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Tisztelt Ugyfellink!

Professziondlis lakasfinanszirozoként kuldetéstink, hogy az dngondoskoddson alapuld konstrukcidonkkal, mindsé-
gi fanacsadds révén, sulyos eladésoddas nélkul valdsithassak meg lakdscéljaikat.

Legfontosabb célunk, hogy termékeinkkel és szolgaltatdsainkkal elégedettek legyenek, ennek ellenére eléfor-
dulhat, hogy ez nem valdsul meg, és problémdat, hibat érzékelnek, ami miatt panaszt szeretnének tenni.

Ebben a szabdlyzatban a panasztételi, jogorvoslati lehetéségekrdl, és a panaszkezelési folyamatrdl tajékoztat-
juk Onodket. A szabdlyzatunk elkészitése soran figyelembe vettik tgyfeleink igényeit, a jogszabadlyi eléirdsokat
és Fellgyeleti szervink, a Magyar Nemzeti Bank ajanlasait is.
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1. Hol és hogyan tehet panaszt?
Panaszanak bejelentésére toblb csatorndt is biztositunk:
¢ WebBankar rendszerinkdn keresztUl, azonositott bejelentkezés utan,

* honlapunkon: https://www.fundamenta.hu/tajekoztatok/panaszkezeles oldalon kdzvetlendl is eljuttat-
hatja panaszat az oldal aljan taldlhatd driap kitoltésével,

¢ TelefonBankaron 8-18 6rdig munkanapokon, valamint 8-20 &raig szerddnként a 061/411-8181-es telefon-
szdmon (amennyiben december 24. és/vagy december 31. munkanapra esik, Ugy ezeken a napokon
8:00-12:00 o6rdig érheté el a TelefonBankar, azonban ekkor az adott hét egy masik munkanapjdn biztosit-
juk a 8-20 oérdig tartd elérnetéséget),

e telefaxon 0-24 &rdig 06 1/411-80-11-es telefax-szdmon,
¢ levélben az aldbbi postacimen: H-1922 Budapest, Fundamenta-Lakdskassza Zrt. Panaszkezelési osztdly,

« személyesen az Ugyfélpontunkon (Budapest XII. ker. Alkotds u. 55-61., nyitvatartasi idé: H-K-Cs: 8:00-16:30,
Sze:8:00-18:00 P: 8:00-16:00, minden év - munkanapra esé - december 24. és december 31. napjan
8:00-12:00-ig)

(Valamely elérhetéség meghibdsoddasa esetén kérjuk, haszndljon masik csatorndt.)

2. A panaszkezelési folyamat
2.1. Panasz benyujtasa

Weboldalunkon és Ugyfélpontunkon biztositunk kitélthetd panasz-adatiapokat (jegyzékényv), amin egyszerd-
en tudjdk tovabbitani sz&munkra észrevételeiket. A panasz-adatlap szabdlyzatunk 1. mellékletében is megto-
l&lhatd.

Ha On telefonon, vagy személyesen tesz panaszt, a panasz-adatiapot munkatarsunk tolti ki, személyes
panasztétel esetében atad Onnek egy aldirt, masolati példanyt, telefonos panaszbejelentéskor pedig mun-
katarsunk téjékoztatja annak tartalmardl, és a valaszlevéllel is megkapja a kitdltdétt adatlapot. Amennyiben a
panasztétel soran On nem ért egyet a munkatarsunk dltal a panasz-adatiapban leirtakkal, kérje a tartalom
modositasat.

A panasz-adatlap haszndlata nem kdtelezd, levél formatumban is kllldheti panaszat, vagy a Magyar Nemzeti
Bank dltal készitett, a weboldalunkon elérhetd panasz-jegyzékdnyvet is hasznalhatja
https://fundamenta.hu/documents/panasz-bejelento-lap-zrt/

Személyes panasztétel esetén, az On kényelme érdekében javasoljuk az elézetes idépontfoglalast Ugyfélpon-
tunkba. Ezt a fenti telefonsz&mon is megteheti, vagy weboldalunkon - https://idopontfoglalas.fundamenta.hu/.
Személyi Bankarjainknak is &tadhatja a kitdltdtt panasz adatiapot.

