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1. Bevezetés
1.1. Szabdlyzat célja

Az EOS Faktor Magyarorszég Zartkoriien mikods Részvénytdrsasdg (a tovdbbiakban: EOS Faktor Zrt.
vagy Tdrsasdg; székhely: 1132 Budapest, Vdéci ut 30., céget nyilvéntarté Birésdg a Févdrosi
Térvényszék, mint cégbirésdg: Cg. 01-10-045904, addszam: 14220438-2-41, fellgyeleti
engedélyének szédma: E-1-67/2008, H-EN-I-127/2022. sz&mu hatdrozat) a tevékenysége sordn felmerdlt

panaszokat e szabdlyzatban (a tovabbiakban: Szabdlyzat) foglaltaknak megfeleléen kezeli.

A Szabdlyzat meghatdrozza a panaszok benyujtdsanak maédjat és kivizsgdlasanak rendjét, tovdabbd
meghatdrozza a panaszok Ugyintézésével 6sszefliggd feladatok, kompetencidk, nyilvéntartdsok és

eljgrasok Tdrsasdgon bellli egységes rendjének kialakitdsat.

1.2. Szabdalyzat hatdalya

1.2.1. Alanyi hatdly
A Szabdlyzat kiterjed a Tarsasdg munkavdllaléira, valamint barmilyen egyéb munkavégzésre iranyuld
jogviszony alapjdn foglalkoztatott személyekre.

1.2.2. Téargyihatdly
Jelen Szabdlyzat a panaszok Tdarsasdgon bellli kezelésére, kivizsgdldsara, megvdlaszoldsdra és
nyilvéntartdsdra terjed ki.

1.2.3. Idébelihatdly
A Szabdlyzat az eldlapon jelzett idépontban [ép hatdlyba hatdrozatlan idére. A Szabdlyzat
hatdlybalépésével egy idében minden kordbbi a Tarsasdg dltal kiadott panaszkezelési szabdlyzat

hatalydt veszti.

1.3. Jogszabadlyi hattér
A Tdarsasdg panaszkezelése az aldbbi kdzdsségi és nemzeti jogszabdlyokkal és ajdnldsokkal
6sszhangban torténik:
. Az Eurdpai Parlament és a 2016. dprilis 27-i (EU) 2016/679 rendelete a természetes
személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében toérténd védelmérdl és az ilyen
adatok szabad dramldsdrél, valomint a 94/46/EK irdnyelv hatdlyon kivil helyezésérdl

(tovabbiakban: Altalénos adatvédelmi rendelet, avagy GDPR);

. a hitelintézetekrdl és a pénzigyi vdllalkozdsokrol szélo 2013. évi CCXXXVIL. térvény (Hpt.);
. a fogyasztovédelemrdl szold 1997. évi CLV. térvény (Fgy. tv.);
. az informdcids énrendelkezési jogrél és az informdcidszabadsagrol széld 2011. évi CXIL.

torvény (Info tv.);
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. a Magyar Nemzeti Bankrol széld 2013. évi CXXXIX. térvény (Mnbtv.);
. a pénzmosds és a terrorizmus finanszirozdsa megelézésérdl és megakaddlyozdasdardl szélo

2017. évi Llll. térvény (Pmt.);

. a fizetési meghagydsos eljdrasroél szold 2009. évi L. térvény (Fmhtv.);

. a birésdgi végrehaijtdsrol széld 1994. évi LIl torvény (Vht.);

. az tigyvédi tevékenységrél széld 2017. évi LXXVIIL torvény (Uttv.):

. a kdézponti hitelinformdacios rendszerrél széld 2011. évi CXXII. térvény (Khr. tv.);

. a pénzigyi szektor egyes intézményei panaszkezelésének eljdrdsdval, valamint

panaszkezelési szabdlyzatdval kapcsolatos részletes szabdlyokrél széld 95/2025. (V.8.) Korm.
rendelet;

. a Magyar Nemzeti Bank elndkének 66/2021. (XI1.20.) szdmu rendelete az egyes pénzigyi
szervezetek panaszkezelésének formdjdra és modjdra vonatkozé részletes szabdlyokrol;

. a Magyar Nemzeti Bank 2/2019. (I.13.) szamu ajdnldsdnak egyes részei a fogyasztokkal
szembeni kdveteléskezelési tevékenységrdl (tovdbbiakban: Kéveteléskezelési ajdnlds);

. a Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (XI.25.) szdmud ajdnldsdnak egyes részei a pénzigyi

szervezetek panaszkezelésérdl.

1.4. Kapcsolédé szabdlyzatok, eljarasrendek
A/1. Szervezeti és MUlikédési Szabdlyzat
FE/09. Panaszkezelési eljardsrend

Sz/03. Adatvédelmi és adatbiztonsdgi szabdlyzat

1.5. Fogalmi meghatdarozéasok
Békélteté Testiilet (a tovabbiakban: BT): tartds alapon létrejdtt, a fogyasztéi jogvitak alternativ
vitarendezési eljdrds keretében térténd rendezésével foglalkozd szervezet, amelyet a Fgy.tv.-ben

meghatdrozott szerv (személy) nyilvéntartasba vett, (Fgy.tv. 2.§. 3. pont)

CEID: A Kollecto nyilvantarté Ggyviteli rendszerben bettbdl (,F” vagy “K”") és szamokbdl (8 szdmjegy)

dllo, egyedi azonosito.

Fogyasztévédelmi ligyekért felelés kapcsolattarté: Azon személy, aki a panaszkezeléssel,
ugyfélpanaszokkal kapcsolatban, és egyéb, a fogyasztovédelmet érintd kérdésekben a Felugyelettel
szemben - és az intézményen belll - felelés a fogyasztévédelmi tdrgyu jogszabdlyi és felligyeleti

elvardsok megfelel$ beépitéséért és alkalmazdasaért.
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Fgy. tv. alkalmazéasa szerinti fogyaszté: az 6ndllé foglalkozdsdn és gazdasdagi tevékenységén kivdl
esé célok érdekében eljaré természetes személy, aki arut vesz, rendel, kap, haszndl, igénybe vesz vagy
az aruval kapcsolatos kereskedelmi kommunikacid, ajdnlat cimzettje. A békéltets testlletre vonatkozd
szabdlyok alkalmazdasdban — a fogyasztdi jogvitdk online rendezésérdl, valamint a 2006/2004/EK
rendelet és a 2009/22/EK irdnyelv mddositdsdrdl szold, 2013. mdjus 21-i 524/2013/EU eurdpai
parlamenti és tandcsi rendelet alkalmazdsdnak kivételével — fogyaszténak mindsil a fentieken
tilmendéen az 6ndllé foglalkozdsdn és gazdasdgi tevékenységi korén kivil esd célok érdekében eljaro,
kalén toérvény szerinti civil szervezet, egyhdzi jogi személy, tarsashdz, lakasszévetkezet, amely darut
vesz, rendel, kap, haszndl, igénybe vesz vagy az daruval kapcsolatos kereskedelmi kommunikdcid,
gjanlat cimzettje. A belsé piacon belll a vevé dllampolgdrsaga, lakdhelye vagy letelepedési helye
alapjdn torténd indokolatlan terdleti alapl tartalomkorldtozdssal és a megkllonboztetés egyéb
formdival szembeni fellépésrdél, valamint a 2006/2004/EK és az (EU) 2017/2394 rendelet, tovdbbd a
2009/22/EK irdnyelv médositasardl szold, 2018. februdr 28-i (EU) 2018/302 eurdpai parlamenti és
tandcsi rendelet [a tovdbbiakban: (EU) 2018/302 rendelet] alkalmazdsdban fogyasztonak mindsul a

fentieken tilmenden az (EU) 2018/302 rendelet szerint vevének mindstilé vallalkozds is.

Fgy. tv. szerinti fogyasztéi jogvita: fogyaszté és a Tdrsasdg kdzdtti jogviszony teljesitésével

kapcsolatos vitds Ggy.

Hpt. szerinti fogyaszté: Az 6ndllo foglalkozdsdn és gazdasdagi tevékenységén kival esé célok
érdekében eljdré természetes személy. Nem mindsul fogyasztonak az egyéni vdllalkozd, Estermeld,

egyéni cég, gazdasdgi tdrsasdg, jogi személyek, jogi személyiség nélklli szervezetek, tarsashdzak.

