e-F@ktor
Pénziigyi Szolgaltaté Zartkoriien Miikkodd Részvénytarsasag

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

A

dr. Biré Levente
Vezérigazgatd




TARTALOMJEGYZEK

TARTALOMIEGYZEK ......ooovooeriieciirnsiseessisesesse s esssssessssessseesesseesssesessssnssaseessssesressensees 2
1. MOAOSItASOK JEGYZEKE ... cccueeueeriieeeeereer ettt sr e 3
B S 1o (T T OO OSSOSO OP PP 3
3. A SZADALYZAL CELJA......ccoeermeerenrerenecrenerennnenenon sélisbtai i s oo T T SR SR S B S 3
4. Ertelmezd rendEIKEZESEK . .......v.oveeveeivereereseeesseseeese s sesss s s sess s sssssssanssssnsas 4
5. A panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egySEZek......coourmriuiviminiivmianiicnniiiiiciisiniiesiians
6. A Panasz bejelent€sének moOdjai.......cceerrerevreviireeniiiiiiieeni e

7.1, SzZObeli Panasz.......ccccvceervmreccrenererneee oo S ihae i s s s s s ana s e snssaiaaiasusi 5

7.2 TTASDELE PANASZ.....oovveveevereeeeesesee e eeseese e s e 5
7. A Panasz KEZCIESE ...,urrmrsserssunesnnsinsrisns srssssusiinsssass iasosisussiissivaine o vavimsaspo B o Bl wiion 6

8.1. A panaszkezel€s altalanos SZADAIYAL ........couevereierieiiiiniiiiiii i 6

8.2,  SzZODEll PanasSzZ KEZEIESE oovveeeeeeeeeeeeeeeeee et ee e e et er e eeateeaesaesssessaesssssesesersessasssinraneisns O

8.3.  [rAsbeli PANASZ KEZEIESE ......c.ovuivivieeeieiieecietsieeie s s ienas s es st tenae s 7
8. A Panasszal kapcsolatos adatkezel€s SZabalyai .....c..cccoerererievercineniniiiicinniisiieieise e 7
9.1. A panaszkezeléshez fliz6d6 tajékoztatasi koteleZettS€g......covvvmimmiiininninniiinienrinnnnne, 8

9.2. A panaszkezeléssel kapcsolatos ut6lagos teendok ..........ceceevvicrciincnieciicninncnicnnnceen. 9

0. ZATO TENUEIKEZESEK . ..o eeeeeee et eeteeaaeeasssee et e seasaseessasssasssansassssasannsnsnaaaaaaaaaes 10



1. Médositasok jegyzéke

Médositasok jegyzéke

Jévahagyo hatarozat
Médositotta Jovahagyé szima
(hatalyba lépés datuma)

Moédositas/hatalyba

Sorszam | Médositas leirdasa (. e
lépés datuma

1.0 Uj szabalyzat 2019.01. 29 - Igazgatosag 1/2019(01.29)

11 feliilvizsgalat 2024.11. 19 dr. Bird Levente | | o 1654 1/2024.11.18
vezerigazgato

2. Bevezetés

Az e-F@ktor Pénziigyi Szolgaltaté Zartkértien Miik6dé Részvénytarsasag (a tovabbiakban:
Téarsasag)

- a hitelintézetekrél és a pénziigyi vallalkozasokrdl szolé 2013. évi CCXXXVIL
torvény (tovabbiakban: Hpt.) 288. §-a,

- a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-
kibocsatd intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénziigyi intézmények és a
fliggetlen pénziigyi szolgaltatas kdzvetitok panaszkezelésének eljarasaval, valamint
a panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol szolo 435/2016.
(XII. 16.) Korm. rendelet,

- a pénziigyi szervezetek panaszkezelésrél szolo 16/2021. (X1.25.) szamu MNB
ajanlasra figyelemmel

a mikodésével kapcsolatban bejelentett panaszoknak egységes szabalyok szerint torténd
atlathato, hatékony kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjardl
$z016 szabalyzatat.

3. A szabalyzat célja

A Panaszkezelési szabalyzat altaldnos célja, hogy az Ugyfelek elégedettsége és igényeik
magasabb szinti kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazd panaszok
kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvantartasanak és értékelésének rendje szerves részévé valjon
a kozos pénziigyi kultaranak, igy biztositva a vitarendezés folyamatos tokéletesitését. A
szabalyzat eldsegiti, hogy az Ugyfelek és a Tarsasaggal kapcsolatba keriild személyek
véleményiiket, panaszukat egyszerlien és eredményesen juttathassak el a megfelelé férumok
részére, ezzel is tamogatva a gyorsabb megoldashoz val6 hozzajutast.

