Hungaria-Faktor Pénziigyi Szolgaltato Zrt.

Panaszkezelési szabalyzata

|. Bevezetés

crer

elégedettek legyenek szolgaltatasainkkal és tigyintézésiinkkel.

Minden szervezet miitkodése sordn azonban eldéfordulhatnak olyan esetek, amelyek sordn
sziikségessé¢ valik, hogy tigyfeleink a szolgaltatasainkkal, illetve Céglink miikodésével
kapcsolatos észrevételeiket, kifogasaikat és panaszaikat kozolhessék veliink.

Kiemelten fontosnak tartjuk, hogy ezen észrevételeket, kifogasokat €s panaszokat Cégiink
megfeleld modon kezelje.

A Hungaria - Faktor Zrt. a hozza benyujtott panaszok kivizsgalasat, és azok kezelésének
rendjét a Hitelintézetekrdl és Pénziigyi vallalkozasokrdl sz616 2013. évi CCXXXVIL. torvény
rendelkezéseinek maradéktalan betartdsa mellett az aldbbiak szerint végzi.

1. Kozzététel

A Hungaria-Faktor Zrt. jelen Panaszkezelési tajékoztatot az tigyfélfogadasra nyitva allo
helyiségében (1136 Budapest, Csillaghegyi at 19-21. Il. emelet.) és a honlapjan
(www.hungaria-faktor.hu ) teszi kozzé.

I11. A panasz fogalma

Panasz: az tigyfél altal irdsban vagy szoban eldterjesztett kifogds, melyben a Tarsasag —
szerz6déskotést megeldzo, vagy a szerzdédés megkotésével, a szerzOdés Tarsasag altal torténd
teljesitésével, valamint a szerzddéses jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetden a
szerzOdést érintd esetleges jogvita rendezésével Osszefliggd - tevékenységét vagy mulasztasat
kifogésolja.

Panasznak mindsiil tovabba, amennyiben az {gyfél az {igykezelés alapjaul szolgalo
szerzOdése felmondasanak tényét, az ligykezel® tarsasag elérhetdségét vagy a jogeldd
hitelkezeld tarsasag magatartasat kifogéasolja, illetve amennyiben az {igyintézéssel
Osszefiiggésben biincselekmény elkovetésére hivatkozik.



Nem mindsiil panasznak, ha az iigyfél altaldnos tajékoztatast, allasfoglalast kér,
méltanyossagi vagy egyéb kérelmet terjeszt eld, illetve bejelentést tesz, tényt kozol.

Adods: az a természetes személy, természetes személy vallalkozo, jogi személy, jogi
személyiséggel nem rendelkezd egyéb szervezet, akinek/amelynek a Tarsasaggal szemben
Tartozasa, azaz fizetési vagy egyéb kotelezettsége all fenn.

Jelen szabalyzat alkalmazasa szempontjabol addsnak kell tekinteni azt is, aki a kovetelésért
kezességet vallalt, valamint, aki a tulajdonat képezd ing6d vagy ingatlanra biztositékként
zalogjog alapitasat engedélyezte.

Ugyfél: az a természetes személy, természetes személy vallalkozo, jogi személy, jogi
személyiséggel nem rendelkezd egyéb szervezet, aki/amely kozvetve vagy kozvetlenill az
ados tartozasat érintd bejelentéssel fordul Tarsasagunkhoz.

Az ados, illetve tigyfél helyett — ide nem értve a telefonos ligyintézést — a torvényes
képviseldje vagy meghatalmazottja is eljarhat. Ha az ligyfél nem személyesen jar el, az eljaro
személy képviseleti jogosultsagat a Hungaria-Faktor Zrt. megvizsgalja, és amennyiben
meghatalmazas nem keriilt benyujtasra, irasbeli meghatalmazast kér.

Amennyiben az ligyfél meghatalmazott utjan jar el, a meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes
bizonyito erejii maganokiratba kell foglalni.

A meghatalmazott eljardsa visszautasithat6, ha az nem alkalmas az iligyben a képviselet
ellatasara, vagy ha képviseleti jogosultsagat az erre irdnyulo felhivas ellenére sem igazolja,
illetve a meghatalmazas nem tartalmazza a jogszabalyban irt formai és tartalmi kellékeket.

1V. Bejelentés modja

Fontos szamunkra, hogy ligyfeleink az észrevételeiket, kifogasaikat a lehetd legegyszeriibb és
legkényelmesebb modon juttathassak el hozzank, ezért telefonon, postai tton, elektronikus
formaban, faxon, illetve személyesen is fogadjuk azokat.

