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1. Bevezetés

1.1. Szabdlyzat célia
Az EOS Faktor Magyarorszdg Zdartkérien miikédsé Részvénytdrsasdg (a tovdbbiakban: EOS

Faktor Zrt. vagy Tdrsasdg; székhely: 1132 Budapest, Vdci ut 30., céget nyilvdntarté Birésdag a
Févdarosi Torvényszék, mint cégbirésdg: Cg. 01-10-045904, addszdam: 14220438-2-41,
Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete engedélyének szama: E-1-67/2008, Magyar Nemzeti
Bank: H-EN-I1-127/2022. szdmu hatdrozat) a tevékenysége sordn felmerilt panaszokat e

szabdlyzatban (a tovdbbiakban: Szabdlyzat) foglaltaknak megfeleléen kezeli.

A Szabdlyzat meghatdrozza a panaszok benyujtdsdnak médijat és kivizsgdldsdnak rendjét,
tovdbbd meghatdrozza a panaszok Ugyintézésével 6sszefliggd feladatok, kompetencidk,

nyilvantartdsok és eljardsok Tdrsasdgon belllli egységes rendjének kialakitdsat.

1.2. Szabdlyzat hatdlya

121.  Alanyihatdly
A Szabdlyzat kiterjed a Tarsasdg munkavdllaléira, valamint barmilyen egyéb munkavégzésre

irdnyulé jogviszony alapjdn foglalkoztatott személyekre.

12.2. Targyihatdlya
Jelen Szabdlyzat a panaszok Tarsasdgon bellli kezelésére, kivizsgdldsdra, megvdlaszoldsdra

és nyilvantartdsdra terjed ki.

12.3. A Szabdlyzatidébeli hatalya
A Szabdlyzat az elélapon jelzett idépontban 1ép hatdlyba hatdrozatlan idére. A Szabdlyzat

hatdlybalépésével egy idében minden kordbbi a Tdrsasdg dltal kiadott panaszkezelési

szabdlyzat hatdlyat veszti.

1.3. Jogszabdlyi hattér

A Tdrsasdg panaszkezelése az aldbbi kozésségi és nemzeti jogszabdlyokkal és ajénlasokkal
6sszhangban térténik:
. Az Eurdpai Parlament és a 2016. dprilis 27-i (EU) 2016/679 rendelete a természetes

személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténd védelmérdl és az
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ilyen adatok szabad dramldsdrdl, valamint a 94/46/EK irdnyelv hatdlyon kivl

helyezésérdl (tovabbiakban: Altaldnos adatvédelmi rendelet, avagy GDPR);

o a hitelintézetekrdl és a pénzigyi vdllalkozdsokrdl széld 2013. évi CCXXXVII. térvény
(Hpt.);

o a fogyasztévédelemrdl szold 1997. évi CLV. térvény (Fgy. tv.);

o az informdciés 6nrendelkezési jogrél és az informdcidészabadsdagroél szélé 2011. évi

CXIl. toérvény (Info tv.);
. a Magyar Nemzeti Bankrél sz6l6 2013. évi CXXXIX. térvény (Mnbtv.);
. a pénzmosds és a terrorizmus finanszirozdsa megelézésérdél és megakaddlyozdsardl

sz616 2017. évi LIl térvény (Pmt.);

. a fizetési meghagydsos eljardsrol sz6l6 2009. évi L. térvény (Fmhtv.);

o a birésdgi végrehaijtdsrol szolé 1994. évi LIl térvény (Vht.);

o az tigyvédi tevékenységrél szélo 2017. évi LXXVIIL. térvény (Ugyvéd tv.);

. a kdzponti hitelinformdciés rendszerrél sz6lé 2011. évi CXXII. toérvény (Khr. tv.);

o a befektetési vdllalkozdsok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-

kibocsatéd intézmények, az utalvdnykibocsdtdk, a pénzigyi intézmények és a
figgetlen pénzigyi szolgdltatds kdzvetiték panaszkezelésének eljdrdsdval, valamint
panaszkezelési szabdlyzatdval kapcsolatos részletes szabdlyokrdl szolé 435/2016.
(XII. 16.) Korm. rendelet;

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

o aMagyar Nemzeti Bank 2/2019. (1.13.) szamu ajdnldsdnak egyes részei a fogyasztokkal
szembeni koveteléskezelési tevékenységrél (tovdbbiakban: Koéveteléskezelési
ajanlas);

o a Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (X1.25.) szamu ajdnldsdnak egyes részei a pénzigyi

szervezetek panaszkezelésérdl.