Fontos tudnia, hogy adatai és a banktitok védelme miatt Ugyfélre, szerz6désekre vagy Ugyletekre vonatkozd
informaciot kizardlag a szerz6dd vagy meghatalmazottja részére adunk ki. On meghatalmazott Gtjan is tehet
panaszt. A meghatalmazdst szintén megtaldlja a weboldalunkon, szabdlyzatunk 2. sz&muad mellékletében, de
haszndlhat sajat formatumot is. Ebben az esetben kérjuk, vegye figyelembe, hogy a meghatalmazdast a pol-
gari perrendtartasrdl szold 2016. évi CXXX. térvényben eldirt kdvetelményeknek megfeleld kdzokiratba vagy
teljes bizonyitd erejld magdnokiratba kell foglalni. (WelbBankar rendszeren keresztUl meghatalmazott nem tud
panaszt tenni On helyett.)

Amennyiben On TelefonBankdr rendszerlinkdn tesz panaszt, t@jékoztatjuk, hogy a beszélgetéseket régzitjlik,
ot évig megdrizzUk. A hangfelvételt visszahallgathatja, kérhet réla téritésmentesen masolatot vagy hitelesitett
jegyzékonyvet, ezt 25 napon belll rendelkezésére bocsdjtjuk. Panaszfelvétel sordn, vagy kérése esetén tdjé-
koztatjuk Ont a hivas azonositd szamardl is. Telefonos panaszbejelentés esetén a munkatarsunk altal rdgzitett
panasz-adatlapot valaszlevellinkben kildjik meg Onnek.
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Szébeli panasz benydjtasa esetén munkatarsaink téjékoztatiak Ont a Panaszkezelési osztaly postai elérhetésé-
gérdl (Fundamenta Lakaskassza Zrt. Budapest 1922), a panasz valaszaddsi hataridérél (30 nap).

2.2. Panasz kivizsgalasa

Munkatdrsaink elsédleges feladata, hogy az On panaszat azonnal megvizsgdliak, lehetdség szerint helyben
megoldjdk. A panasz bejelentése téritésmentes, azért klldon dijat nem sz&molunk fel,

Személyesen vagy telefonon tett észrevételét, kérését, munkatdrsunk azonnal megvizsgdlja, és lehetdség sze-
rint orvosolja azt. Amennyiben telefonon vagy személyesen, helyben nem tfudnak megoldast kindini a kérésé-
re, &és az tovabbi kivizsgalast, eloiralast igényel, vagy On nem fogadja el a megolddst, akkor munkatarsaink
panasz-adatlapon régzitik bejelentését és tovabbitjdgk a panaszok kezelésével foglalkozd szervezeti egysé-
gunkhoz (Panaszkezelési osztaly).

Irdsban beérkezé panaszat is megvizsgdlidk munkatdarsaink, &s szintén tovabbitjdk a Panaszkezelési osztalyhoz.

A Panaszkezelési osztalyndl panaszat nyilvantartasba vesszUk, és teljeskorlen, az dsszes vonatkozd kortimény
figyelembevételével kivizsgdljuk. Ennek értelmében minden, fermékeinkkel, szolgdltatasainkkal kapcsolatos, a
szerz&déskdtést megeldzd, vagy a szerz6dés megkodtésével, a szerzddés teljesitésével, valamint a szerzddéses
jogviszony megsziinésével, illetve azt kbvetden a szerz&dést érinté jogvita rendezésével dsszefuggd tevékeny-
séget vagy mulasztast érinté kifogdst, azaz panaszt megvizsgdlunk. A panaszkezelés sordn igyekszink Ugy
eljarni, hogy a kértlmények altal adott lehetéségekhez mérten, elkerlljlk a pénzlgyi fogyasztdi jogvita kiala-
kulasat.