A panasz szoban és irasban terjeszthetd eld Tarsasagunk részére. Az tligyfél eljarhat
meghatalmazott utjan is. Amennyiben az {igyfél meghatalmazott Utjan jar el, a
meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni.

1. Panasz bejelentése szoban:

- Telefonon keresztiil a panaszt az alabbiak szerinti rendben fogadjuk:

Hétf6i/Keddi/Szerdai munkanapokon 8:00-16:00 6raig
Csiitortoki munkanapon 8:00-20:00 oraig,
Pénteki munkanapon 8:00-16:00 6raig



A panaszt az alabbi telefonszamon lehet bejelenteni:

+36 1 244 8005

- Személyesen a panaszt az ligyintézon keresztiil lehet bejelenteni az tigyfélfogadasi orakban,
Tarsasagunk székhelyén — mely egyben a panasziigyintézés helye is — 1037. Budapest,
Csillaghegyi Gt 19-21. szdm alatt.

Ugyfélfogadasi érak:
Munkanapokon:
8:00-16:00 oraig,

2. Panasz bejelentése irasban:
- Személyesen vagy mas altal atadott irat utjan a Tarsasag székhelyén
- A panaszt levélben a kdvetkez6 cimre kiildott levél formajaban lehet elkiildeni:

Hungaria-Faktor Zrt. 1037 Budapest, Csillaghegyi u. 19-21.
- A panaszt elektronikus Uton a kdvetkez6 e-mail cimre kiildott levél formajaban lehet elkiildeni.

panasz@hungaria-faktor.hu

- A panaszt faxon a kdvetkez6 telefonszamra kiildétt levél formajaban lehet elkiildeni:
06-1/240-3971

Kérjiik, hogy az elektronikus ligyintézés esetleges lizemzavara esetén hagyomanyos
postai uton, vagy személyesen sziveskedjék Tarsasdgunkat megkeresni!

A panaszt benyujto tigyfél adatait Tarsasagunk az informacids onrendelkezési jogrol és az
informécioszabadsagrol szol6 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfelelden kezeli.

A nem azonosithato személyektdl érkezd panaszbejelentésekkel kapcsolatban Téarsasdgunknak
nincs intézkedési kotelezettsége. Azonositasra alkalmas adatok hidnyaban az iigyfélnek
kizarolag altalanos tajekoztatas adhato.

Telefonos megkeresés esetén az adatvédelmi szempontokra tekintettel Tarsasagunk
munkatarsa a hivas elején elvégzi az ligyfél azonositasat, melynek soran az elektronikus
nyilvantarto rendszerekben szerepld személyes adatokra vonatkoz6 kérdéseket tesz fel.

Ugyfeleink adatainak védelme érdekében kizarolag a sikeres {igyfél azonositast kdvetden tesz



fel az ligyintéz6 az tigyfelek részére a panaszbejelentéssel kapcsolatos adatokra vonatkozo
kérdéseket.

Az adoésra vagy lgyletre vonatkozo informacid, kizardlag a bejelentd vagy az adods
meghatalmazottja, valamint az arra jogosult megkeresé hatosag részére adhato ki.

Tarsasagunk lehetdvé teszi, hogy az iigyfél az irasbeli panasz benyujtasdhoz - a Magyar
Nemzeti Bank (a tovabbiakban: MNB) altal a honlapjan kozzétett - formanyomtatvanyt
alkalmazzon, de Tarsasagunk az ettdl eltérd formaban benytjtott irdsbeli panaszt is befogadja.

V. Panasz kezelése

A panasz kivizsgalasa téritésmentesen, az 6sszes vonatkozo koriilmény figyelembe vételével
torténik. Tarsasdgunk a hozzd érkezd panaszt fogyasztobarat modon mérlegeli, valamint
torekszik azokat hatékonyan és gyorsan kezelni.

Tarsasagunk a vonatkozo6 eléirdsoknak megfeleléen az olyan fogyasztéi magatartast veszi
alapul, mely soran az ligyfél ésszertien tajékozottan, az adott helyzetben altalaban elvarhato
figyelmességgel és koriiltekintéssel jar el.

1. Szébeli panasz kezelése:

Tarsasagunk a szobeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal
megvizsgalja és sziikség szerint orvosolja.

Tarsasagunk a telefonon kozolt szobeli panasz esetén az inditott hivas sikeres felépiilésének
idopontjatdl szamitott Ot percen belili, az tigyfélszolgalati {igyintézd ¢él6hangos
bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

Tarsasagunk a jelen szabalyzat szerint rendelkezésre allo telefonszamokon kozolt szobeli
panaszrol hangfelvételt készit, erre a beszélgetés elején az iligyintézé felhivja az iigyfél
figyelmét.