Kozponti Hitelinformaciés Rendszer (a tovabbiakban: KHR): o hitelképesség megalapozott
megitélésére érdekében a referenciaadatot szolgdltatdk daltal vezetett zdrtkdrl adatbdazis, amely a
torvény értelmében a nyilvantartott személyrdl, vdllalkozasrdl valamennyi relevdns adatot napra
készen nyilvantart és a KHR-hez csatlakozott referenciaadat-szolgdltatok szdmdra hozzaférhetévé
tesz. A KHR a Khrtv-ben meghatdrozott, hitel és hitel jellegl szerzédéseket tartja nyilvdan, és ezen
tulmenden kezeli a szerzédésekhez tartozd események, mulasztdsok, fizetési késedelmek, csaldsok,
visszaélések adatait is, vagyis a szerzédéshez kapcsolddd pozitiv (pozitiv addslista) és negativ

(mulasztdasok, fizetési késedelmek, csaldsok, visszaélések adatai) adatokat.
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Kollecto: A Tarsasdag Ugyfelekkel szemben fenndlld kdveteléseit, illetéleg kapcsolédd pénziigyi és
egyéb személyes adatokat, az lgyhodz kapcsoldédd dokumentdacidkat tartalmazéd nyilvantarté Ggyviteli

rendszere.

Magyar Nemzeti Bank (a tovabbiakban: MNB vagy Feliigyelet): o Pénziigyi Szervezetek Allami
Felugyeletének (PSZAF) eddigi fogyasztévédelmi és piacfeligyeleti funkcioit a PSZAF megsziinését

kovetden elldtd szerv.

Nemzeti Adatvédelmi és Informaciészabadséag Hatéséag (a tovabbiakban: NAIH): autoném
dllamigazgatdsi szerv, melynek feladata a személyes adatok védelméhez, valamint a kdézérdekd és a
kézérdekbdl nyilvanos adatok megismeréséhez valod jog érvényesilésének ellendrzése és eldsegitése.
Nem pénziigyi szolgaltatasi jogviszonybél eredé kdvetelés: Minden olyan kévetelés, amely nem
pénzlgyi szolgdltatdsijogviszonybdl ered. Az ilyen tipusu kdvetelések esetében a panaszkezelés sordn
az Fgy. tv. vonatkozé rendelkezései szerint kell eljérni, mely rendelkezések jelen szabdlyzatban kilén

jelolésre kerulnek.

Panasz fogalma: Tdrsasdg szerzdédéskotést megelézé vagy a szerzédés megkotésével, a szerzédés
fenndlldsa alatti, a Tdarsasdg részérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerzédéses jogviszony
megszinésével, illetve azt kdvetden a szerzédéssel dsszefliggé magatartdsat, tevékenységét vagy
mulasztdsdt érinté kifogds. Nem mindsUl panasznak tdjékoztatds-vagy felvildgositaskérés, kérés,
kérdés, de a pénzigyi szervezetek panaszkezelésérdl szold 16/2021. (XI.25.) MNB ajdnlds alapjan
torekedni kell ezek megvdlaszoldsdra. Ugyanakkor panasznak mindsul, ha az ugyfél kifogdsa arra

vonatkozik, hogy kérésére, kérdésére nem kapott érdemi vdlaszt.

Pénzlgyi szolgdltatdsbdl eredd kdvetelés esetében a panasz jogszabdlyi meghatdrozdsa: , A pénzligyi
intézmény (...) biztositja, hogy az Ugyfél a pénziigyi intézmény (..) magatartdsdra, tevékenységére
vagy mulasztdsdra vonatkozd panaszdt széban (személyesen, telefonon) vagy irdsban (személyesen
vagy mas dltal dtadott irat Utjdn, postai tton, telefaxon, elektronikus levélben) kézélhesse.” (Hpt. 288.

§ (1) bekezdés)

Nem pénzigyi szolgdltatdsbdl eredd kdvetelés esetében a panasz jogszabdlyi meghatdrozdasa: ,A
fogyaszté a vdllalkozdsnak, illetve a vdllalkozds érdekében eligré személynek az dru fogyasztok

részére toérténd (...) értékesitésével kbzvetlen kapcsolatban dllé magatartdsdra, tevékenységére vagy
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mulasztdsdra vonatkozd panaszdt széban vagy irdsban kézélheti a vallalkozdssal.” (Fgy. tv. 17/A. §(2)

bekezdés)

Nem mindsil panasznak a Tdrsasagtdl dltaldnos vagy egyedi tdjékoztatds kérése, tovabbd vélemény,

dllasfoglalas igénye, illetdleg intézkedést nem igényld bejelentés vagy, ténykodzlés.

Panaszos: A Szabdlyzat alkalmazdsdban Panaszos minden olyan természetes személy, jogi személy,
vagy jogi személyiséggel nem rendelkezé szervezet, aki a pénzlgyi szervezet magatartdsdra,
tevékenységére vagy mulasztdsdra vonatkozd panaszat szoban (személyesen, telefonon) vagy
iradsban (személyesen vagy mds dltal dtadott irat atjdn, postai Gton, telefaxon, elektronikus levélben)
kozli vagy kézolte és vele szemben a Tarsasdgnak hitel-és pénzkolesén nyujtds vagy engedményezés
folytdn kdvetelése dll fenn, vagy akivel szemben behajtdsi tevékenységet folytat. A panaszkezelésre
vonatkozé szabdlyokat alkalmazni kell arra a személyre is, aki szolgdltatdas igénybevétele céliabdl lép

kapcsolatba Tarsasdggal, de a szolgdltatdst nem vesziigénybe.

Pénziigyi Békélteté Testiilet (a tovabbiakban PBT): MNB mellett mikodd, birdsagon kivali,
alternativ vitarendezési férum, mely a fogyasztok és a pénzigyi szolgdltatok kozott fenndlld
szerz6désbdl eredd jogvitdk kezelésével foglalkozik. A PBT alapvetd feladata egyezséget létrehoznia
vitds felek kézétt. Amennyiben ez nem sikerll, a PBT — annak megfeleléen, hogy az érintett szolgdltatod
alavetette-e magdt a testllet dontésének, vagy sem — kételezést tartalmazéd hatdrozatot, illetve
ajanlast hoz. A PBT Tdrsasdagunkra vonatkozdan akkor is kételezést tartalmazdé hatdrozatot hozhat, ha
a kérelem megalapozott és a fogyasztd érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a

kételezést tartalmazo hatdrozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

Panaszkezelési folyamat: A panaszkezelési folyamat tartalmazza az Ggyfélpanaszok felvételét,
rogzitését, kivizsgdldsat, a szikséges intézkedések végrehajtdsdt, a Panaszos értesitését, valamint a

panaszok okainak elemzését és az ebbdl fakadd kévetkeztetések levondsat.

Pénziigyi fogyasztéi jogvita: Az Mnbtv. alapjdn a PBT hatdskérébe és illetékességébe tartozo, a
fogyasztd és a Tarsasdag kozotti jogviszony létrejottével és teljesitésével kapcsolatos vitds Uigy birdsagi

eljgrdson kivili rendezése.
Pénziigyi szolgaltatasi jogviszonybél eredé kévetelés: Az Mnbtv. 39. §-dban meghatdrozott

térvények hatdlya ald tartozd személy vagy szervezet dltal nyujtott szolgdltatdsbdl szdrmazo

kovetelés.
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Ugyfél: az a természetes vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkezé szervezet,
amely a pénzlgyi szervezet magatartdsdra, tevékenységére vagy mulasztdsdra vonatkozéd panaszdat

szoban vagy irdsban kozli.

Ugyfélszolgalat: A Tarsasdg dltal az Ugyfélbejelentések fogaddasara és atvételére hivatott

szervezeti egység.

2. A panasziigyintézés elvei (fliggetleniil a panasz eléterjesztésének médjatél)
Téritésmentesség: A panasz kivizsgdldsa téritésmentes, azért kilén dijat a Tarsasdg nem szdmit fel.
A Tdrsasdg a fogyaszténak mindsuls Ugyfél kérése esetén az MNB honlapjdn a PBT eljdrdsdnak, illetve
az MNB fogyasztévédelmi ellendrzési eljdrasanak kezdeményezésére irdnyulo kérelem benyujtdsdhoz
kdzzétett formanyomtatvdnyokat (is) kdltségmentesen tovdbbitja.