4. Alapelvek

A Panaszkezelési szabalyzat alapelve, hogy a Tarsasaggal szemben felmeriilt panaszok fontos
ismereteket hordoznak a Tarsasag szamara, ezért azok kezelésének, kivizsgalasanak,
elemzésének €s értékelésének rendjét szervesen be kell épiteni a Tarsasag tevékenységébe.

A Tarsasag a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkiilénboztetés nélkiil, egyenlden,
azonos eljaras keretében és szabalyok szerint kezeli. A panaszok kezelésének gyorsnak,
tisztességesnek ¢s érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz okat, indokat,
és ezt kovetden a panaszt mielébb orvosolni sziikséges.



A Tarsasag a panaszkezelés soran ugy koteles eljarni, hogy a koriilmények altal adott
lehet6ségekhez mérten elkeriilje a pénziigyi fogyasztoi jogvita kialakuldsat.

5. Ertelmez6 rendelkezések

Panasz: A Tarsasiag tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével, illetve munkatarsanak
eljarasaval szemben felmeriild minden olyan egyedi bejelentés, amelyben a Panaszos
kifogasolja a Tarsasdg szerzOdéskotést megel6z8, a szerzodés megkotésével, annak
teljesitésével, a szerzddéses jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetden a szerzédést érintd
jogvita rendezésével 6sszefliggd tevékenységét vagy mulasztasat.

Nem mindsiil a jelen szabdlyzat szerinti panasznak, ha az Ugyfél kérelmet terjeszt elé vagy
a Tarsasagtol altalanos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel, ha az Ugyfél kérése
személyes adatainak Tarsasag altali kezelésével fligg 6ssze vagy személyes adatai védelmével
kapcsolatos jogosultsagot gyakorol, kivéve, ha az adatszolgaltatasi igény vagy kérelem
benyujtasa soran egyben panasznak min6siil6 kifogas is eléterjesztésre kertil.

Panaszos: Panaszos lehet minden természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem
rendelkez6 szervezet, aki/amely a Tarsasag szolgaltatasat igénybe veszi vagy a szolgaltatassal
kapcsolatos tajékoztatds vagy ajanlat cimzettie, vagy aki az Ugyfél részére nyujtott
szolgaltatassal Osszefliggésben érintett vagy érdekelt, illetve a felsoroltak barmelyikének
képviseléje. A Panaszos altaldban a Tarsasag Ugyfele vagy a Tarsasdggal szerzédéses
jogviszonyban 1évé Fogyasztod vagy érdekelt, de Panaszosnak tekintendd az a személy is, aki
a Tarsasdg eljarasat nem valamely konkrét szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatdssal
osszefliggd tevékenységével (példaul hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

Fogyaszt6: az 6nalld foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviili célok érdekében eljard
természetes személy.

Ugyfél: aki a Tarsasaggal tizleti kapcsolatot 1étesit vagy a Tarsasag részére tigyleti megbizast
ad.

Meghatalmazott: a Panaszos meghatalmazott Gtjan is eljarhat. Meghatalmazott lehet barmely
természetes vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkezd szervezet. Nem
lehet meghatalmazott: aki tizennyolcadik életévét még nem t5ltStte be; akit jogerds birdi itélet
a koziigyektol eltiltott vagy akit a birosag jogerdsen gondnoksag alé helyezett.

Meghatalmazas: a Tarsasdg egyiittmiikddik a meghatalmazottként eljaré6 személyekkel,
eljarasuk megkonnyitése érdekében elkészitette és honlapjan az elérhetéségek/panaszkezelés
mentipontban kozzétette a Tarsasag altali elfogadottsdga miatt haszndlni javasolt
meghatalmazas mintat, amely jogi képviseldnek adott meghatalmazés esetén is iranyado. A
meghatalmazasnak a polgari perrendtartasrél szolo 2016. évi CXXX. torvényben foglalt
kovetelményeknek kell eleget tennie.

Feliigyelet: a Magyar Nemzeti Bank, a Bank feliigyeleti szerve.



6. A panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egységek

A Térsasag szervezetén beliil a Panaszok kezelése az Ugyvezeté feladata, aki ezen hataskorén
beliil — kdzvetlen ellenérzése mellett — a feladatokat delegalhatja a panasziigyintézéssel
foglalkoz6 munkatarsa szamara.