1.4. Kapcsolédé szabdlyzatok, eljarasrendek
FE/09. Panaszkezelési eljardsrend

Sz/03. Adatvédelmi és adatbiztonsdgi szabdlyzat

Changing finances

4
4 o
for the better. e 0 a



EOS Faktor Zrt.
H-1132 Budapest, Vaci ut 30. Panaszkezelési szabalyzat

A/1. Szervezeti és M(ikédési Szabdlyzat

1.5. Fogalmi meghatdarozasok
BT: Békéltets Testllet

CEID: A Kollecto nyilvantarté tgyviteli rendszerben bettibdl (,F’) és szdmokbdl (8 szdmjegy)

dll6, egyedi azonosito.

Fogyasztévédelmi ligyekért felelés kapcsolattarté: Azon személy, aki a panaszkezeléssel,
Ugyfélpanaszokkal kapcsolatban, és egyéb, a fogyasztévédelmet érinté kérdésekben a
Feluigyelettel szemben - és az intézményen belll - felelés a fogyasztévédelmi targyu

jogszabdlyi és felligyeleti elvardsok megfelel beépitéséért és alkalmazdasaért.

Fgy. tv. dalkalmazasa szerinti fogyaszté: Az ondllé foglalkozdsdn és gazdasdgi
tevékenységén kivil esé célok érdekében eljdré természetes személy, valamint a békéltetd
testliletre vonatkozé szabdlyok alkalmazdsdban fogyaszténak mindstil a fentieken tilmenéen
az 6ndllé foglalkozdsdn és gazdasdgi tevékenységi kérén kivil esé célok érdekében eljard,
kllon torvény szerinti civil szervezet, egyhdzi jogi személy, tarsashdz, lakdsszévetkezet, mikro,

kis- és kézépvdllalkozds is.

Fgy. tv. szerinti fogyasztoéi jogvita: fogyaszté és a Tdarsasdg kdzotti jogviszony teljesitésével

kapcsolatos vitds tgy.

Hpt. szerinti fogyaszté: Az 6ndllé foglalkozdsdn és gazdasdgi tevékenységén kivil esé célok
érdekében eljaré természetes személy. Nem mindstil fogyasztéonak az egyéni vdllalkozé,
Sstermeld, egyéni cég, gazdasdgi tdrsasdg, jogi személyek, jogi személyiség nélkdili

szervezetek, tdrsashdzak.

KHR: A Kézponti Hitelinformdciés Rendszer (a tovdbbiakban: KHR) egy adéslista, amely a KHR

térvényben meghatdrozott, hitel és hitel jellegti szerzédésekhez kapcsolédd negativ (fizetési
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késedelmek, mulasztdsok, csaldsok, visszaélések adatai) informdciokon kiviil az Ugyfél pozitiv
hiteltérténetét (pozitiv addslista) is nyilvantartja.
Kollecto: A Tarsasag Ugyfelekkel szemben fennalld koveteléseit, illetéleg kapcsolodod

pénzlgyi és egyéb személyes adatokat, az ligyh6z kapcsolédé dokumentaciokat tartalmazé

nyilvantarto Ggyviteli rendszere.

MNB: A Magyar Nemzeti Bank (a tovdbbiokban: MNB vagy Felligyelet) a Pénzilgyi
Szervezetek Allami Feligyeletének (PSZAF) eddigi fogyasztévédelmi és piacfeliigyeleti

funkcidit a PSZAF megsztinését kdvetden ellatéd szerv.

NAIH: A Nemzeti Adatvédelmi és Informdcidészabadsdg Hatésdg autoném dllamigazgatdsi
szerv, melynek feladata a személyes adatok védelméhez, valamint a kdzérdekd és a
koézérdekbdl nyilvénos adatok megismeréséhez vald jog érvényesiilésének ellenérzése és

elésegitése.

Nem pénziigyi szolgaltatasi jogviszonybdl eredé kdvetelés: Minden olyan kévetelés, amely
nem pénziigyi szolgdltatdsi jogviszonybdl ered. Az ilyen tipust kévetelések esetében a
panaszkezelés sordn az Fgy. tv. vonatkozé rendelkezései szerint kell eljdrni, mely

rendelkezések jelen szabdlyzatban kiilén jelélésre kerilnek.