Egyenlé banasméd elve: A Tdrsasdg a panaszokat és a Panaszosokat megkllonboztetés nélkdl,
egyenléen, ugyanazon eljdrds keretében és szabdlyai szerint kezeli.

Erdemi valaszadds elve: A Tarsasdg a panaszt az dsszes vonatkozé karilmény figyelembevételével
vizsgdlja ki és fogyasztobardt médon mérlegeli.

Amennyiben a Panaszosnak tébb kifogdsa van, dgy a Tdrsasdg lehetévé teszi, hogy az egyes
kifogasokat elktldnitetten adja elé. A Tdrsasdg torekszik az érdemi, kifejté vdlaszaddsra, kitérve a
Panaszos minden egyes kifogdsdra, ennek érdekében a Tdrsasdg a panasszal kapcsolatos valamennyi
lényeges bizonyitékot és informdciét megvizsgdlja.

Amennyiben a Panaszos ismételten, a kordbbi panasszal megegyezd, ugyanazon kifogdst és egyezé
indokokat tartalmazdé panaszt terjeszt eld, a Tarsasdg a kordbbi dlldspontjat fenntartva, valaszaddsi
kotelezettségét a kordbbi vélaszlevelére torténd hivatkozdssal, valamint a panasz elutasitdsa esetén
nyujtandd tdjékoztatds megaddsdval is teljesitheti, amelyhez a kordbbi panaszra adott valaszét is
csatolhatja.

A panasz érdemi vizsgdlatat, a panaszra adandé vdlasz elkészitését és hatdaridében torténd
megklldését a panaszkezelésért felelds szervezeti egység vezetdje dltal kijeldlt munkatdrs végzi el.
Ertheté valasz: A Tdrsasdg o vdlaszadds sordn a kdzérthetdségi elvardsoknak is megfelel, igy
nemcsak a relevdns jogszabdlyhelyekre hivatkozik, hanem azokat réviden értelmeziis az adott tgyben.
A Tdrsasdg egyszeru és kénnyen értelmezhetd nyelvezetet haszndlva kommunikdl.

Szébeli panasz azonnali orvoslasanak elve: Az clbterjesztett szobeli panaszt azonnal ki kell
vizsgdini, és lehetdség szerint orvosolni kell.

Tartalom szerinti elbirdlas elve: A kérelmet, a bejelentést, tartalma és nem alakszerlsége alapjan

veszi figyelembe a Tdrsasdg a tekintetben, hogy panasznak mindstil-e, vagy sem.
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Tovabbi érdekellentét elkeriilésének elve: A Tdrsasdag toérekszik arra, hogy a panaszokat olyan
szellemben kezelje, hogy azdltal felismerje és megelézze a kdzte és a Panaszos kdzott esetlegesen
felmertlé tovdbbi érdekellentétet annak érdekében, hogy az elhizédé vagy ismételt jogvita
elkertlheté legyen. A Tdrsasdg torekszik az egylttmiikddd, rugalmas, segitdkész szolgdltatdi
magatartdsra a felmertlé problémdk, panaszok kezelése sordn.

Képviselet elve: A Panaszos meghatalmazott Utjdn - ide nem értve a telefonos Ggyintézés esetét —is
eligrhat. A Tdrsasdg dltal javasolt meghatalmazds minta (2-3. sz. melléklet) megtaldlhatd az
Ugyfélszolgdlati helyiségben, valamint a honlapon. A Tarsasdg a meghatalmazds formai és tartalmi
kévetelményeit a 4. sz. melléklet tartalmazza.

Elektronikus kapcsolattartas elve: Amennyiben a Panaszos az elektronikus kapcsolattartdst
vdlasztotta és annak feltételei biztositottak, a Tdrsasag ily médon tartja a kapcsolatot.

Megérzés elve: A panaszt és az arra adott irdsbeli véalaszt, valamint a panaszfelvételi jegyzékényvet
a Tarsasag a Hpt., valamint az Fgy. tv. hatdlya ald tartozé panasz esetén is 6t évig megdrzi.
Transzparencia elve: A Tdrsasdg a panasztételt megelézéen, a telies panaszkezelési eljdrds
folyamdn és a vdlaszaddst kévetben egylttmikodik a Panaszossal, illetve erre iranyulé kifejezett
kérése esetén tdjékoztatdst nyujt a panaszkezelés aktudlis dllasardl. A Tarsasdg a panaszkezelési
tevékenysége sordn alkalmazza a transzparencia elvét, hogy a Panaszosok igényeiket
érvényesithessék, valamint jogorvoslati lehetdségeiket kimerithessék, ezen elv alopjdn «a
panaszkezelési eljgrast megelézden és az egész eljards alatt biztositia a kdzérthetdséget, az

atladthatésdagot, valamint a kiszdmithatésdgot.

21 Véalaszadasi hataridé

A panaszleveleknél az dltaldnos valaszaddsi hatdaridé 30 naptéri nap (ennél a hatdridénél révidebbet

jogszabdly, hosszabbat térvény dllapithat meg).

- Az dltalanos 30 napos hataridé aléli kivételek:

a) KHR-ben szerepeltetett referenciaadatokkal kapcsolatos panaszok:
E korbe sorolandéak az olyan tartalmi panaszok, melyek az Ugyfelek adatainak a KHR-be térténd
tovdbbitasdval, a KHR-ben térténé nyilvantartasdval, kezelésével, valamint az Ugyfelek
tdjékoztatdasanak, illetve értesitésének hidnyossdagdval, elmaraddsdval kapcsolatosak.
A Tdrsasdg a KHR-rel kapcsolatos panaszokat legfeliebb 7 munkanapon belll kivizsgdlja és a
vizsgdlat eredményérdl a megkeresd felet, amennyiben az jogosult eljarni, kézbesitési bizonyitvdnnyal
feladott irat formajaban haladéktalanul téjékoztatja.
Ha a panasz alapos, és a kifogdsnak helyt kell adni, ugy haladéktalanul, de legkésébb 5 munkanapon
belll at kell adni a helyesbitett, vagy a térlendé referenciaadatot — a nyilvéntartott személy egyideju

értesitése mellett — a KHR-t kezeld pénzigyi vdllalkozds részére.
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Amennyiben a Panaszos a panaszt elektronikus Uton terjeszti eld, és nem kéri a vdlasz postai Uton
torténé megklldését, vagy a postai Uton, személyesen, telefonon eléterjesztett panaszdban
kifejezetten kéri, a vdlasz elektronikus Uton térténd megklldését, ez esetben a panasz vdlasz,
akérésének megfelelen, elektronikus Uton kertl megkuldésre.
Amennyiben a panasz targya KHR-t befolydsold tényezd, abban az esetben a panasz kivizsgdldsdig
az Gigyben dtmenetileg (vagy adott esetben véglegesen) nem kerll mulasztds rogzitésre.
b) adatvédelmitargyl panaszesetén: 1 hénapon belll, amely hatdridé 30 napndl révidebb és
hosszabb is lehet
c) Akaddly meriil fel

Ugyfél oldalarsl (haladéktalan kapcsolatfelvétel!)
A panasz kivizsgdldsdnak gyorsasdgdt segiti eld, ha a Panaszos minél pontosabban megjeldli a panasz
tdrgyat képezd tényt, annak kérdlményeit és lehetéség szerint a jogsérelem bekdvetkezésének idejét.
Amennyiben a panasz kivizsgdldsdhoz a Tdrsasdgnak a Panaszosndl rendelkezésre dllé tovdbbi
informaciéra van sziksége, haladéktalanul felveszi az eléterjesztével a kapcsolatot, és felhivija annak
rendelkezésre bocsdtdsdra. Amennyiben ez eredménytelen, a Tdrsasdg a panaszt a rendelkezésre
dll6 adatok alapjan vizsgdlia ki és a rendelkezésre dllé adatok alapjdn hoz doéntést annak
megalapozottsdga tekintetében.
Amennyiben a panasz tartalmdbdl nem dllapithatd meg a Panaszos személyazonossdga, vagy a
panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatosan tovdbbiinformdciéra van szikségiink, mely informaciod
hianydban, érdemben a panaszt nem tudja a Tdrsasdg kivizsgdlni, gy meg kell kisérelni haladéktalanul
felvenni a Panaszossala kapcsolatot a fenti hidnyossdgok pétlasa végett.