A panasz ligyintézése soran — a feladatok delegdlasa soran is — biztositani kell, hogy a Panasz
ligyintézése partatlanul, megfelel6 szakértelemmel és a jogszabalyoknak megfelelden torténjen.

A jelen Panaszkezelési szabdlyzatban megfogalmazott szabalyokrol, kovetelményekrol a
Tarsasag minden munkatarsa koteles tajékoztatast nydjtani a Panaszos szamara.

7. A Panasz bejelentésének médjai

A Panasz benyjtasara a Tarsasag az Ugyfelek igényei alapjan tobb, az Ugyfél altal valaszthatd
lehetdséget biztosit, igy azt levélben, telefonon, elektronikus uton, személyesen irdsban vagy
szdban, illetve meghatalmazott itjan is lehetévé teszi.

7.1. Szobeli Panasz

Szébeli Panaszt
- személyesen a Tarsasag 1138 Budapest, Hajoépit6 sétany 4/B. D. ép. VI. em. 1.
ajto alatti székhelyén, nyitvatartasi idGben minden nap 8 és 16 6ra kozott;
- telefonon keresztil a Tarsasdg +36 62/300-620 telefonszamén, minden
munkanapon 8 és 16 6ra kozott, de pénteken 8 és 20 ora kozott lehet bejelenteni.

Telefonon k6z6lt panasz esetén a Téarsasag biztositja az ésszerii varakozasi idon beliili (5 percen
beliili él6hangos bejelentkezés) hivasfogadast és tigyintézést.

7.2. Irasbeli Panasz

frasbeli Panaszt
- személyesen vagy mas altal atadott irat utjan munkanapokon 8 €s 16 ora kozott
a Tarsasag 1138 Budapest, Hajoépitd sétany 4/B. D. ép. VI. em. 1. ajt6 alatti
sz€khelyén,
- postai uton az 1138 Budapest, Hajéépitd sétany 4/B. D. ép. VI. em. 1. ajt6 postai
cimre,
- elektronikus uton az panasz@efaktorzrt.hu e-mail cimre
lehet benyujtani.

A Tarsasag - amennyiben azt a Panaszos kéri - segiti a Panaszost a Panasz megfogalmazasaban
és benyujtasaban. Ennek érdekében lehetévé teszi, hogy a Panaszos az irasbeli Panasz
benyujtasahoz az MNB honlapjan kozzétett formanyomtatvanyt alkalmazzon. Emellett
elérhetdvé teszi a panaszbejelenté nyomtatvanyt az {igyfélfogadasra alkalmas helyiségekben,
illetve azt a honlapjan is k6zzéteszi.

A Tarsasag koteles a formanyomtatvanytdl eltér6 formaban benytjtott irdsbeli Panaszt is
befogadni.

Az irasbeli Panasz érvényességi kelléke a Panaszos alairasa.



A Panasz benyujtasara meghatalmazott tjan is van lehet6ség. Az irasbeli Panasz képviseld
vagy meghatalmazott Utjan vald benyujtasa esetén a Tarsasag vizsgalja a képviseleti
jogosultsagot, ezért ha a felek meghatalmazott utjan jarnak el, a panasz kérelmen a
meghatalmazottként eljar6 természetes személy nevét is fel kell tiintetni, tovabba a kérelemhez
csatolni kell a meghatalmazott alairasaval ellatott - legalabb két tana altal aldirt, illetve sajat
keziileg irt és alairt - eredeti meghatalmazast.

8. A Panasz kezelése

8.1. A panaszkezelés altalanos szabalyai
A Panasz kezelése téritésmentesen torténik, azért a Tarsasag kiilon dijat nem szamit fel.

A Tarsasag erre iranyuld kérés esetén vagy az irasbeli panasz benyujtasi moédjanak
fiiggvényében a panasz beérkezésének visszaigazolasakor irasbeli tdjékoztatdst nyujt a
panaszkezel€s folyamatarol.

Amennyiben a Panasz kivizsgalashoz a Tarsasagnak a Panaszosndl rendelkezésre 4116 tovabbi
— igy kiilonosen az Ugyfél azonositasdhoz sziikséges, a Panasszal érintett jogviszonnyal
kapcsolatos — informaciéra van sziiksége, haladéktalanul felveszi a Panaszossal a kapcsolatot,
€s beszerzi azt.

