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Panaszkezelési Szabalyzat
(kivonat)

ONEY Magyarorszag Zartkoriien Miikodé Részvénytarsasag
»végelszamolas alatt”
(székhely: 1137 Budapest, Carl Lutz rakpart 29.)

(Hatdlyos: 2023. november 238.)

1. A Szabalyzat célja

Az ONEY Magyarorszag Zrt. ,v.a.” (a tovabbiakban: Tarsasdg) végelszdmolasi eljardsaval kapcsolatos
panaszok egységes szabdlyok szerint torténd atlathatd, hatékony fogadasa, kezelése, megvalaszolasa,
lgymenetének meghatédrozasa.

2. Hatdlya
- Személyi hatdlya kiterjed a Térsasaggal, illetve a PSFN-nel munkavégzésre irdnyuld egyéb
jogviszonyban 3allé természetes személyekre.

- Targyi hatdlya kiterjed a Tarsasag Ugyfelei, hitelezéi altal a Tarsasag részére cimzett bejelentéseire,
panaszaira, valamint a panaszok fogadasanak, kivizsgaldsanak, kezelésének, megoldasanak rendjére.

3. Fogalmak

Ugyfél: Minden olyan természetes személy, jogi személy vagy jogi személyiséggel nem rendelkezd szervezet,
aki/amely a Tarsasdg szempontjabdl az irdnyadd térvényi rendelkezések a cégnyilvdnossagrol, a birdsagi
cégeljdrasrol és a végelszamolasrdl szélé 2006. évi V. térvény (Ctv.) szerint Ugyfélnek és/vagy hitelezének
mindsul és aki/amely a Tarsasag eljarasaval kapcsolatosan emel kifogést, panaszt fogalmaz meg.

Panasz: Tarsasag tevékenységével szemben felmeriilé minden olyan bejelentés, amelyben a panaszos a
Tarsasag eljdrasaval kapcsolatosan konkrét, egyértelm igényt, panaszt fogalmaz meg.

Nem mindstil panasznak:

- az Ugyfél dltal benyujtott olyan kérelem, amely altaldnos téjékoztatas-, vélemény vagy allasfoglalds
kérésre irdanyul

- avegelszdmold jogsértd magatartdsa vagy mulasztdsa ellen irdnyuld kifogds, amely benyujtasanak
szabdlyait a végelszdmoldsrdl sz616 Ctv. rendelkezései szabdlyozzék

PSEN: Pénziligyi Stabilitasi és Felszamold Nonprofit Kft., mint a Tarsasag torvény altal kijeldlt végelszamoldja.
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4. A panasz bejelentésének médja

A panaszt kizarélag irdsban lehet el&terjeszteni.
Szébeli panasz nem fogadhatd.

A telefonon kozélt szdbeli panasz esetén az Ggyfél figyelmét fel kell hivni arra, hogy amennyiben panasza
kivizsgdlasat kéri, azt kizdrdlag frasban nydjthatja be a Tarsasag cimén, illetve a PSFN cimén, a Tarsasagnak
cimezve.

[rdsbeli panasz eléterjeszthetd:

- postai Uton a Tarsasag cimén, Krajcsé Arpad végelszamolénak cimezve: 1137 Budapest, Carl Lutz
rakpart29.

- elektronikus levélben: oney@oney.hu

- postaiUton a Pénziigyi Stabilitdsi és Felszamold Nonprofit Kft. cimén, Krajcsé Arpad végelszdmoldnak
cimezve: 1055 Budapest, Bajcsy-Zsilinszky tt 78. 1.em.

- elektronikus levélben info@psfn.hu

Meghatalmazds utjdn benydjtott irdsbeli panasz:

Az Ggyfél eljarhat meghatalmazott Utjan is, ebben az esetben a meghatalmazést kdzokiratba vagy teljes
bizonyito erejd, eredeti magénokiratba kell foglalni. A panasz képvisel§ vagy meghatalmazott Utjan torténd
benyujtasa esetén a Tdrsasdg vizsgélja a benyujtasi jogosultsagot. Ebben az esetben a panaszt tartalmazé
levélben a panaszos neve mellett fel kell tiintetni a panaszos - térvényes, illetve meghatalmazotti -
képviseldjeként eljdrd, panaszbenyujtd természetes személy nevét is (pl. véllalat képviselGje, természetes
személy meghatalmazottja stb.)

A meghatalmazds kételezd tartalma az aldbbiak:

- ameghatalmazo személyes adatai (név, anyja neve, allandd lakcim, sziletési hely, szlletési idd),

- ameghatalmazott személyes adatai (név, anyja neve, allandé lakcim, sztletési hely, sziiletési idd),
- ameghatalmazés pontos tartalma és terjedelme, valamint

- ameghatalmazés hatalyos jogszabalyoknak megfeleld formai kévetelményei.

Amennyiben a panasz benydjtdja irdsbeli panaszat a PSEN részére kiildi meg, de cimzésben a Tarsasagot jeldli
meg, gy jelen eljaras ezen panaszokra is vonatkozik.