Egyéb akadaly
MNB a vonatkozé jogszabdlyhely dltal szabott panaszkezelési hatdridd betartdsan tdl elvdérja, hogy a
Tdrsasdg indokolatlan késedelem nélkil adjon vdlaszt. Ha nem adhaté vdlasz a jogszabdly dltal elsirt
hataridén beldl, elvart, hogy a Tdrsasdg a késedelem okdrél a tudomdsszerzést kévetden
haladéktalanul téjékoztassa a Panaszost és lehetdség szerint jelélie meg a vizsgdlat befejezésének

vdrhatdé idépontjat.

2.2 Panaszvdlasz kételezé tartalmi elemei
e Apanasz beérkezésének (érkeztetésének/iktatdsdnak) dédtuma.
¢ AzEngedményezdre és tartozasra vonatkozo adatok.
e A Tdrsasdg részletesen kitér a panasz teljes kord kivizsgdldsdnok eredményére (érdemi és
kifejts valasz). Ennek keretén bellil tajékoztatja a panaszost a Tarsasdg allaspontjarél, kitérve

arra, hogy a panasza megalapozott, részben megalapozott vagy megalapozatlan.
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e ATdarsasdg a panaszos minden egyes kifogasat megvdlaszolja. A Tarsasag figyel arra, hogy
az egyes kifogdsokra adott vélaszok dttekinthetéen jelenjenek meg, és egyértelmd legyen a
Panaszos szdmdra, hogy egy adott vélasz melyik kifogdsdara vonatkozik. Tébb kifogds esetén
a Tdrsasdag szdmozdssal jeldlheti az egyes kifogdsokra adott valaszokat.

e Irésbeli panaszra adatt panaszvélasznok tartalmaznia kell o Tdarsasdg dlldspontjanak
indoklasat.

o Az indokoldsnak tartalmaznia kell a vonatkozé jogszabdlyt, szerzédési feltételt, illetve a
szabdlyzat pontos szdévegét. Tdrsasdg hivatkozhat a Panaszosnak esetlegesen mdr
megkuldott elszdmoldsokra és egyéb tdjékoztatdsra.

o A Tdrsasdg a fogyasztonak mindsilé Ggyfelet a panasz elutasitdsa esetén tdjékoztatja arrdl,
hogy dlldspontja szerint a panasz

a) a szerzdédés, illetve a tagsdgi jogviszony létrejéttével, érvényességével,
joghatdsaival és megsziinésével, tovdbbd szerzédésszegéssel és annak
joghatdsaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrdl sz6l6 térvényben meghatdrozott
fogyasztévédelmi rendelkezések megsértésének kivizsgdldsdara irédnyult.

e Megalapozott vagy részben megalapozott panasz esetén a Tdrsasdg tdjékoztatija o
Panaszost arrél, hogy a Tdrsasag milyen intézkedést foganatosit a panaszdnak rendezése
vagy megolddsa érdekében. Eléfordulhat, hogy a megkeresé panasza ugyan nem
megalapozott (pl. panasza szerint nem kuldttk el a befizetéshez szlkséges készpénzatutaldsi
megbizdsokat tébbszori kérése ellenére sem, amely panasz megalapozatlan ugyan, azonban
a Tdrsasdg megismétli az intézkedést), de ennek ellenére intézkedés szlkséges.

e Amennyiben a panasz nem megalapozott és a Tdrsasdg elutasitja azt, gy tdjékoztatni kell a

Panaszost oz elutasitas indokéarél.
Megalapozott, részben megalapozott és nem megalapozott panasz esetén is fel kell hivni a
Panaszos figyelmét arra, hogy amennyiben nem ért egyet a vdlasszal, jogorveslattal élhet, a
vdlaszlevet a Tdrsasdg jogorvoslati tdjékoztatéval latja el, amit kdtelezd elemként szikséges
csatolni

e A panaszra adott valasz kelte.

e Mellékletek felsoroldsa.

3. Tarsasag altal kérheté adatok, dokumentumok
A Tdrsasdg a panaszkezelés sordn kiléndsen az aldbbi adatokat, dokumentumokat kérheti:
- név;

- szerzédésszam, Ugyfélszam;
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- dllandé lakcim/székhely, tartdzkoddasi hely, értesitési cim;

- értesités médija;

- panasszal érintett termék vagy szolgdltatds;

- panasz leirdsa, oka;

- Ugyféligény;

- a panasz aldtdmasztdsdhoz szlkséges, a Panaszos birtokdban 1évé olyan dokumentumok
mdsolata, amely a Tarsasdgndl nem dll rendelkezésre;

- meghatalmazott atjan eljaré Panaszos esetében teljes bizonyitéd erejlii magdnokiratba vagy
kézokiratba foglalt érvényes meghatalmazds, vagy adott esetben tgyvédi meghatalmazds;

- a panasz kivizsgdldsdhoz szikséges egyéb adat.

A Tdrsasdg a panaszt benyuijté fél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozé eléirdsoknak, a

GDPR és az Info tv. rendelkezéseinek megfeleléen kezeli.

4. Panasz eléterjesztésének kovetelményei

A Tdrsasdg a panasz elbterjesztését nem koti feltételhez, kévetelményhez, formasdghoz.
Ugyanakkor a panasz kivizsgdldsat meggyorsitja, ha a Panaszos pontosabban megjeldli a panasz
tdrgyat képezd tényt, annak kérdlményeit és lehetéség szerint a jogsérelem bekovetkezésének idejét.
Az irasbeli panasz az MNB dltal a honlapjdn kézzétett formanyomtatvdanyon is eléterjeszthetd, mely

nyomtatvdany elérhetd a Tdrsasdg honlapjdn és székhelyén is az Ugyfélforgalom szémdara nyitva allé

helyiségekben nyomtatott formdban (1. szamd melléklet ,Fogyasztdi panasz szolgdltaténak”).

5. A panaszvalasz igazolhaté kiildése, a panaszvdlasz ismételt kiildése

A Tdarsasdag vdlaszat oly modon kildi meg a Panaszos részére, amely alkalmas annak
megdllapitdsdra, hogy a Tdrsasdg a kildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kildte meg,
emellett kétséget kizdroan igazolja a kildemény elklldésének tényét és idépontjdt is. Amennyiben a
Tdrsasdg panasz valaszdnak kézbesitése sikertelen, ugy a Tdrsasdg megkisérlia panaszvdélasz ismételt
kiktldését. Kivéve, ha a kézbesités mdr elére eredménytelennek mutatkozik. (Példdul: elhunyt jelzéssel

érkezik vissza alevél, illetve abban az esetben, ha elkoltdézott, cimzett ismeretlen, cim elégtelen, stb.)

6. Panasz eléterjesztési médjai

6.1. A személyesen eléterjesztett szébeli panasz

A Panaszos szerddn 8:00-18:00 érdig, minden tovabbi munkanapon 8:00-16:30 érdig terjeszthet
elé panaszt személyesen a Tdrsasdg lUgyfélszolgdlatdn, melynek elérhetésége: 1132 Budapest, Vdci
ut 30. Quadra lrodahdz. Az Ggyfélszolgdlat aktudlis nyitvatartdsi rendje (példaul Gnnepi nyitvatartds) a

Tdrsasdg honlapjan érhetd el.
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A szbban elbterjesztett panasz sordn a Tdrsasdg képviseldje a Koveteléskezelési ajanlds
alapjdn, a polgdrok személyi adatainak és lakcimének nyilvantartdsdrdl széld 1992. évi LXVI. térvény
szerinti adatokat tartalmazo hatosagi igazolvdny (¢allandé vagy ideiglenes
személyazonositéigazolvdny, érvényes Utlevél, kdrtyaformdtumu vezetdi engedély éslakcimetigazold
hatosdagi igazolvdny, adott esetben Ugyvédi igazolvdny) alapjdn a  Tdrsasdg Beazonositdsi
szabdlyzatdban foglalt rendelkezések, tovdabbd a bank- és Uzleti titokra vonatkozéd jogszabdlyi
el6irdsoknak megfeleléen ellendrzi a Panaszos, vagy képviseldje személyazonossdgat. A Panaszos az
ellendrzés és az adatkérés sordn kdteles egytttmuikddni. Amennyiben a Panaszos nem mukédik egyutt
vagy személyazonossdaga kétséget kizdrolag nem dllapithatd meg, a Tarsasdag képviseldje megtagadja
az Ggyintézést és kizardlag dltaldnos tajékoztatdst nyujt. Az Ugyintézé az eset rovid leirdsat régziti a
Kollecto rendszerben.