A Panaszkezelési osztaly centralizaltan mikddik, azaz minden, panasznak mindsitett bejelentés ide kerul. Az
itt dolgozé munkatarsak kiemelkedd, széleskord szaktuddssal és Ugyfélkdzpontl, egyUttmikddd, empatikus
szemlélettel rendelkeznek annak érdekében, hogy az On panaszat megoldjak és megvalaszoljak. Munkdjuk
sordn a panaszkezelési munkatarsak betartjak a panaszkezeléssel kapcsolatos jogszabadlyi eldirdsokat, figyel-
mesen, kérUltekintéen jarnak el és kdzérthetd tajékoztatdst adnak.

Amennyiben panaszdnak kivizsgdlasa sordn kérdésunk lenne, vagy tovdabbi dokumentumra van szUkség,
igyeksziink felvenni Onnel telefonon, rogzitett hivasban a kapcsolatot. A hivas elején adatainak védelme miatt
az On beazonositdsa sziikséges, csak ezek ut@n tudunk Ggyével kapcsolatban informaciét kérni, vagy adni.

Munkatdarsaink soha, semmilyen mdédon nem kérik be az Ugyfelektdl a titkos azonositd kddjaikat (pl. Fundamen-
ta ugyfélszam és a hozzd kapcsolddo jelszd). Kérjlk, ezeket semmilyen esetben ne adjdk ki senkinek.

A Fundamenta-Lakaskassza Zrt. Panaszkezelési osztalya tartja nyilvan, vizsgdlja ki és valaszolja meg a Fundo-
menta-Lakdskassza Zrt-vel kdzvetitsi jogviszonyban lévé Fundamenta-Lakdskassza Pénzugyi Kdzvetitd Kft. és
a Fundamenta Ertéklanc Kft. esetében felmerlls, vagy kézvetlenll hozza eljutatott panaszokat is. Az eljérds
menete ezekben az esetekben teljességgel megegyezik az ift leirt panaszkezelési folyamattal.

Partnereink tevékenységével kapcsolatban a hozzdnk beérkezd panaszbejelentések esetében - az Ugy kivizs-
gdldsa érdekében - felvesszUk a kapcsolatot az érintett szervezettel, melynek eredményeképpen az ugyfél a
panasz jellegétdl és dsszetettségétdl fuggden a partnertdl is kaphat valaszt a mi véalaszunk mellett.,

A Fundamenta-Lakdaskassza Kft.-t megbizd pénzligyi intézmények listdja a kdvetkezd mdédokon érhetd el
- honlapunkon keresztul: https://fundamenta.hu/documents/a-fundamenta-lakaskassza-zri-vel-szoros-
kapcsolatban-allo- tarsasagok/
- nyomtatott formaban az Ugyfélponton kifliggesztve.

Kivizsgdaldsunk végeztével az eredményt, &s valamennyi kérdésére adott, indoklassal ellatott valaszunkat elekt-
ronikus Uton kuldjik meg, amennyiben a panasz az On dltal bejelentett és altalunk nyilvantartott elektronikus
levelezési cimrél vagy az altalunk Uzemeltetett, kizardlag az On dltal hozzaférhetd internetes Ggyfélportalon
keresztUl ker(ilt megklldésre. Amennyiben ez nem dll rendelkezéstinkre, vagy On a postai utat valaszija, postai
ajanlott valaszlevélben adunk tdjékoztatast, a panasz beérkezésétdl szamitottan 30 naptari napon belll.
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Postai gjanlott valaszlevellink alkalmas annak igazolasara, hogy a kildeményt kinek a részére kuldtik meg, és
kétséget kizardéan igazolhaté a klldemény elklldésének ténye és idSpontja is.

" "

3. A panaszkezeléshez fiizod6 tajékoztatasi kotelezettség, jogorvoslati lehetéségek

Amennyiben a panaszéra adott valaszunkkal nem ért egyet, esetleg Uj informdacioval, vagy dokumentacidval
rendelkezik, kérhet felUlvizsgdlatot Ugyében, az 1. pontban megjeldlt elérhetéségek valamelyikén. Eblben az
esetben bejelentését Uj panaszként kezeljlk és felllvizsgaljuk.