5. A panasz kivizsgaldsa

A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, azért kilon dij nem szadmolhaté fel, A panasz kivizsgalasa az &sszes
vonatkoz6 kértlmeény figyelembevételével térténik.

Az Ugyfélbejelentés panaszként toérténd mindsitése fiiggetlen attdl, hogy a panasz kivizsgalasaért felelds
személy a bejelentésben foglalt problémat jogosnak vagy jogtalannak itéli meg. A probléma/igény jogossagét,
vagy jogtalansdgdt minden esetben egy alapos, minden kortlmeényre kiterjedé kivizsgalast kévetéen lehet
megallapitani, igy adott esetben egy jogtalan problémat/igényt tartalmazo bejelentést is panasznak kell
mindsiteni.

Elektronikus Uton eléterjesztett panasz esetén a panasz kivizsgaldsanak eredményét — az igyfél ellenkezé
nyilatkozata hidnydban — elektronikus uton kell teljesiteni, oly mddon, hogy az elektronikus levél
csatolmanyként tartalmazza a végelszamold &ltal aldirt és beszkennelt panaszra adott valaszlevelet.
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Amennyiben az elektronikus (ton benydjtott panasz esetén a panaszt tartalmazé e-mail ¢im nem egyezik a
panaszt benydjto részére a Tarsasdg &ltal nyilvantartott e-mail cimmel, akkor a panasz kivizsgalasdnak
eredmeényét postai tton kell a panaszt benyUjté részére megkiildeni.

A panasz kivizsgalasanak folyamataban résztvevé munkatarsak kézétti kommunikacié elsédleges eszkdze az
elektronikus levél,

6. Panaszkezelés folyamata

A PSFN vagy a Tarsasdg részére beérkezett panaszok érkeztetésének, iktatdsanak és belsé Ugyintézésének
részletszabalyait a jelen kivonat nem tartalmazza, az a PSFN és a Tdrsasdg kozott belsdleg kertdl
meghatdrozésra az irdnyadd szabalyzat szerint.

A panaszkivizsgalds befejezését kévetben a Tarsasag illetékes munkatdrsa elkésziti a vélaszlevél tervezetét,
majd a végelszamold aldirdsat kovetSen a valaszlevelet iktatas utan postazza a panaszos részére.

Az elektronikus Gton el6terjesztett panaszra a vélaszt — a panasz kivizsgdldsdt kovetden — elektronikus cimrél
kiildi meg a Tarsasag illetékes munkatdrsa a panaszos részére pdf formatumban.

Az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellitott allaspontot, a panasz beérkezését kovetden,
legkésdbb 30 napon beliil kell megkildeni az tgyfél részére.

Egyéb szervek, szervezetek altal, a Tarsasag részére tovabbitott ligyfélpanasz esetében - amennyiben a szerv,
szervezet konkrét hatarid6t jelsl meg - a valaszlevél megkildésének hatérideje, a megkeresésben megjelslt
idépont.

Az Ugyfél részére ,koztes” valaszlevél killdése abban az esetben is sziikséges - a tovabbi tgyfélpanasz
elkerlilése érdekében - amennyiben panaszara egyéb kérulmények, okok fennalldsa miatt 30 napon beliil
indoklassal ellatott teljes kérd vélasz nem adhatd.

7. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

A Tarsasdg a panaszkezelés soran killéndsen a kdvetkezd adatokat kérheti az tgyfeltsl:
a) neve,
b) hitellgyletazonositd
c) lakcime, székhelye, levelezési cime,
d) telefonszama,
e) értesités médja,
f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatds,
g) panasz leirdsa, oka,
h) tgyfél igénye,

£

i) a panasz aldtdmasztasahoz szilkséges, az tgyfél birtokdban 1évé olyan dokumentumok
madsolata, amely a Tarsasdgnal nem &ll rendelkezésre,

j) meghatalmazott Utjan eljard gyfél esetében érvényes meghatalmazas és

k) a panasz kivizsgaldsdhoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.
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A Tarsasag az Ugyfél adatait a panaszkezelés érdekében kezeli.

8. A panaszok nyilvantartdsa

A panaszligyekrd| kiilon panasz-nyilvantartdst kell vezetni az irdnyadé belsé szabdlyzatban foglaltak szerint.

A panaszt és az arra adott vélaszt a PSFN irattéri tervének megfelelen 8 évig meg kell &rizni.

A jelen szabalyzatban nem szabdlyozott kérdésekben a PSFN tgyvezetdjének a PSFN mindenkor hatalyos

panaszkezelési szabdlyzata és a végelszdmolasok lefolytatdsa sorén alkalmazandd eljdrasrend utasitésai,
rendelkezései az irdnyadok.

Budapest, 2023. november 28.

Krajcsé Arpad
kijelolt végelszamold
ONEY Magyarorszdg Zartkorlien Miiksd6 Részvénytarsasag
»végelszamolds alatt"