Panasz fogalma: Tarsasag szerzé6déskotést megelézé vagy a szerzédés megkotésével, a szerzédés fennallasa
alatti, a Tarsasdg részérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerzédéses jogviszony megszliinésével, illetve azt
kovetden a szerzddéssel 6sszefliggd magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogas. Nem mindsiil
panasznak tajékoztatas-vagy felvildgositaskérés, kérés, kérdés, de a pénzligyi szervezetek panaszkezelésérdl sz6l6
16/2021. (XI.25.) MNB ajanlas alapjan torekedni kell ezek megvalaszolasara. Ugyanakkor panasznak minésil, Ha az

Ugyfél kifogasa arra vonatkozik, hogy kérésére, kérdésére nem kapott érdemi valaszt

Pénzlgyi szolgdltatdsbdl ereds kévetelés esetében a panasz jogszabdlyi meghatdrozdsa: ,A
pénziigyi intézmény (...) biztositja, hogy az Ugyfél a pénziigyi intézmény (...) magatartdsdra,
tevékenységére vagy mulasztdsdra vonatkozé panaszdt széban (személyesen, telefonon)
vagy irdsban (személyesen vagy mds dltal dtadott irat utjan, postai uton, telefaxon,

elektronikus levélben) kézélhesse.” (Hpt. 288. § (1) bekezdés)
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Nem pénzigyi szolgdltatdsbdl eredd kovetelés esetében a panasz jogszabdlyi
meghatdrozdsa: ,A fogyaszté a vdllalkozasnak, illetve a vdllalkozds érdekében eljaré
személynek az dru fogyaszték részére térténd (...) értékesitésével kézvetlen kapcsolatban
dllé magatartdsdra, tevékenységére vagy mulasztdsdra vonatkozé panaszdt széban vagy

irdsban kézélheti a vdllalkozdssal.” (Fgy. tv. 17/A. § (2) bekezdés)

Nem mindsiil panasznak a Tdrsasdgtdl dltaldnos vagy egyedi tdjékoztatds kérése, tovdbbd

vélemény, dlldsfoglalds igénye, illetéleg intézkedést nem igényld bejelentés vagy, ténykozlés.

Panaszos: A Szabdlyzat alkalmazdsdban Panaszos minden olyan természetes személy, jogi
személy, vagy jogi személyiséggel nem rendelkezé szervezet, aki a pénzigyi szervezet
magatartdsdra, tevékenységére vagy mulasztdsdra vonatkozé panaszdt szdban
(személyesen, telefonon) vagy irdsban (személyesen vagy mds dltal dtadott irat Utjdn, postai
uton, telefaxon, elektronikus levélben) kézli vagy kézélte és vele szemben a Tarsasdgnak hitel-
és pénzkolcsbn nyujtds vagy engedményezés folytdn kévetelése dll fenn, vagy akivel
szemben behajtdsi tevékenységet folytat. A panaszkezelésre vonatkozé szabdlyokat
alkalmazni kell arra a személyre is, aki szolgdltatds igénybevétele céljabdl 1ép kapcsolatba

Tdrsasdggal, de a szolgdltatdst nem vesziigénybe.

PBT: Magyar Nemzeti Bank mellett miikods, birésagon kivdili, alternativ vitarendezési forum,
mely a fogyasztdk és a pénzligyi szolgdltatdk kézott fenndlld szerzédésbdl eredd jogvitdk
kezelésével foglalkozik. A Pénzlgyi Békéltetd Testlilet (a tovdbbiakban: PBT) alapvetd
feladata egyezséget Iétrehozni a vitds felek k6zétt. Amennyiben ez nem sikertl, a PBT — annak
megfeleléen, hogy az érintett szolgdltatd aldvetette-e magat a testilet dontésének, vagy
sem - kotelezést tartalmazéd hatdrozatot, illetve ajdnlast hoz. A PBT Tdrsasdgunkra
vonatkozéan akkor is kdtelezést tartalmazé hatdrozatot hozhat, ha a kérelem megalapozott
és a fogyasztd érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kételezést tartalmazé

hatdrozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

Panaszkezelési folyamat: A panaszkezelési folyamat tartalmazza az Ugyfélpanaszok

felvételét, rogzitését, kivizsgaldsdt, a szikséges intézkedések végrehajtdsat, a Panaszos
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értesitését, valamint a panaszok okainak elemzését és az ebbdl fakadd kdvetkeztetések

levondsat.

Pénziigyi fogyasztoi jogvita: Az Mnbtv. alapjdan a Pénzligyi Békéltets Testllet hatdaskorébe és
illetékességébe tartozd, a fogyaszté és a Tdrsasdg kozétti jogviszony létrejottével és

teljesitésével kapcsolatos vitds tigy birésdgi eljdrdson kivili rendezése.