A meghatalmazott (vagy mds alapon fenndllé képviselet) Utjdn toérténd tgyintézés sordn a
Tdrsasdg képviseldje a fentiekben meghatdrozottak alapjan ellenérzi a meghatalmazott
személyazonossdgdt és azt, hogy a meghatalmazds, mint okirat megfelel-e a tartalmi és formai
kévetelményeknek, illetve ellendrzi a meghatalmazds érvényességét.

A Panaszos személyes eljdrds sordn a szdbeli panaszdt a Tarsasdg tgyfélszolgdlati helyiségében, az
ugyfélszolgdlati munkatdarsakndl terjesztheti eld.

A panasz kivizsgdldsa az 6sszes relevdns kériimény figyelembevételével torténik. A szébeli
panaszt a Tdarsasdg azonnal megvizsgdlja, és azt lehetdség szerint orvosolja.

Amennyiben a Panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali
kivizsgdlasa nem lehetséges, o Tdarsasdg a panaszrél a panasz azonositdsdhoz szikséges szdmmal
ellatott jegyzékdnyvet vesz fel (5. sz. melléklet). A felvett jegyzékonyvet mind az Ugyfélszolgdlati
munkatdrs/ Fedezetes Ugykezeld munkatdrs, mind a Panaszos aldirdséval latja el. A jegyzékdnyv
mdsolati példdnydt a Tdrsasdg dtadja a Panaszosnak, és felhivja a figyelmét arra, hogy a panaszra
adott indokoldssal ellatott irdsbeli valasz a jogszabdly dltal elsirt hataridén beltl megkildésre kerdl a
részére.

A panaszkezelés sordn a Tarsasdag ugy jar el, hogy a kértlmények dltal adott lehetdségekhez mérten
igyekszik elkerllni a fogyasztdi jogvita kialakuldsdt, a kialakult helyzetet orvosldsat pedig mielébb
megkezdi.

A szdbeli panasz esetén a Tdrsasdag felhivia a Panaszos figyelmét a panaszkezelési szabdlyzat
elérhetéségére, amely tartalmazza a panaszkezelési eljdrdsra vonatkozé informdacidkat, illetve
tdjékoztatja a Panaszost a panaszt tovabbiakban kezelé szervezeti egység elérhetéségérél.
A Tdrsasdg a személyes Ugyintézés alkalmdaval — kérés esetén — megfeleld idét és nyugodt

kortlményeket biztosit a panaszkezelési szabdlyzat tanulmdnyozdsdra.
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6.2. A telefonon eléterjesztett szébeli panasz

A Tdrsasdg 06-1/887-9000 telefonszdmon fogadja a panaszokat. A Tdrsasdg Fedezetlen
koveteléskezelési osztdlydnak Minéségbiztositdsi csoportja fogadja a telefonon eléterjesztett szobeli
panaszokat munkanapokon 8:00 6rdtédl 16:30 6rdig, szerddn 8:00 oratol 20:00 érdig. A Tdrsasag
biztositja az inditott hivds sikeres felépulésének idépontjdtdl szamitott 6t percen belll az Ggyintézé
él6hangos bejelentkezését. Az Ugyfélszolgdlat aktudlis nyitvatartdsi rendje (példaul Unnepi
nyitvatartds) a Tdrsasdg honlapjdn érhetd el.

IVR (Interactive Voice Response) rendszer (hangbemondds) tdmogatdsdaval zajlik a bejévé hivasok
fogaddsa. A bejové hivdsokndl a betelefondléd személyek egy menirendszer alapjdn vélaszthatjak ki,
hogy kivel, illetve milyen okbdl szeretnének beszélni, illetve tdjékoztatdst kapnak a Tarsasdgunkkal
torténd kapcsolatfelvétel lehetéségeirdl. A menirendszerben elhangzd gombok megnyomdsdval
hatékonyabb Ugyintézés valdésul meg, mivel a betelefondlé a telefonhivds kezdetén donthet a
beszélgetés tovdabbi kimenetelérdl

Amennyiben nincs elérheté munkatdrs, varakozé sorba kerll a betelefondld személy, és az
automata hang megkéri, hogy készitse eld F-betls Ggyiratszamdat. Ebben az esetben a hivas addig él,
amig egy szabad kollégdhoz nem tudja kapcsolni a rendszer. Az élé kapcsoldsiidé legfeliebb 5 perc.

A Tdrsasdg tdjékoztatja a Panaszost, hogy a vele folytatott beszélgetést az erre vonatkozé
jogszabdlyi kételezés értelmében rogziti és a panaszok hangfelvételét ot évig megdrzi, tovdbbd
felhivia a figyelmet a panaszkezelési szabdlyzat elérhetéségére. A Panaszos kérésére a Tdarsasdg
elézetes idépont egyeztetést kovetben  Ugyfélszolgdlatan  biztositia o  hangfelvétel
visszahallgatdsanak a lehetéségét, tovdbbd téritésmentesen, 25 naptdri napon belll rendelkezésére
bocsdtjia a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzdkonyvet vagy a hangfelvételrdl készitett
mdsolatot tartés hanghordozén.

A Tdrsasdg a panasznak minésulé telefonos kommunikdciot Hpt., illetve az Fgy. tv. eldirdsainak
megfeleléen egyedi azonositéval elldtva rogziti.

A beszélgetés sordn a Tdrsasdg képviseldje kdzli a hivas egyedi azonositd szamdt, illetve azt, hogy
a hangrogzités jogszertisége kapcsdn milyen jogorvoslati lehetéségek dlinak rendelkezésre.

Az Ggyintézés sordn csak olyan telefonon keresztll bonyolithatd panaszkezeléssel dsszefliggd
telefonhivds, melyen régzithetd a telefonbeszélgetés.

Amennyiben a Panaszos elfogadta a szébeli panaszra adott vdlaszt, ugy a Tdarsasdg dokumentdlja
ennek tényét.

Amennyiben a panasz azonnali kivizsgdlésa és orvosldsa nem lehetséges, vagy az Ugyfél a
vdlasszal nem ért egyet, Ugy a Tdrsasdg tdjékoztatja a Panaszost arrdél, hogy a Tdrsasdag
jogszabdlyban meghatdrozott hatdridén belll tovdbbitja valaszdt, amelyhez mellékeli a felvételre

kerUld jegyzékonyv eredeti példdanydt is.
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6.2.1. Panaszrél felvett jegyzékényv
A jegyzdékdnyv kételezd tartalmi elemei:

e apanasszal érintett szolgdltatd neve és cime,

e O pANdszos neve,

e apanaszos lakcime, székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési cime,

e apanaszos telefonszdma (amennyiben hozzdjdruldsat adta annak a kezeléséhez)

e apanasszal érintett szerzédés szdma, Ugytdl fuggden tgyfélszam,

e ajegyzdkonyv felvevéjének neve,

e apanasz eléterjesztésének helye, ideje, mddija,

e apanasztkezeld szervezeti egység neve, a panasz egyedi azonositészdma, a panasz részletes
leirdsa az egyes panaszelemek elkllénitetten torténd rogzitésével, a panaszos dltal
bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke, a panasszal érintett
nyilatkozata a panasszal kapcsolatos  dlldspontjdrdl, amennyiben a panasz azonnali
kivizsgdldsa nem lehetséges,

e ajegyzékdnyvet felvevd személy és - telefonon kdzolt szébeli panasz kivételével - a Panaszos

aldirdsa.

Személyesen eléterjesztett szébeli panasz esetében a panasz felvételérdl készilt jegyzdkdnyv, a
Tdrsasdg dlldspontjat is tartalmazé, az aldirdssal elldtott eredeti példdnydrdl az Ggyintézé mdasolatot
készit és dtadja azt a Panaszos vagy annak képviseldje részére. Telefonon kézlt panasz esetében a

Tdrsasdg a jegyzdékdnyvet az irdsbeli valasszal egyutt kiildi meg.

