A Fundamenta-Lakaskassza Zrt. (tovdbbiakban Fundamenta-Lakaskassza) befogad, nyilvantartdsba vesz
és kivizsgdl minden, a termékeivel vagy a szolgdltatasaival kapcsolatban felmeriilt panaszt.

A Fundamenta-Lakdskassza partnereire vonatkozé iigyfélbejelentések esetén a panasz jellegétdl és a
Fundamenta-Lakdskassza érintettségétdl fiiggGen, illetve az tigyfél egyéb banki szerzdéseire tekintettel
dont a Fundamenta-Lakdskassza arrél, hogy a panaszt sajit hatdskorben kivizsgalja és rendezi, vagy il-
letékességbdl és intézkedés céljabdl dtadja az érintett partnernek. Amennyiben a panaszt illetékességbdl
atadja, annak tényérél értesiti a bejelentét.

1. Bejelentés modja
Az tigyfelek a panaszokat az aldbbi médon nydjthatjék be a Fundamenta-Lakdskasszanak:

Interneten 0-24 oraig
e Elektronikusan az info@fundamenta.hu email cimen, vagy a www.fundamenta.hu honlapon.

Telefonon 8-17 éraig (munkanapokon) és 8-20 éraig (szerdanként)
¢ A Call Centeren keresztiil - melynek eléréséhez nem sziikséges Fundamenta-Lakaskassza
szerz6déssel rendelkezni - a 06 1/411-81-81-es telefonszdmon

Levélben
¢ Az alabbi postacimen: 1922 Budapest, Fundamenta-Lakaskassza Zrt.

Személyes Ugyfélszolgalaton:
* Személyesen irdsban a személyes tigyfélszolgdlati tigyintéz6kon keresztil, nyitvatartasi idében.
A személyes tigyfélszolgalatunk nyitvatartdsi ideje a www.fundamenta.hu honlapon megtekint-
heté.

Barmelyik elektronikus elérhet6ség meghibdsoddsa esetén, az tigyfelek a panaszokat az egyéb, 1. pont-
ban felsorolt médokon nyujthatjak be.

A panasz jellegétdl és tartalmatdl fugg, hogy a kivizsgalashoz az aldbbiakban felsoroltak koziil mely ada-
tok megadasat kérjuk az ugyféltél:

* Ugyfél neve

* Ugyfél ajanlat vagy/és szerz6désszama

¢ Ugyfél allando lakcime/levelezési cime

e Ugyfél telefonszama

* Ugyfél e-mail cime (ha elektronikus levélben var valaszt)
* Ertesités modja

* Bejelentésben érintett termék(ek)

® Panasz oka

® Panaszos igénye

A Fundamenta-Lakaskassza munkatarsai soha, semmilyen médon nem kérik be az iigyfelektdl a
titkos azonosité kédjaikat (pl. Fundamenta Online kéd).
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2. Bejelentés fogadasa, kivizsgalasa

Az tigyfélnek lehetéségevan telefonon, illetve interneten idépontot kérni az észrevételére vonatkozo
jegyzbkonyv felvétele, illetve a kapcsol6dé dokumentumok benytjtdsa céljabél az 1. pontban meghatdro-
zott helyeken. Az egyeztetést kovetGen a Fundamenta-Lakdskassza tigyintézgje telefonon vagy e-mailben
nyujt tdjékoztatdst az idépontrél.

Személyes Ugyfélszolgdlaton személyes iigyfélbejelentés soran — amennyiben a panasz a szokdsos ligy-
intézési id6 alatt nem rendezhetd, vagy az iigyfél nem ért egyet a részére adott szébeli tajékoztatassal
- a panaszt, valamint a Fundamenta-Lakaskassza szébeli tdjékoztatasat irdsba kell foglalni. Ezekben az
esetekben az iigyintéz6 a reklamdcio fontosabb adatait tartalmazo jegyzkényvet a Fundamenta-
Lakdskassza bejelentés kezel6 rendszerében régziti, azt két példanyban kinyomtatja, és az iigyfélnek at-
adja. Ha az ugyfél a jegyz6konyv tartalmdval egyetért, egy, dltala aldirt példanyt a Fundamenta-Lakas-
kassza részére visszaad. Amennyiben az tigyfél nem ért egyet a jegyz6konyvben foglaltakkal, lehetosége
van a panaszbejelentés tartalmanak médositasat kezdeményezni. Teljes egyetértést és alairdst kovetSen
megtorténik a panaszbejelentésnek a Fundamenta-Lakdskassza altali elektronikus nyilvantartasba vétele,
amely soran a reklamacio egyedi azonositét kap.