Pénziigyi szolgaltatdsi jogviszonybél eredé kdvetelés: Az Mnbtv. 39. §-dban meghatdrozott
térvények hatdlya ald tartozd személy vagy szervezet dltal nyujtott szolgdltatasbdl

szdrmazé kdvetelés.

Ugyfél: az a természetes vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkezé szervezet, amely a

pénzligyi szervezet magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozoé panaszat széban vagy irdsban kozli

Ugyfélszolgdlat: A Tarsasdg dltal az Ugyfélbejelentések fogaddsara és dtvételére hivatott
szervezeti egység.

2. A panasziigyintézés elvei (fliggetleniil a panasz eléterjesztésének modjatol)
Téritésmentesség: A panasz kivizsgdldsa téritésmentes, azért kilén dijat a Tdarsasdg nem
szdmit fel. A Tdrsasdg a fogyasztonak minésiilé Ggyfél kérése esetén az MNB honlapijdn a
Pénzlgyi Békélteté Testllet eljdrdsdnak, illetve az MNB fogyasztévédelmi ellenérzési
eligrdsdnak kezdeményezésére irdnyulé kérelem benyujtdsdhoz kozzétett

formanyomtatvdnyokat (is) koltségmentesen tovdbbitja.

Egyenlé banasméd elve: A Tdrsasdg a panaszokat és a Panaszosokat megkililénboztetés

nélkdl, egyenléen, ugyanazon eljards keretében és szabdlyai szerint kezeli.

Erdemi vdlaszadds elve: A Tdrsasdg a panaszt az 6sszes vonatkozé koérdlmény

figyelembevételével vizsgdlja ki és fogyasztdbardt médon mérlegeli.

Amennyiben a Panaszosnak tébb kifogdsa van, gy a Tdrsasdg lehetévé teszi, hogy az egyes
kifogdsokat elkllonitetten adja elé. A Tarsasdg térekszik az érdemi, kifejté vdalaszaddsra,
kitérve a Panaszos minden egyes kifogdsdra, ennek érdekében a Tdrsasdg a panasszal

kapcsolatos valamennyi lényeges bizonyitékot és informdciét megvizsgdlja.
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Amennyiben a Panaszos ismételten, a kordbbi panasszal megegyezd, ugyanazon kifogdst és
egyezd indokokat tartalmazé panaszt terjeszt eld, a Tdrsasdg a kordbbi dllaspontjat
fenntartva, vdlaszaddsi kotelezettségét a kordbbi vdlaszlevelére torténd hivatkozdssal,
valamint a panasz elutasitdsa esetén nyudjtandé tdjékoztatds megaddsdval is teljesitheti,

amelyhez a kordbbi panaszra adott vdlaszdt is csatolhatja.

A panasz érdemi vizsgdlatdt, a panaszra adandé vdlasz elkészitését és hatdridében térténd
megklldését a panaszkezelésért felelés szervezeti egység vezetdje dltal kijeldlt munkatdars

végziel.

Ertheté valasz: A Tdrsasdg a vdlaszadds sordn a kdzérthetéségi elvardsoknak is megfelel, igy
nemcsak a relevdns jogszabdlyhelyekre hivatkozik, hanem azokat roviden értelmezi is az
adott Ugyben. A Tdrsasdg egyszerl és kénnyen értelmezheté nyelvezetet haszndlva

kommunikdl.

Szébeli panasz azonndli orvoslasdanak elve: Az eléterjesztett szébeli panaszt azonnal ki kel

vizsgdini, és lehetdség szerint orvosolni kell.

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

alapjdn veszi figyelembe a Tdrsasdg a tekintetben, hogy panasznak minéslil-e, vagy sem.

Tovdabbi érdekellentét elkeriilésének elve: A Tdrsasdg térekszik arra, hogy a panaszokat
olyan szellemben kezelje, hogy azdltal felismerje és megelézze a kdzte és a Panaszos kézott
esetlegesen felmerilé tovdbbi érdekellentétet annak érdekében, hogy az elhizédé vagy
ismételt jogvita elkerlilheté legyen. A Tdrsasdg torekszik az egylttmiikéds, rugalmas,

segitékész szolgdaltatéi magatartdsra a felmerilé problémdk, panaszok kezelése sordn.