7. irasban eléterjesztett panasz
Az irdsbeli panaszt, amennyiben az postai Uton érkezik, a Tarsasdg illetékes szervezeti egysége iktatja,
amennyiben azt a személyes Ugyfélszolgdlaton adjak &t, tgy annak érkeztetése az aldbbiak szerint

torténik.

Tdrsasdg vdlaszaddsdnak médja: A széban — telefonon eléterjesztett — panaszok (ahol a Panaszos nem
fogadta el a panaszra adott vdlaszt, vagy kivizsgdldsa, orvosldsa azonnal nem lehetséges)

megvdlaszoldsa ugyancsak irdsban torténik.
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7.1. Személyesen eléterjesztett irasbeli panasz
A Panaszos az irdsbeli panaszt személyesen is atadhatja a Tdrsasdg Ugyfélszolgdlati helyiségében
annak nyitvatartdsi idejében. Az Ugyfélszolgdlati Ugyintézdk az irdsbeli panaszt haladéktalanul

tovdbbitjdk a Tdrsasdg illetékes csoportjdhoz, ahol azt nyilvdntartdsba veszik.

Tdrsasdg valaszaddsdnak mddija: irdsban, postai Uton a panaszjegyzékonyvon feltlintetett cimre kerdl
a vdélasz megkuldésre, kivéve amennyiben a Panaszos az dltala megadott elektronikus elérhetéségre
kéri a vdalasz megkuldését, ez esetben ezen kérelemnek eleget téve, az elektronikus Gton kerdl

megkuldésre részére.

7.2. Postai iiton eléterjesztett irasbeli panasz
A Panaszos postai Uton megkildheti panaszdt a Tdrsasdg aldbbi levelezési cimére: 1132 Budapest

Vaci ut 30., vagy a 1437 Budapest, Pf. 790. postafidk cimére.

7.3. Elektronikus tton (honlap/ e-mail) eléterjesztett panasz

A Tdrsasdag az irdsbeli panaszt elsésorban a panasz@eos-faktor.hu cimen fogadja, ahol a Panaszost
automatikus vdlaszizenetben tdjékoztatja a panasz beérkezésérdl, panasz azonositdsdra szolgdld
adatokrél, panaszkezelés folyamatdrdl. A Tarsasdg az elektronikus levelek megklldésének tényét,
idépontjat, cimzettjét rogzité zdrt, automatikus és utdlagos modositds elleni védelemmel elldtott
naplézoé rendszert mikodtet, a rendszerbdl az Ggyintézé nem tud térdlni, illetve napldzott az archivum
felolddsa.

A Tdrsasdg a panasszal kapcsolatos indokldssal elldtott alldspontjat elektronikus Uton (a panasz
el6terjesztésére igénybe vett csatorndval megegyezé csatorndn) kildi meg, amennyiben a panasz a
Panaszos dltal bejelentett és a Tdrsasdg dltal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrdél vagy
amennyiben ilyet Tdrsasdg a jovében Gzemeltetni fog, Ugy az dltala Gzemeltetett, kizdrolag az Ggyfél
(Panaszos) dltal hozzdférhetd internetes portdlon keresztll kerUlt megkUldésre, és a Panaszos eltéréen
nem rendelkezik.

A Tdrsasdg az elektronikus Uton kildendd panaszvdlaszat jelszoval titkositja abbdl a célbdl, hogy a

megismerésére nem jogosult harmadik személyek ne férjenek hozzd a védett adatokhoz.

Tdrsasdg vdlaszaddsdnak modja: A Tdrsasdg az irdsbeli panasz megvdlaszoldsdra vonatkozéd
szabdlyok alapulvételével az elektronikus Uton érkezé panaszokat fészabdly szerint elektronikus Gton
vdlaszolja meg.

Kivétel: o) A Panaszos eltéréen rendelkezik.
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b) Amennyiben az Ugyfél/Panaszos a panaszat elektronikus Uton terjeszti elé, azonban az elektronikus
vdlaszadds jogszabdlyi feltételei nem dallnak fenn, a Tdrsasdg a panasz megvdlaszoldsat megelézéen

a panasz érkezésének csatorndjan tajékoztatja az Ugyfelet, hogy a vdlaszat postai tton kildi meg.

7.4. Telefaxon eléterjesztett panasz

A Tdrsasdg az irdsbeli panaszt a 06-1/999-7953 telefax szdmon fogadija.

Tdrsasdg vdlaszaddsanak médja: A Tdrsasdg a telefaxon érkezé panaszokat minden esetben irdsban,
amennyiben a panasz nem tartalmazza, hogy a vélaszt email formdjdban kéri megkuldeni, postai Uton

vdlaszolja meg. Abban az esetben is, ha a Panaszos telefaxon kéri a panaszvdlasz megklldését.

8. Azirasban benyijtott panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgdldsa az ésszes vonatkozé kérilmény figyelembevételével torténik.

A panaszok megvdlaszoldsa elsésorban azok iktatdsdnak sorrendjében torténik, melyet a panasz
bsszetettsége, illetve a kivizsgdldshoz szikséges adatok beszerzése befolydsolhat. Soron kivili
vdlaszaddst Tarsasdgunk nem biztosit.

Az irasbeli panaszt formai és tartalmi megkodtések nélkdl be lehet nydjtani. Amennyiben a panasz
tartalmdbdl nem dllapithaté meg a Panaszos személyazonossdga vagy a Tdrsasdg érdemben azért
nem tudja kivizsgdlni, mert a panasz tartalma nem egyértelmd, megkisérli a kapcsolatfelvételt a
hiagnyossagok pdétldsa céljdbol.

Amennyiben a Panaszos az irdsbeli panaszdt nem a panaszkezelési szabdlyzatban meghatdrozott,
panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egység cimére kildi meg, vagy ha a Panaszos az irdsbeli
panaszt a Tdrsasdg valamely ugyfélforgalom szdmdra nyitva dllé helyiségében nem a
panaszkezelésre kijelolt Ggyintézének adja at, dgy azt az Ugyintézé a beérkezést kdvetden
haladéktalanul tovdbbitja a panaszt a panaszkezeléssel foglalkozé szervezeti egysége részére.
amely a Tarsasdg honlapjan és az Ggyfélszolgdlati helyiségében is elérhetd.

Az irasban benyujtott panaszt az Ugyfélkapcsolati csoport, illetve szilkség szerint a Fedezetes
Koveteléskezelésilgazgatdsdg illetékes csoportja, tartalmdban megvizsgdlja és a Panaszosnak postai
vagy elektronikus Uton — ha egyéb jogszabdly révidebb hatdridét nem hatdroz meg — 2.1. pontban leirt
hataridén belll irdsban (sztkség szerint elektronikus Uton) megvdélaszolja.

Ha nem adhatd vdélasz a jogszabdly dltal eléirt hatdridén belll, akkor a Tdrsasdg indokolatlan
késedelem nélkdl tdjékoztatja a Panaszost a késedelem okdrdl, és lehetéség szerint megjeldli a

vizsgdlat varhato befejezésének idépontjat.
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Tdrsasdg a panaszkezelés sordn a jdhiszemUség és tisztesség, valamint az adott helyzetben daltaldban
elvdarhaté magatartds kévetelményének jogszabdlyban rogzitett dltaldnos kereteit szem elétt tartva
ugy jar el, hogy a kértlmények dltal adott lehetéségekhez mérten elkerllje a pénzigyi fogyasztdi
jogvita kialakuldsat.

Az el6z6 bekezdésben foglaltaktdl eltéréen, ha a Panaszos a kordbban eléterjesztett, a Tarsasag dltal
elutasitott panaszdval azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt eld, a kordbbiakban

részletezettek szerint jdar el a vélaszadds sordn.

9. Jogorvoslati tajékoztatds és a jogorvoslati szervek elérhetéségei

A panaszra adott (irdsbeli) valaszt a Tdarsasdg jogorvoslati tdjékoztatéval ldtja el annak
érdekében, hogy amennyiben a panaszos nem ért egyet a vdlasszal, Ugy tisztdban legyen a
jogorvoslati lehetéségeivel. Szébeli panasz esetén a jogorvoslatrél térténd tdjékoztatds teljesithetd az

Ugyre vonatkozé megfeleld tdjékoztatd dtaddsdvalis.