Abban az esetben, ha a valaszunkat nem fogadja el, illetve Ugy itéli meg, hogy felmerulé panaszat nem meg-
feleléen kezeltUk, a panaszat elutasitottuk vagy a panasz kivizsgdlasara eldirt 30 napos térvényi valaszaddsi
hataridé eredménytelendl telt el, és On fogyaszténak minésiilé! ligyfél, az aldbbiakhoz fordulhat:

» fogyasztévédelmi rendelkezések megsértése esetén irdsban a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fo-
gyasztévédelmi Kézpontjahoz,

* szerz&déses rendelkezésekkel (a szerzddés Efrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszinésé-
vel, fovabbd a szerzédésszegéssel €s annak joghatasaival) kapcsolatos jogvita esetén kezdeményezheti
a Pénziigyi Békélteté Testiilet eljarasat, illetve birésaghoz fordulhat.

A Pénzligyi BEkéltetd Testulet, illetve a Pénzligyi Fogyasztovédelmi Kdzpont eldtt megindithatd eljards alapjaul
szolgdald kérelem nyomtatvany megkuldését barmikor igényelheti kbzvetlendl t6lUnk is, a fenti elérhetésége-
ken. Errél, és az Ont érinté jogorvoslatrdl - panaszanak elutasitasa esetén -, a valaszlevellinkben pontos tjé-
koztatdst adnunk.

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara eléirt 30 naptari napos térvényi valaszaddsi hataridd ered-
ménytelen eltelte esetén a Fogyasztonak nem minésiilé ligyfél (a szerz6dés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megsziinésével, tovabbd a szerz6désszegéssel €s annak joghatdsaival kapcsolatos jogvitdja
rendezése érdekében) birésaghoz fordulhat.

Tajékoztatjuk, hogy a Pénzugyi Békéltetd Testulet eldtt a Fundamenta Lakdskassza Zrt. dltaldnos aldvetési nyi-
latkozatot tett a lakas-elétakarékossagi szerz6désbdl eredd jogvitdk rendezésére egymillio-dtszézezer forint
kdvetelés dsszegéig.

A jogorvoslati lenetéség vonatkozdsdban tdjékoztatjuk, hogy a Magyar Nemzeti Bank hataskorébe tartozik
példaul, ha a fogyaszténak mindsulé ugyfél nem kapott:

a) éves elszamoldst,

b) elézetes tdjékoztatdst a kamatemelésrdl,

c) téjékoztatdst a KHR-rél,

d) torlesztési tablazatot,

e) tajékoztatast a biztositasi szerz6dés |etrejottérdl,

f) dijfizetési felszolitast vagy torlésértesitét.

A Pénziigyi Békélteté Testiilet jarhat el, ha példaul a pénzlgyi szolgdaltato:

Q) id6 elott felmondta a szerz6dést,
b) nem tajékoztatta Ugyfelét arrdl, hogy fel fogja mondani a szerz6dést,

c) olyan tobbletkdltséget szamolt fel az Ugyfél terhére, amelyet a szerzédés, az altaldnos szerz&dési feltéte-
lek, a hirdetmény vagy kondicids lista nem tett szamara lehetéve,

d) szerz6désszegése kart okozoft,
e) biztositdsi esemény bekdvetkezését vitatja.

VA 66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet alkalmazdasaban fogyaszté az &ndlld foglalkozdsdn és gazdasdagi fevékenységén kival esé célok érde-
kében eljard természetes személy.
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Kizarélag a birésag jarhat el:
Q) a biztatasi karral,
b) a KHR-be kerllés jogalapjaval dsszeflUggd polgdri jogi kérdésekben. Minden egyéb szerzd6déses jogvi-

szonyft érint® kérdés tekintetélben - a fentiek szerint - a birdsGgon kivll a Pénzugyi Békéltetd Testulethez is
fordulhat a fogyaszténak minésulé ugyfél.