Tarsasagunk a telefonos tligyfélszolgalat Gtjan kozolt panaszrol késziilt hanganyagot 5 évig
meg0rzi. Az azonositott hanganyag visszahallgatasat az ligyfél kérésére biztositjuk, a nem
azonositott hivasok visszahallgatdsdra abban az esetben van lehetdség, ha az ligyfél az
igyintéz6 nevét, a hivas pontos idépontjat Tarsasagunk rendelkezésére bocsatja.

Az ados/iigyfél kérésére téritésmentesen rendelkezésére bocsatjuk a hangfelvételrdl készitett
hitelesitett jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

Ha a panaszos a szdbeli panasz kezelésével nem ért egyet, Tarsasdgunk a panaszrol és az
azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzOkonyvet vesz fel.
Ha a szobeli panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges - mivel a panasz vérhato



kivizsgalasa és rendezési ideje meghaladja az tigyfélkiszolgalas panaszos altal elvart idejét,
illetve a valaszadashoz mas szakteriilettel torténd konzultaciora is sziikség van -, Tarsasagunk
a panaszrdl jegyzokonyvet vesz fel.

Személyesen kozoOlt panasz esetén a jegyzokonyv - melyet ligyfél alairasaval hitelesit -
masolati példanya a panaszosnak atadasra kertil.

A telefonon kozolt szobeli panasz esetén a jegyzOkonyv masolatat Tarsasagunk a panaszra
adott valasszal egyiitt kiildi meg. Ebben az esetben a panaszra adott indoklassal ellatott
valaszt a kozlést kovetd 30 napon beliil kiildjiik meg.

A panaszrol készitett jegyzOkonyv az alabbiakat tartalmazza:

a) az tigyfél neve,

b) az tigyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja,

d) a panasszal érintett szolgaltato neve és cime,

e) az ugyfél panaszanak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az {igyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas
teljeskoriien kivizsgéléasra keriiljon,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligyfélszam,

g) az tigyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok ¢és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

h) a jegyzokonyv felvételének helye, ideje, valamint

i) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzOkonyvet felvevé személy és az tigyfél
alairasa.

2. Irasbeli panasz kezelése:

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontjat Tarsasagunk a panasz
kozlését kovetd 30 naptari napon beliil kiildi meg, ide nem értve a Kozponti Hitelinformacios
Rendszert (KHR) érintd kifogast, mely utobbira a kdzponti hitelinformacids rendszerrdl sz616
2011. évi CXXII. torvény iranyado.

Tarsasagunk a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot elektronikus Uton (a
panasz eldterjesztésére igénybe vettel megegyezd csatornan) kiildi meg, amennyiben a panasz
az lgyfeél altal bejelentett és a szolgaltato altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrol
vagy a szolgaltato altal lizemeltetett, kizardlag az ligyfél altal hozzaférhetd internetes portalon
keresztiil keriilt megkiildésre, és az ligyfél eltéréen nem rendelkezik.

Tarsasagunk az eljarast érdemi vizsgdlat nélkiil megsziintetni, ha a panasz benyujtasat
kovetden az tigyfeél elhunyt, és a kivizsgalasi hataridon beliil nincs ismert 6rokosrdl tudomasa.

Ugyanazon tigyfél ismételt - a kordbbi panasszal megegyezd, ugyanazon kifogast és egyezo
indokokat tartalmazé - panaszara a jogszabalyi kovetelmények figyelembe vétele mellett, a
torvényi hataridon beliil, indoklassal ellatott allaspontjat Tarsasagunk ugy kiildi meg, hogy a
korabbi panaszra adott valaszat csatolja, azonban ismételt kivizsgalast nem végez.



Tarsasagunk jogosult a panaszt érdemi vizsgalat nélkiil elutasitani, illetve az eljarast
megsziintetni ha:

a)  akérelmet nem az arra jogosult terjesztette be,

b)  apanasz benyujtasat kovetden az tigyfél elhunyt,

c) azlgyfél/meghatalmazott az eljarasban a hianypotlasra valo felhivasnak nem tett eleget.

d)  ugyanazon targyu, ismételt panaszbejelentés soran ujabb tény, koriilmény nem mertilt fel.

Tarsasagunk az tligyfelek panaszbejelentései kezelését a fogyasztovédelemrdl szolo 1997. évi
CLV. torvény; a hitelintézetekrdl és pénziigyi vallalkozasokrol szolo 2013. évi CCXXXVIL
torvény; a Magyar Nemzeti Bankrol szolo 2013. évi CXXXIX. torvény, a kozponti
hitelinformécios rendszerrdl szolo 2011. évi CXXII. torvény vonatkozd rendelkezéseinek,
valamint a 66/2021. (X11.20.) MNB rendeletben meghatarozottaknak megfelelden végzi.