A nem személyesen vagy egyébként a benyujtasi jogosultsag megallapitdsara nem alkalmas
moédon torténé benyujtas esetén a Téarsasag kérheti a panasz benyUjtasdnak utdlagos
megerdsitését.

A Panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt a Tarsasag olyan alkalmazottja, aki
a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben érdemi modon részt vett.

A panasziigyintézés nyelve a magyar, lehetdség szerint a Tarsasag biztositja a Panaszos altal
beszElt €s értett nyelven torténd panaszligyintézést.

A Tarsasdg a panasziigyben hozott érdemi dontését pontos, kozérthetd és egyértelmii
indoklassal latja el, és azt irdsba foglalva tovabbitja a Panaszos részére a Panasz k6zlését kovetod
30 (harminc) napon beliil. Ha a hataridét valamilyen ok miatt meg kell hosszabbitani, err6l
tajékoztatni kell az tigyfelet az indok pontos megjel6lésével, valamint lehetdség szerint meg
kell jelolni a vizsgalat befejezésének varhaté idopontjat. Az érdemi dontés kozlésével
egyidejlileg a Tarsasag tajékoztatja a Panaszost a rendelkezésére allo igényérvényesitési és
jogorvoslati lehet6ségekrol az adott szervek nevének és elérhetéségének (kiilondsen levelezési
cimének) feltiintetésével.

8.2. Szébeli Panasz kezelése

Szébeli Panasz benyijtasa esetén a Tarsasag felhivja a Panaszos figyelmét a panaszkezelési
szabalyzat elérhet6ségére, amely tartalmazza a panaszkezelési eljarasra vonatkozd
informaciokat.

A Tarsasag a szobeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - Panaszt azonnal megvizsgélja,
és lehet6ség szerint orvosolja. Ha a Panasz azonnali kivizsgéldsa nem lehetséges, a Téarsasag
jegyzOkonyvet vesz fel.



A jegyzokonyv egy masolati példanyat a személyesen k6zolt Panasz esetén a Panaszosnak
atadja, telefonon kozolt szobeli Panasz esetén a Panaszra adott, indoklassal ellatott valasszal
egylitt a Panaszosnak 30 (harminc) napon beliil megkiildi.

Telefonon t6rténd panaszbejelentés esetén a Tarsasag biztositja az ésszerii varakozasi idon
beliili (az inditott hivas sikeres felépiilésének idOpontjatél szamitott 6t percen beliili)
hivasfogadast ¢s ligyintézést.

Telefonon k6z6lt szobeli Panasz esetén a Térsasag a telefonos kommunikéciot hangfelvétellel
rogziti, erre felhivja a Panaszos figyelmét. A Tarsasag koteles a hangfelvételt 5 €évig megodrizni,
és ezen hataridon beliil a Panaszos kérésére a hangfelvétel visszahallgatasanak lehetdségét
biztositani, tovabba 15 napon beliil téritésmentesen a hangfelvételrol készitett hitelesitett
jegyzOkonyvet a Panaszos rendelkezésére bocsatani.

Amennyiben jogszabaly jegyzokonyv készitését irja eld, a jegyzOkonyv legalabb az alabbiakat
tartalmazza:

- aPanaszos neve,

- aPanaszos lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime

- aPanasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

- a Panaszos panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok
elkiilonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy a Panaszos
panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskértien kivizsgélasra keriiljon,

- apanasszal érintett szerzod¢€s szama, ligytdl fliggden ligyfélszam, illetve pénztari
azonosito,

- a Panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzéke,

- amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges — a telefonon kdz6lt
szobeli panasz kivételével — a jegyzokonyvet felvevd személy és a Panaszos
alairasa,

- ajegyzOkonyv felvételének helye, ideje,

- aTéarsasag neve és cime.

8.3. Irasbeli Panasz kezelése

frasbeli Panasz esetén a Tarsasig a panasziigyet érdemben megvizsgélja, és a Panasszal
kapcsolatos allaspontjat és érdemi dontését/intézkedését pontos indoklassal ellatva, a Panasz
kozlését kovet6é 30 (harminc) napon beliil irasban megkiildi a Panaszos részére. Igény esetén a
Tarsasag a kivizsgalas eredményérol telefonon vagy e-mailben is értesitést kiild.

Eléfordulhat, hogy a Panasz kivizsgalasa soran a Tarsasagnak kiegészitd informaciokra van
sziiksége a Panaszos részér6l. Ebben az esetben a Panaszos érdeke az ilyen iranyu megkeresés
miel6bbi megvalaszolasa, mert a Tarsasag az eljarast a hidnyok poétlasaig nem tudja folytatni.