Amennyiben dllaspontunk szerint a panasz mind fogyasztovédelmi rendelkezés sérelmét, mind szerzédéses
kérdést érint, akkor tajékoztatjuk arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik a Magyar Nemzeti Bank,
illetéleg a Pénzugyi Békéltetd Testllet/birdsag hataskdrébe, és ennek megfeleléen mely panaszrésszel mely
szervhez fordulhat.

A Magyar Nemzeti Bank (MNB) elérhetéségei:

Ugyfélszolgdalat: 1122 Budapest, Krisztina korat 6.

Telefon Ugyfeleknek: +36 (80) 203 776

Fax: +36 (1) 489 9102

Levelezési cime: Magyar Nemzeti Bank, 1534 Budapest BKKP Postafidk: 777.

Az MNB Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kézpontja személyes ligyfélszolgalatanak elérhetéségei:

Cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
(nyitvatartasi idd: hétfd, kedd, csutdbriok-8-17, szerdal10-17, péntek: 8-14)
E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu.

A Pénziigyi Békélteté Testiilet elérhetéségei:

Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

Telefonszamai: 06-80-203-776

Weboldala: www.penzugyibekeltetotestulet.hu

Levelezési cime; PénzUgyi Békéltetd Testllet H-1525 Budapest Pf.:172.

Meghallgatdsok helye: 1133 Budapest, Vaci Ut 76.
Tovabbi, részletes informdacidk: https://www.mnb.hu/bekeltetes

A Magyar Nemzeti Bankrdl szol6 2013, évi CXXXIX. térvény 102.§ (1) bekezdése értelmében a Pénzlgyi Békél-
tetd TestUlet eljarasa meginditasanak feltétele, hogy a fogyasztd az érintett pénzigyi intézménynél kdzvetlenll
megkisérelje a vitas ugy rendezését,

4. Panasz nyilvantartas és egyéb informaciok
Tajékoztatjuk, hogy a panaszbejelentésekrdl elektronikus nyilvantartdst vezetlnk, amely tarfalmazza:

* O PANQAszos nevét,

e a panaszos ajanlat/szerzédésszamat,

e a bejelentés tipusdat,

e apanasz révid leirdsat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjeldlését,

e a panasz benydjtdsdnak idépontjat,

* a4 panasz rendezésére vagy megolddasdara szolgdld intézkedés leirasat, elutasitds esetén annak indokat,

e a panasziggyel kapcsolatos intézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtésért felelés személy
megnevezését, tovabbd

* apanaszra adott valaszlevél postara adasanak, - elektronikus Gton megkUldott valasz esetén az elkdidés
- datumat.
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A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig megdrizzik, és azt a Magyar Nemzeti Bank kérésére bemutatjuk.

A panaszt benydjtd Ugyfél adatait az informdcids dnrendelkezési jogrdl és az informdaciészabadsagrdl szo-
16 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek, valamint a 2016/679/EU sz&mu dltaldnos adatvédelmi rendelet
(GDPR) megfeleléen kezeljuk.

A panasz-adatlap (jegyzdkdnyv) az aldbbiakat tartalmazza:;

e qzUugyfél neve,

* anyjaneve,

e qaz Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szUkséges, levelezési cime,

* a panasz eléterjesztésének helye, ideje, mddjq,

e Qz Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogdsok elktldonitetten torténd rbgzitésével,
annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogds telies korden kivizsgdlasra
keruljon,

e apanasszal érintett szerzédés szama, Ugytdl fuggden Ugyfélszam,

e qz Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

* amennyiben a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, a jegyzékdnyvet felvevd személy és - tele-
fonon k&zo6lt szobeli panasz kivételével - az tugyfél aldirdsa,

* ajegyzékdnyv felvételének helye, ideje,

* apanasszal érinfett szolgaltaté neve és cime,

e személyesen kozolt szdbeli panasz esetén a jegyzdkdnyvet felvevd személy és az Ugyfél aldirdsa.