Tarsasagunk a fogyasztéi bejelentések intézése ¢és a fogyasztok tajékoztatdsa sordn
egylttmiikddik a fogyasztoi érdekek képviseletét ellatd tarsadalmi szervezetekkel.

V1. A panaszbejelentés nyilvantartasa

A panaszbejelentésekr6l a Hungaria - Faktor Zrt. elektronikus nyilvantartast vezet.
A nyilvéntartas tartalmazza:

a)  apanaszos nevét,

b)  apanasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését, annak
megfeleld csoportba torténd besoroldsat,

C)  apanasz benyUjtasanak idépontjat,

d) apanasz kivizsgalasaval foglalkoz6 ligyintéz6 nevét,

e) apanasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirdsat, elutasitas esetén
annak indokat,

f)  az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését,
tovabba

g) apanasz megvalaszolasanak idOpontjat €s a panaszra adott valaszlevél postara addsanak

datumat.
Hungaria-Faktor Zrt. a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig megérzi.

VIIl. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

A szolgéltato a panaszkezelés soran kiilondsen a kdvetkezd adatokat kérheti az tigyfeltol:

a) neve,

b) szerz6désszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonosito,
c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités modja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,



g) panasz leirasa, oka,

h) panasz alatdmasztasahoz sziikséges, az Ulgyfél birtokaban 1évé olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgéltatonal nem all rendelkezésre,

i) meghatalmazott Gtjan eljaro tigyfél esetében érvényes meghatalmazas és

J) panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujtdo Ugyfél adatait az informdcidés Onrendelkezési jogrol és az
informacioszabadsagrol szold 2011. évi CXII. toérvény rendelkezéseinek megfelelden kell
kezelni.

VIII. Panaszkezeléssel kapcsolatos jogorvoslat:

Cégiink elsddleges célja, hogy Ugyfelei részére kielégité valaszt tudjon adni és mindkét fél
részére megnyugtatd modon tudjuk lezarni a felmeriilt panaszokat.

Ezért kérjiikk Tisztelt Ugyfeleinket, hogy elsésorban a Hungéria-Faktor Zrt. felé jelezzék
panaszaikat.

Panaszkezeléshez fiizodo tajékoztatasi kotelezettség

1. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgildsara jogszabdlyban eldirt 30 napos
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiilo ligyfél az alabbiakhoz
fordulhat:

a) Pénziigyi Békélteto Testiilet (a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel €s annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén):

Székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.
Levélcim: Magyar Nemzeti Bank, 1850 Budapest

Tel.: +36 (1) 428 2600
Fax: +36 (1) 429 8000

E-mail: info@mnb.hu

Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
Ugyfélszolgalati tel.: +36 (80) 203 776
Pénziigyi fogyasztovédelem e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

b) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpont:

székhely: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf.: 777.,
Telefon: +36 80 203-776

Fax:+ 36 1 489 9102
e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

C) birésag.


http://uj.jogtar.hu/
mailto:info@mnb.hu
mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu

2. A Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljaré tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést
tartalmazo hatarozatot hozhat, ha Tarsasagunk alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a fogyasztobnak mindsiild tigyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a
kérelemben, sem a kotelezést tartalmazo hatarozat meghozatalakor — nem haladja meg az
egymilli6 forintot.

3. A fogyasztonak mindsiilé iigyfél a panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara
jogszabalyban eldirt 30 napos valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte a Pénziligyi Békéltetd
Testiilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpont eldtt
megindithatd eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany megkiildését kérheti, amelyrdl a
panasz elutasitasa esetén Tarsasdgunk kiilon is tdjékoztatja a fogyasztonak mindsiild tigyfelet.

4. Fogyasztonak nem mindsiilé iligyfél a panasz elutasitisa vagy a panasz kivizsgalasara
jogszabalyban el6irt 30 napos valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a szerzddés
1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzodésszegéssel
¢s annak joghatasaival kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében birdsaghoz fordulhat.

IX. Zarszo

Bizunk benne, hogy a fenti panasztételi lehetdségek hasznalatira nem lesz sziikség.
Amennyiben mégis ugy gondolja, hogy élni kivan ezekkel, Gigy a fent leirtak szerint fogunk
eljarni és a felmertilt problémat megnyugtatéan tudjuk rendezni.

Kelt: Budapest, 2023. junius 30. napjan
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