A Fundamenta-Lakdskassza Call Centerével folytatott beszélgetések hanganyagdt a Fundamenta-
Lakdskassza rogziti. A Fundamenta-Lakdskassza szerz6déssel rendelkezd, azonositott hivdsok hanga-
nyagdnak meghallgatasat az uigyfél kérésére biztositjuk. A Fundamenta-Lakdskasszanal szerz6déssel nem
rendelkez4, nem azonositott hivasok visszahallgatasara abban az esetben van lehetéség, ha az tigyfél az
ugyintézs nevét, illetve a hivds pontos idépontjat a Fundamenta-Lakdskassza rendelkezésére bocsatja. A
hanganyagokat a Fundamenta-Lakdskassza 5 évig megorzi.

Amennyiben a bejelentés elektronikus levél formajaban érkezik, a Fundamenta-Lakaskassza az tigyfelet
egy elektronikus vdlasziizenetben értesiti arrdl, hogy panaszat nyilvantartasba vette.

Ugyfeliink bejelentésében rendelkezhet arrdl, hogy a Fundamenta-Lakéskassza részérgl milyen formaban
vér vélaszt a megkeresésére. A vilasz kérhetd elektronikus levél vagy hagyomdnyos postai levél forma-
jaban, illetve telefonon vagy telefaxon keresztiil. Telefonon keresztiil torténd tajékoztatds esetében a
beszélgetés hanganyaga szintén rogzitésre kertil.

Azonositdsra alkalmas adatok hidnyaban az tigyfél részére kizardlag dltaldanos tajékoztatas adhaté a Fun-
damenta-Lakdskassza tizletszabdlyzatainak, kondiciés listdinak tartalmaval kapcsolatban. A Fundamenta-
Lakdskassza azonositas hidnyaban az tigyfél szamldival és szerz6déseivel, azok meglétével kapcsolatban,
illetve konkrét megbizdsokra és tranzakciékra vonatkozéan adatot nem szolgaltat ki.

Az tigyfélre, a szerz6dés(ek)re vagy az ligylet(ek)re vonatkozéan a Fundamenta-Lakdskassza informaciot
kizérélag a szamlatulajdonos vagy meghatalmazottja részére szolgaltat ki.

3. A panaszkezeléshez sziikséges tovabbi adatok bekérése az iigyféltsl

Amennyiben a bejelentés nem tartalmaz elegendé informdaciét a panasz érdemi kivizsgdldsdhoz, a Fun-
damenta-Lakdskassza telefonon, illetve irdsban megkeresheti a bejelentét a hianyzé adatok poétlasa
érdekében.

Telefonos megkeresés esetén a beszélgetés hanganyaga rogzitésre keriil, amely tényrdl a hivds elején a
Fundamenta-Lakdskassza tigyintézgje tajékoztatja az tigyfelet. Telefonos megkeresés esetén az adatvé-
delmi szempontokra tekintettel a Fundamenta-Lakdskassza munkatdrsa a hivas elején elvégzi az ugyfél
azonositasat, mely soran a nyilvantarté rendszerekben szerepl6 személyes adatokra vonatkozé kérdéseket
tesz fel. Az tigyfelek adatainak védelme érdekében kizdrdlag a sikeres iigyfél azonositdst kovetéen tesz
fel az tigyintéz6 az iigyfelek részére a benyujtott reklamdciéval kapcsolatos adatokra vonatkozéan kér-
déseket.
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4. A bejelentés nyilvantartasa

A Fundamenta-Lakdskassza a panaszbejelentésekrdl elektronikus nyilvdntartast vezet, amely tartalmaz-
hatja:

* az uigyfél nevét,

¢ az ligyfél szamlaszamat (bankszamla stb.),

¢ az igyfél dllandé lakcimét/levelezési cimét,

e az uigyfél telefonszamat,

¢ az ligyfél e-mail cimét (ha elektronikus levélben var valaszt),

® az értesités maédjdt,

® a bejelentés tipusat,

* a bejelentésben érintett termék(ek)et,

® a panasz okat,

® a panaszos igényét,

® a panasz rovid leirdsat,

® 3 panasz benyujtdsanak idépontjdt, amely megegyezik az elektronikus nyilvdntartasba vétel
idejével,

® a panaszbejelentés kivizsgaldsaval foglalkozé iigyintézo nevét, valamint

® a kivizsgaldshoz illetve rendezéshez sziikséges intézkedéseket.

5. A bejelentés kezelése

Az egységes, hatékony és magas szinvonalu ugyfélkiszolgalds érdekében az iigyfélbejelentések kezelése
a Fundamenta-Lakdskasszdndl kozpontositva torténik, ahol az adott szakteriiletre specializalédott szak-
ért6k valaszoljdk meg az iigyfelek megkereséseit.