Fenti adatokon tUl a panasz kivizsgdldsa soran a kdvetkezd adatokat kérhetjlk még:

e (gyfél telefonszédma,

e apanasszal érintett fermék vagy szolgdaltatds,

e (Ugyfél e-mail cime (ha elektronikus levéloen var valaszt), az értesités modja,

e panasz leirGsa, annak feltételezett okai és elézményei,

* panaszos igénye,

e panasz aladtdmasztasdhoz szukséges, az ugyfél birtokdban 1évé dokumentumok masolata,
* meghatalmazott Utjan eljard Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas,

e a panasz kivizsgdaldsdhoz, megvalaszoldsdhoz szUkséges egyéb adat.

A Fundamenta-Lakdaskassza Zrt. altal végzett panaszkezelési eljdrast a pénzlgyi szervezetek panaszkezelési
eljarasardl szold 16/2021. (XI. 25.) szadmu MNB agjanlasnak megfeleléen alakitottuk ki. A jelen szabdlyzatban
foglaltak megfelelnek tovabbd a hitelintézetekrdl és pénzugyi vallalkozasokrdl szold 2013, évi CCXXXVII. 1or-
vény 288.§-aban, a Magyar Nemzeti Bankrdl szold 2013. évi CXXXIX. térvényben) foglaltaknak, a 95/2025.
(V. 8.) szdmu, a pénzugyi szektor egyes intézményei panaszkezelésének eljarasdval, valamint panaszkezelé-
si szabdlyzataval kapcsolatos részletes szabdlyokrdl szold Kormdany rendeletnek, valamint az egyes pénzugyi
szervezetek panaszkezelésének formajdéra és mdodjdra vonatkozd részletes szabdlyokrdl szold 66/2021. (XI1.20.)
szadmu MNB rendeletnek, illetve a Magyar Nemzeti Bank (fovabbiakban: MNB) altal a pénzlgyi szervezetek
szamdara kiadott 9/2020. (VII.14.) szadmU, a fogyasztdvédelmi elvek alkalmazdsardl szold ajanlasanak.

A fogyatékkal él6 ugyfeleink szamara elérhetd szolgdltatdsok kérét, hogy a fogyatékossaguk jellegének és
meértékének megfelelben milyen szolgdaltatdsokat, &s milyen mddon tudnak igénybe venni, szolgdltatasi térké-
punk tartalmazza, kbztUk a panaszok bejelentésére és a panaszok megvalaszoldsara vonatkozo specidlis szol-
gdltatasokat is. A szolgdltatdsi térkép elérhetdsége: hitps://www.fundamenta.hu/akadalymentesitesi-strategia

A Magyar Nemzeti Bank segitséget nyUjt minden pénzligyi kérdésben Pénzugyi Navigator oldalan:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-navigator

Panaszkezeléssel kapcsolatos informdacidink honlapunkon is elérhetéek:
https://www.fundamenta.hu/tajekoztatok/panaszkezeles
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Jelen szabdlyzatunkat (hatdlyos: 2026.07.13.) Ugyfeleink szadmdara a nyitvatartasi idélben rendelkezésre allé
Ugyfélponton (Budapest, Xll.ker. Alkotas u. 55-61.) kifiggesztettik és a honlapunkon (www.fundamenta.hu)
kbzzétettik. Amennyiben azt igényli, személyes panasztétele sordn munkatdarsaink lehetéséget biztositanak
Onnek, hogy nyugodt kértimények kozott dttanulmdanyozhassa jelen szabdlyzatunkat.

A panaszkezelési szabdlyzatot a Management Board jovahagyta.

Koszonjlik bizalmat, valamint segitségét, hogy szolgaltatasainkat javithatjuk panasza, visszajelzése
alapjan.

Udvéozlettel:
Fundamenta Lakéaskassza Zri.

1. sz&mu melléklet: Panaszbejelentd lap

2. sz&mu melléklet; Meghatalmazdas

M) Fundamenta

LAKASKASSZA
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