czuczor Gergely utca 13. 2.
emelet cimen,
- vagy a+36 202644882 telefonszamon.

Postai Uton tgyfélszolgalatunkat a 9021 Gydr, Czuczor Gergely utca 13. cimen érheti el.

Telefonos lgyfélfogadds esetén a tdjékoztatds — az azonosithatdsag hianyaban — kizardlag nyilvanos,
kozérdekl adatra irdnyulhat. Amennyiben sziikséges, az Ugyintéz6 munkatars, személyes
megbeszélést javasolhat.

Az Ugyndk munkatdrsainak feladata a postdn vagy személyesen beérkezd iratok és telefonos
megkeresések szakszer( kezelése.

Személyes ligyfélfogadas esetén az Ugyndk munkatdrsai torekszenek arra, hogy az Ugyféllel
megismertessék a vonatkozé elGirasokat, az ligy el6zményeit és pontos, szakszer( kozértheté
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magyarazattal elérjék az (igy optimalis megolddsat. Az (igyintézés soran munkatarsaink a mindenkori
hatalyos jogszabalyi elGirasok betartasaval kotelesek eljarni.

VIl. EGYEB RENDELKEZESEK
VII.1. A szabdlyzat és kapcsolddd dokumentumok elérhetGsége

A panaszkezelési szabalyzat mellett az Ugynok tigyfélszolgélatan (telephelyén) és honlapjan is (kiilén
Panaszkezelés menlpont alatt) elérhetévé teszi az alabbi dokumentumokat:

(a) MNB fogyasztéi panasz formanyomtatvanya
(b) Meghatalmazas mintak
(c) Tajékoztatd a meghatalmazas formai és tartalmi kovetelményeirél.
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