A Fundamenta-Lakaskassza a panaszbejelentések kezelését mindenkor a hatdlyos jogszabalyokban (jelen-
leg a fogyasztévédelemrdl sz6l6 1997. évi CLV. torvénynek a 2008. évi XLII. torvénnyel modositott
szovegében) foglaltaknak megfelelGen végzi.

Amennyiben az ugyfél bejelentése tobb terméket, szolgdltatast, illetve teriiletet érint, a Fundamenta-
Lakdskassza a sziikséges informaciok birtokaban torekszik arra, hogy egy egységes levélben adjon valaszt
a bejelenté minden panaszara és minden dltala feltett kérdésre.

Munkatarsaink arra térekednek, hogy az tigyfélbejelentéseket minden koriilményt figyelembe véve tekint-
sék at. Ugyanazon iigyfél mdsodik tajékoztatasat kovetSen tett azonos targyd panaszt — amennyiben
djabb koriilmény nem meriil fel — a tovdbbiakban nem vizsgdlunk és ismételt valaszlevelet nem kiildiink.

A Fundamenta-Lakdskassza partnerei tevékenységével kapcsolatban beérkezd panaszbejelentések ese-
tében az igy kivizsgdldsa érdekében a Fundamenta-Lakdskassza felveszi a kapcsolatot az érintett szervezet-
tel, melynek eredményeképpen az tigyfél a panasz jellegétsl és 6sszetettségétdl fliggben vagy a part-
nertdl, vagy a Fundamenta-Lakaskasszatdl kap vélaszt.

A Fundamenta-Lakdskassza allaspontjardl az iigyfél az altala meghatdrozott médon 30 naptéri napon
beliil kap valaszt, ide nem értve a személyes iigyfélszolgalaton tett panaszokat (a személyes tigyfélszol-

gdlaton tett panaszokra 15 napon beliil a Fundamenta-Lakaskassza megkaildi dllaspontjat).

Valaszadas sordn a Fundamenta-Lakaskassza elsGsorban a szamlavezets rendszerekben regisztrélt elérhe-
t6ségeket (lakcim, telefonszam) haszndlja fel a kapcsolatfelvétel érdekében.
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6. Jogorvoslati lehetéségek

Amennyiben az iigyfél a bejelentésére kapott vélasszal nem ért egyet, esetleg tj informaciéval vagy doku-
mentdciéval rendelkezik, kérheti a Fundamenta-Lakdskasszatél az 1. pontban megjeldlt elérhetéségek va-
lamelyikén a bejelentés feluilvizsgalatat. Ebben az esetben a Fundamenta-Lakdskassza ismét megvizsgalja
panaszdt, és bejelentését Uj panaszként kezeli.

Abban az esetben, ha az ligyfél a kapott valaszt nem fogadja el, illetve tgy itéli meg, hogy felmeriil6 pana-
szat a Fundamenta-Lakaskassza nem megfelelGen kezelte, a fogyasztovédelemrsl szol6 1997. évi CLV.
torvény értelmében lehet&sége van reklamacicjaval irasban a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletéhez
fordulni, amely fogyasztévédelmi hatésdgnak mindsiil a Fundamenta-Lakaskassza mint pénziigyi szolgal-
taté tekintetében. Az iigyfél kérheti a Feliigyelet kbzremiikodését iigye rendezéséhez, illetve igénybe
veheti a Békéltets Testiiletek, tovabba a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakor-
lat tilalmardl sz6l6 2008. évi XLVII. torvényben meghatarozott esetekben a Gazdasdgi Versenyhivatal
(1245 Budapest 5., Pf. 1036) eljardsat.

PSZAF uigyfélszolgalat levelezési cime: 1013 Budapest 1535 Budapest 114., Pf. 777. Telefon: (06 40)
203-776

A Fundamenta-Lakdskassza székhelye szerint illetékes Budapesti Békéltetd Testiilet levélcime:
1253 Budapest, Pf. 10, a teriiletileg illetékes Békéltets Testiiletek elérhetosége a www.kamara.lap.hu,
illetve a www.nfh.hu internetes oldalakon talalhato.

Az 1997. évi CLX. torvény 20.§-a szerint az eljarasra elsGsorban a fogyaszté lakdhelye szerinti békél-

tetd testilet az illetékes, de megalapozhatja az illetékességet, egyéb szempontok koz6tt, az érintett val-
lalkozds székhelye is. A torvényben felsorolt lehetGségek koziil a fogyaszté vdlaszthat.
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