A Tdrsasdg a panasz elutasitdsa esetén nyujtanddé jogorvoslati tdjékoztatds sordn arrdl is
tdjékoztatdast nyujt a fogyaszténak minésulé Ggyfélnek, hogy a PBT mely esetekben hozhat aldvetési
nyilatkozat hidnydbanis kételezést tartalmazo hatdrozatot. A Tdrsasdg tdjékoztatja a Panaszost arrdl,

hogy tett-e a Tarsasdg dltaldnos aldvetési nyilatkozatot.

A Tarsasdg panasznak mindsiti az Ggyfél kifogdsdat akkor is, ha peres vagy nemperes eljdrds

van folyamatban és érdemben meg kell vélaszolni a kifogdsat, a jogorvoslati tdjékoztatéban azonban
a Tdrsasdg felhivja az Ggyfél figyelmét arra, hogy amennyiben az igyben peres vagy nem peres eljdrds
van folyamatban, gy a PBT a kérelmét el fogja utasitani.
Amennyiben a Panaszos fogyaszténak mindsil és panasza elutasitdsra kerll, gy lehetésége van a
PBT-hez fordulni. A PBT székhelyét, telefonos ésinternetes elérhetéségét, levelezési cimét, valamint az
MNB pénzigyi fogyasztévédelmi targyd megkeresések fogaddsdara kialakitott Ugyfélszolgdlat
levelezési cimét, telefonszdmdt, tovdbbd a formanyomtatvdnyok elektronikus elérhetéségét a
Tdrsasdg a tdjékoztatdjdban feltinteti. A Tarsasdg tdjékoztatdst ad tovdbbd arrdél, hogy a fogyasztéd
kérheti ezen formanyomtatvdnyok szolgdltatd dltali koltségmentes megkilldését, megjeldlve a
formanyomtatvdnyok megkildésére vonatkozd fogyasztédiigény eldterjesztésére szolgdld szolgdltatoi
telefonszdmot, elektronikus levelezési és postai cimet.

A Tarsasdg a formanyomtatvdny megklldésére vonatkozd kéréseket oz aldbbi
elérhetéségeken fogadija:

Tel: 06-1/887-9000,

e-mail: panasz@eos-faktor.hu,
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Levelezési cim: 1437 Budapest, Pf. 790
A Panaszos jogorvoslati lehetésége eltéréd attdl fuggden, hogy milyen szolgdltatasbdl eredd

koveteléssel érintett a panasza.

10. Fogyaszténak minésiilé tigyfél

10.1. Pénziigyi szolgaltatdsi jogviszonybél eredé panasz esetén

a) A szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével, tovdbbd

szerzédésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén.

PBT jdrhat el példdul, ha a pénzigyi szolgdltaté:

e d6S eldtt felmondta a szerzédést;

* nem tdjékoztatta az tgyfelét arrdl, hogy fel fogja mondani a szerzédést;

o olyantébbletkdltséget szédmolt fel az tgyfél terhére, amelyet a szerzédés, az dltaldnos
szerzédési feltételek, a hirdetmény, vagy a kondicios lista nem tett szdmdra lehetévé;

e szerzédésszegése kart okozott;

A PBT elérhetésége
PBT székhelye 1054 Budapest, Szabadsdg tér 8-9.
Ugyfélszolgélat 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
Telefonszam 06-80-203-776, 06-1-489-9700
Internetes elérhetéség ugyfelszolgalat@mnb.hu, www.penzugyibekeltetotestulet.hu
Levelezésicim Pénzlgyi Békéltetd Testllet H-1525 Budapest Pf.:172.
1133 Budapest, Vaci Ut 76. szdm alatti Capital Square Irodahdz
Meghdallgatasok helye
(Drdava utcai bejarat)

A Testulet eljardsa ingyenes és minden esetben a fogyasztd irdasbeli kérelmére indul.
Az eljdrds meginditdsdhoz szikséges ,Fogyasztéi kérelem a PBT-hez’ clnevezésli nyomtatvdny

elérheté  az MNB honlapjarol letoltve:https.//www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzuguyi-

panasz#formanyomtatvanyok, https://www.mnb.hu/letoltes/150-fogyasztoi-kerelem-1-2.pdf,

személyesen a PBT Ugyfélszolgdalatdn, illetve a ,Fogyasztoi kérelem PBT-hez” elnevezésti nyomtatvdny

a Tarsasag honlapjdn és az tgyfélszolgdlati helyiségében is elérheté a Panaszosok szémdra.
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A PBT eljaré tandcsai megkisérlik a felek kozotti egyezség létrehozataldt és a létrejott egyezséget
hatarozattal jéovdhagyjdk. Egyezség hidnydban ajdnldst vagy kotelezést tartalmazéd hatdrozatot
hozhatnak, vagy az eljdrdst megszintetik.
A PBT eljarasaval kapcsolatosan felhivjuk a figyelmet arrais, hogy a PBT eljdrdsi jogkére nem terjed ki
a Tdarsasdg munkatdrsdnak magatartasdval kapcesolatos kifogdsokra, tovdbbd a jogerdsen lezart tigy
feltlvizsgdlatdra.
A Tdrsasdg a pénzlgyi fogyasztdi jogvita rendezése érdekében a PBT felé dltaldnos aldvetési
nyilatkozatot nem tett, a PBT dontését ajdnldsként fogadja el. A 2017. janudr 1-jét kdvetden indult
eljgrasokban a PBT Tdrsasdgunkra vonatkozdan egyezség hidnydban ettdl fliggetlendl is kotelezést
tartalmazoé hatdrozatot hozhat, ha a kérelem megalapozott és a fogyasztd érvényesiteni kivant igénye
- sem a kérelemben, sem a kételezést tartalmazd hatdrozat meghozatalakor - nem haladjo meg az
egymillié forintot.
b) A Magyar Nemzeti Bankrél széld 2013. évi CXXXIX. térvény szerinti fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgdldsdra irdnyuld panasz esetén az MNB-
nélfogyasztévédelmi eljdrds kezdeményezhetd.

MNB hatdskérébe tartozik példdul, ha a fogyaszténak mindsiilé Ugyfél nem kapott:

. éves elszdmoldst;
. elézetes tdjékoztatdst a kamatemelésrdl;
. tdjékoztatast a KHR-rdl;
. torlesztési tdblazatot;
. tdjékoztatdst a biztositdsi szerzédés létrejottérdl;
. dijffizetési értesitét vagy torlésértesitdt.
Az MNB elérhetéségei
Levelezésicim 1534 Budapest BKKP Pf.: 777
Ugyfélszolgalati telefonszam 06-80-203-776

ugyfelszolgalat@mnb.hu
Internetes elérhetéség
https.//www.mnb.hu/fogyasztovedelem

Ugyfélszolgalat 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

Az eljdgrds meginditasdhoz szikséges ,Fogyasztoi kérelem az MNB-hez" elnevezésl nyomtatvdny
elérhetd:

az MNB honlapjérol letoltve:https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-

panasz#formanyomtatvanyok, személyesen az MNB lgyfélszolgdlatdn, illetve a ,Fogyasztéi kérelem
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MNB-hez" elnevezéslt nyomtatvany a Tdrsasdg honlapjdn és az Ugyfélszolgdlati helyiségében is
elérheté az Ugyfelek szamara.

Amennyiben a panasz az (a) és (b) pontokba foglaltakat egylittesen érinti, abban az esetben

a Tdrsasdag tdjékoztatdast ad arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az (a) és (b) pont

korébe.

A Tdrsasdg tdjékoztatja a Panaszost arrél, hogy tett-e dltaldnos aldvetési nyilatkozatot’, megadja a
PBT levelezési cimét, tovdbbd kuldon kérésre megklldi a PBT dltal készitett és a Tdrsasdg

rendelkezésére bocsdtott nyomtatvdnyt.

c) A szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabbd
szerzédésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén a hatdrkoérrel is
illetékességgel rendelkezé birésag felé fordulhat a polgdri perrendtartds szabdlyai

szerint.

d) A Panaszos a KHR-ben nyilvantartott referenciaadatok jogalapjanak vagy azok
helyességének kifogdsoldsa, illetve torlésének kérése esetén a Khr. tv alapjdn a lakohelye

szerint illetékes jardsbirésdaghoz fordulhat.