A Téarsasag a panaszkezelés soran igyekszik a legrévidebb hatarid6k betartasaval eljarni, és
biztositja, hogy dontése soran a hatalyos jogszabalyok szerint vizsgalja ki, orvosolja vagy
utasitja el a Panaszt. Panasziigyben hozott dontését kézértheten és egyértelmiien indokolva,
valamennyi felvetett problémara reagalva kiildi meg a Panaszos részére.

9. A Panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

A benytjtott Panaszt a Tarsasag minden esetben nyilvantartasba veszi.



A Térsasag kiilonos figyelmet fordit arra, hogy a Panaszos adatait az alkalmazandé adatvédelmi
jogszabalyoknak megfeleléen kezelje, illetve az azonositas céljabol bekért adatok ne sértsék az
adatvédelmi eléirasokat, és ne szolgaljanak mas, a panasziigyek regisztralasan kiviili egyéb
adatgytijtési célt.

Amennyiben az irasbeli panasz vizsgalata alapjan a megkeresés a Panaszos vagy Ugyfél
személyes adatainak kezelésével kapcsolatos, vagy a Panaszos vagy Ugyfél valamely
személyes adatok védelmével Osszefiiggd joganak gyakorlasara irdnyul, a megkeresés egy
munkanapon beliil tovabbitasra keriil a Tarsasag adatvédelmi tisztvisel6je részére.

A Tarsasag a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkez6 adatokat kérheti a Panaszostol:
- neve,
- szerzddésszam, ligyfélszam,
- lakcime, székhelye, levelezési cime,
- telefonszama,
- értesités modja,
- panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,
- panasz leirasa, oka,
- aPanaszos igénye,
- a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az Panaszos birtokaban 1évé olyan
dokumentumok masolata, amely a szolgéltatonal nem all rendelkezésre,
- meghatalmazott Gtjan eljar6 Panaszos esetében érvényes meghatalmazas,
- apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egy¢b adat.

A Panaszos adatait a Tarsasag az informacios Onrendelkezési jogrél és az
informacioszabadsagrol szol6 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelden kezeli.

10. A panaszkezeléshez fiiz6d6 tajékoztatasi kitelezettség

A panasz kivizsgalasa soran a Tarsasag — a Panaszos erre iranyuld kifejezett kérésére —
tajékoztatja a Panaszost az vizsgalat allasarol.

A panasz elutasitasa esetén a Tarsasag irasban tajékoztatja jogorvoslati jogardl az Panaszost,
hogy panaszaval — annak jellege szerint — milyen szervhez, hatdsaghoz vagy birésaghoz
fordulhat. A Panaszost ezek a lehetdségek akkor is megilletik, ha a panasz kivizsgalasara eldirt
30 (harminc) napos térvényi valaszadasi hataridé eredményteleniil telt el.

A panasz bejelentésének, orvoslasanak lehetdségei eltéroek aszerint, hogy magéanszemély
Panaszos vagy nem maganszemély Panaszos kivan-e tovabbi panaszt tenni.

Amennyiben a panaszkezelés nem jar a maganszemély Fogyaszté szamara kielégitd
eredménnyel vagy nem kap 30 (harminc) napon beliill véalaszt, a kovetkezd jogorvoslati
lehetéségek allnak rendelkezésére:
- a Magyar Nemzeti Bankrol sz616 2013. évi CXXXIX. torvény 81. §-a szerinti
fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén a Magyar Nemzeti Bank
Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpontjahoz  fogyasztovédelmi  eljaras
lefolytatasanak kezdeményezése céljabol (ligyfélszolgalat cime: 1013 Budapest,
Krisztina krt. 6., levelezési cim: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefonszam:
+36-80-203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu);
- barmely, kiilonosen a szerzodés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerzodésszegéssel és annak joghatasaival



kapcsolatos jogvita (pénziigyi fogyasztoi jogvita) esetén a Magyar Nemzeti
Bankrél sz616 2013. évi CXXXIX torvény VIII. fejezetében szabalyozott médon
a Fogyaszto a Magyar Nemzeti Bank altal mikodtetett Pénziigyi Békéltetd
Testiilethez (1013 Budapest, Krisztina krt. 6. Levélcim: H-1525 Budapest
BKKP Pf. 172, telefon: +36-80-203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu),
tovabba

- ahataskorrel és illetékességgel rendelkezo birosadghoz fordulhat.

A Tasasag felhivja a Fogyaszto figyelmét, hogy a Magyar Nemzeti Banknak nincs hataskore
eljarni a Fogyasztd és a Tarsasag kozotti szerzodés 1étrejottének, érvényességének,
joghatasainak €s megsziinésének, tovabba a szerzodésszegés €s joghatasai megallapitasanak
eseteiben. Polgari jogvita esetén ugyanis a birdsagi Ut vagy alternativ vitarendezési férum -
pénziigyi békélteto testiileti eljaras - vehetd igénybe.

A Térsasag téjékoztatja a Fogyasztot, hogy a Pénziigyi Békéltetd Testiilet hatarozata a Tarsasag
szamara csak ajanlas, amennyiben az eljaras kezdetekor a Tarsasag ugy nyilatkozik, hogy a
Pénziigyi Békéltetd Testiilet dontését kotelezésként nem fogadja el. Kotelezést tartalmazd
hatarozatta akkor valhat a Pénziigyi Békéltet6 Testiilet hatarozata, ha az eljaras kezdetekor,
vagy a hatarozat kihirdetésekor a Tarsasag nyilatkozataban a Pénziigyi Békéltetd Testiilet
dontését magara nézve kotelezoként ismeri el (alavetési nyilatkozat).

Amennyiben a panaszkezelés a nem maganszemély Fogyaszté szamara nem jar kielégitd
eredménnyel, a kévetkezo jogorvoslati lehetdség all rendelkezésére:

- barmely, igy kill6nSsen a szerz6dés 1étrejéttével, érvényességével, joghatasaival
és megsziinésével, tovabba szerzodésszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvita esetén a hataskorrel és illetékességgel rendelkezo birésaghoz
fordulhat, figyelemmel az Uzletszabalyzat vélasztott birdsagi rendelkezéseire is.

11. Panaszok nyilvantartasa

A Téarsasag a panaszok nyilvantartasat oly modon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas legyen
panasziigyi statisztikdk és kimutatdsok készitésére is, amelyek célja tobbek kozott a
panasziligyintézés hatékonysaganak mérése.

A panasziigyek nyilvantartasa panaszonként az alabbi adatokat tartalmazza:

- aPanaszos adatait,

- apanasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy t€ny megjeldlését,

- apanasz benyujtasanak idopontjat és modjat,

- a panasz orvoslasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitds esetén annak
indokolasat,

- a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtdsaért felelos
személy(ek) megnevezését,

- azintézkedés teljesitésének €s a panasz lezarasanak hataridejét,

- akivizsgalas soran beszerzett informaciokat €s esetleges szakvéleményt,

- apanaszban megjelolt igényrdl valé dontést,

- apanasz megvalaszoldsanak idopontjat és modjat,

- apanaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsolodo egyéb informaciokat
(pl.: panasz oka, gyakorisaga).



A panaszokkal kapcsolatos irasban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat — ide értve
a panaszra adott valaszt is —a Tarsasag 6t évig meg0rzi, €s azt a Magyar Nemzeti Bank kérésére
bemutatja.

A Térsasag a panaszokrodl legalabb évente egyszer elemzést készit, amelyben felméri a
panasziigyek kapcsan leginkabb érintett termékeket vagy egyéb miikodési teriileteket, és
meghatarozza a Panaszok megel6zése, illetve csokkentése érdekében sziikséges €s lehetséges
intézkedéseket, valamint panasziigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét folyamatosan
fejleszti.

A Dbeérkezett panaszokrol legalabb évente egy alkalommal — a visszatérd vagy
rendszerproblémakrdl legalabb negyedéves gyakorisaggal — tajékoztatni kell a Téarsasag
Igazgatésagat €s a FeliigyelObizottsagat.

A panasz ligyintézési tevékenység feliilvizsgalatara a bels6 ellenérzés keretében idoszakonként
sor keriil, illetve amennyiben azt a Feliigyel6bizottsag indokoltnak tartja, a vizsgalat
elvégzésére utasithatja a bels6 ellenérzést.

12. Zaro6 rendelkezések

Jelen szabélyzatot a Tarsasag Igazgatosaga megtargyalta és elfogadta. A szabdlyzat 2024.11.
19 -én hatélyba 1épett.

A Tarsasag Igazgatosaga legfeljebb kétévente feliilvizsgélja jelen szabdlyzat tartalmat.
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