Minden egyéb szerzédéses jogviszonyt érinté kérdésben a birésdgon kivil a PBT-hez is fordulhat a

Panaszos.

10.2. Nem pénziigyi szolgaltatdasi jogviszonybél szdrmazé panaszok esetén
a) a Panaszos lakéhelye vagy tartézkoddsi helye szerinti illetékes kormdnyhivatalok Fogyasztévédelmi
osztdélyai  jarnak el. A  teriiletileg illetékes jarasi  hivatalok clérhetéségei:

www.kormanyhivatalok.hu

A teruletilegilletékes jarasi hivatal jar el példaul:

. A villamosenergia és gdzszolgdltatds kapcsdn az elszdmoldsra, szdmldzdasra, dijfizetésre,
mérésre, illetve a kikapcsoldsra vonatkozoé szabdlyok lakossdgi fogyasztdkkal szembeni megsértése
esetén.

. A tdvhészolgdltatds esetében a hiteles hédmennyiségmérés, a szdmldzds bizonyos
vonatkozdsai, illetve a tdvhdészolgdltatd lGgyfélszolgdlatdnak mikoédése tartozik a felligyeléség

hatdaskorébe.

YA Tarsasag nem tett ilyen nyilatkozatot.
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. KézmUves ivovizelldtds vonatkozdsdban a fogyasztovédelmi hatosdg azt ellendrizheti
fogyasztéi panasz kapcsdn, hogy a szolgdltatéd a szolgdltatds dijdrél bocsdtott-e ki szamldt, illetdleg a
fogyasztoi dijtartozds, esetleg elére tervezhetd vizkorldtozdsrél elézetesen értesitette-e a fogyasztot.
b) BT: a szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovdbbd a
szerzédésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén a Panaszos lakdhelye szerinti
BT-hez fordulhat.

BT jarhat el példdul, ha a szolgdltaté:

. olyan tobbletkoltséget szdmolt fel az Ggyfél terhére, amelyet a szerzédés, az dltaldnos
szerzédési feltételek, a hirdetmény, vagy a kondicios lista nem tett szdmdara lehetévé;

. szerzédésszegése kart okozott.

A terUletileg illetékes BT elérhetésége (6. sz. melléklet): https://bekeltetes.hu/udvozlo?id=testuletek
d) A fentieken tulmenden szerzédésbdl eredd polgdri jogvita esetén a Panaszos keresettel

fordulhat azilletékes birésaghoz.

11. Fogyaszténak nem minésiilé Panaszos

A Hpt. szerinti Fogyasztonak nem mindstlé Panaszos a szerzédés létrejottével,
érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével, tovdbbd a szerzédésszegéssel és annak
joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén a polgdri perrendtartds szabdlyai szerint birésaghoz

fordulhat.

12. Nyomtatvanyok megkiildése

A Tarsasdg kérelem esetén koltségmentesen megklldi a Panaszos részére a jelen
Szabdlyzatban hivatkozott valamennyi nyomtatvényt a rendelkezésre dllé adatok alapjdn az
elektronikus hozzdféréssel rendelkezd fogyasztéd szdmdra elektronikus Gton, mds esetben postai Gton.

A nyomtatvdnyok a Tarsasdg honlapjan és az tgyfélszolgdlati helyiségében is elérhetéek.

13. A panasz nyilvantartasa
A Tarsasdg a panaszokrél és az azok rendezését, megolddsat szolgalé intézkedésekrél
nyilvantartdst vezet, amely az alabbi adatokat tartalmazza:
e panasz leirdsdt, a panasz targydt képezd valamennyi esemény vagy tény megjeldlésével,
e dpanasz benyujtdsdanak idépontjdt,
e panasz rendezésére vagy megolddsdra szolgdld intézkedés leirdsat, elutasitdsa esetén annak
indokdat,

e azintézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtdsért felelds személy megnevezését,
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e apanaszra adott vélaszlevél postdra addsdnak - elektronikus Uton megkuldétt vélasz esetén
az elktldés - dédtumdét.

A Tarsasdg az alabbi adatokrdl kiilon nyilvantartdst vezet és a Szervezeti és Miikodési
Szabdlyzatban meghatdrozott szerve (Panasz committee) elé terjeszti az alabbi adatokat
tartalmazé beszamoléjat.
a) észszerl idékdzonként témdjuk szerint csoportositja,
b) a panasz okdt képezé tényeket és eseményeket feltdrja, azonositja,
c) megvizsgdlja, hogy a b) pontban régzitett tények és események hatdssal lehetnek-e mds eljdrdsra,
(termékre) vagy szolgdltatdsra,
d) eljgrast kezdeményez a feltdrt, b) pontban régzitett tények és események korrekcidjara, és

e) 6sszefoglalja az ismétlédé vagy rendszerszintl problémdkat, jogi kockdzatokat.

A panaszt és az arra adott vdlaszt, tovdbbd a panaszrél készitett hangfelvételt a Tarsasdag 6t évig

d8rzi meg.

14. Megbizasi szerzédés alapjan kezelt koévetelésekkel 6sszefiiggésben érkezett
Panaszok kezelése

Megbizdsi szerzédés alapjan kezelt kdveteléssel 6sszefliggésben érkezett panasz esetén a
Tdrsasdg elsdéként azt vizsgdljo meg, hogy a panasz a Tdrsasdg vagy a Tdrsasdg megbizdjdnak
(tovdbbiakban: Megbizo) a tevékenységére, magatartdsdra, mulasztdsdra irdnyul-e. Ha a Megbizéra
vonatkozik a panasz, ugy Tdrsasdg késlekedés nélkll tovdbbitjo a panaszt a Megbizdé részére teljeskord
kivizsgdlds és megvdlaszolds céljgbdl, a tovdbbitdssal egyidejlileg felhivia a Megbizé figyelmét a
valaszaddsi hatdridé betartdsdra. Amennyiben a panasz a Tdrsasdg tevékenységére, magatartdsdra,
mulasztdsdra irdnyul, akkor a Tdarsasdg jelen Szabdlyzat rendelkezései szerint folytatja le a

panaszkezelési eljdrdst.

15. A kiilsé kdéveteléskezel6k részére atadott kovetelések iigyében érkezett Panaszok
kezelése

A kllsé koveteléskezel6khdz érkezett panaszokat elsésorban a megbizdsi szerzédésben
meghatdrozottak szerint kell kezelni. Amennyiben a megbizdsi szerzédés arra nem terjed ki, a kilsé
koveteléskezels szervezet elektronikus Gton, személyesen vagy postafordultéval juttatja el a panaszt
a megbizdsi szerzédésben kapcsolattartéként megjeldlt munkatdrs részére. A munkatdrs a panasz
érkezésének napjan gondoskodik annak iktatdsdrdl és tovdbbitdsdrdl a panasz megvdlaszoldsat

végzd4 szervezeti egység felé.
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16. Mellékletek

1/A sz. melléklet: Fogyasztdi panasz a szolgdltaténak

1/B sz. melléklet: Fogyasztoi kérelem az MNB-hez

2. szamu melléklet: Meghatalmazds gazddalkodd szervezet képviseletére

3. szadmu melléklet: Meghatalmazds természetes személy képviseletére

4. sz&amu melléklet: Tdjékoztatds természetes személyek részére Meghatalmazdssal kapcsolatos alaki
és tartalmi elvérdsokrél, valamint a meghatalmazds befogaddsa sordn alkalmazandé szabdlyokrél
5. szamu melléklet: Panaszrél felvett jegyzékényv

6. szamu melléklet: Békéltets Testlletek elérhetéségei

7. sz. melléklet: Fogyasztovédelmi elséfokl hatésdgi feladatkdr

8. sz. melléklet: Tdjékoztatds a panaszkezelés lépéseirdl

9.sz. melléklet: Tdjékoztatds jogorvoslatrdl

10.sz. melléklet: Tdjékoztatds jogorvoslatrél megbizdsos Ugyekben
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