Képviselet elve: A Panaszos meghatalmazott uUtjdn - ide nem értve a telefonos lgyintézés
esetét — is eljgrhat. A Tdrsasdg dltal javasolt meghatalmazds minta (2-3. sz. melléklet)
megtaldlhaté az Ugyfélszolgdlati helyiségben, valamint a honlapon. A Tdrsasdg a

meghatalmazds formai és tartalmi kovetelményeit a 4. sz. melléklet tartalmazza.

Elektronikus kapcsolattartas elve: Amennyiben a Panaszos az elektronikus kapcsolattartdst

vdlasztotta és annak feltételei biztositottak, a Tarsasdg ily médon tartja a kapcsolatot.
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Megérzés elve: A panaszt és az arra adott irdsbeli vdlaszt, valomint a panaszfelvételi
jegyzékényvet a Tdrsasdg a Hpt., valamint az Fgy. tv. hatdlya ald tartozé panasz esetén is 6t

évig megdrzi.

Transzparencia elve: A Tdrsasdg a panasztételt megelézéen, a teljes panaszkezelési eljards
folyamdn és a vdlaszaddst kévetéen egyuttmiikédik a Panaszossal, illetve erre irdnyuld
kifejezett kérése esetén tdjékoztatdst nyuijt a panaszkezelés aktudlis dlidsdrol. A Tarsasdg a
panaszkezelési tevékenysége sordn alkalmazza a transzparencia elvét, hogy a Panaszosok
igényeiket érvényesithessék, valamint jogorvoslati lehetéségeiket kimerithessék, ezen elv
alapjdn a panaszkezelési eljdrast megelézéen és az egész eljdrds alatt biztositja a

kozérthetéséget, az atldthatdsdgot, valamint a kiszamithatdsdagot.

21. Vdlaszadasi hatéridé

A panaszleveleknél az dltaldnos vdlaszaddsi hatdridé 30 naptari nap (ennél a hatdaridénél

rovidebbet jogszabdly, hosszabbat térvény dllapithat meg).

- Az daltalanos 30 napos hataridé aléli kivételek:

a) A Kozponti Hitelinformaciés Rendszerben (tovdabbiakban: KHR) szerepeltetett

referenciaadatokkal kapcsolatos panaszok:

E kérbe sorolandéak az olyan tartalmi panaszok, melyek az Ugyfelek adatainak a KHR-be
torténd tovdbbitdsdval, a KHR-ben térténd nyilvantartdsdval, kezelésével, valamint az
Ugyfelek  tdjékoztatasdnak, illetve  értesitésének  hidnyossdgdval, elmaraddsdval

kapcsolatosak.

A Tarsasdag a KHR-rel kapcsolatos panaszokat legfeliebb 7 munkanapon bellil kivizsgdlja és a
vizsgdlat eredményérél a megkeresé felet, amennyiben az jogosult eljarni,, kézbesitési

bizonyitvannyal feladott irat formdjaban haladéktalanul tajékoztatja.

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 referencicadatot - a
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nyilvantartott személy egyideji értesitése mellett — a KHR-t kezelé pénzigyi vdllalkozds

részére (Tdrsasdg).

Amennyiben a Panaszos a panaszt elektronikus Uton terjeszti eld, és nem kéri a vélasz postai
Uton torténd megklldését, vagy a postai Gton, személyesen, telefonon eléterjesztett
panaszdban kifejezetten kéri, a vdlasz elektronikus Gton torténé megkildését, ez esetben a

panasz vdlasz, az adds kérésének megfeleléen, elektronikus Uton kerll megklildésre.

A 60 napos tdjékoztatd levél, valamint a mulasztds régzitését megelézéen a panasszal
érintett Ugyek vizsgdlata indokolt. Amennyiben a panasz targya KHR-t befolydsolé tényezé,
abban az esetben a panasz kivizsgdldsdig az lUgyben dtmenetileg (vagy adott esetben

véglegesen) nem kerll mulasztds régzitésre.

b) adatvédelmi targyt panasz esetén: 1 hénapon belll, amely hatdridé 30 napndl

rovidebb és hosszabb is lehet
c) Akaddly meriil fel
Uggfél oldalarél (haladéktalan kapcsolatfelvétel!)

A panasz kivizsgdldsdanak gyorsasdgdt segiti eld, ha a Panaszos minél pontosabban megjeldli
a panasz tdrgydt képezd tényt, annak korilményeit és lehetéség szerint a jogsérelem

bekdvetkezésének idejét.

Amennyiben a panasz kivizsgdldsdhoz a Tdrsasdgnak a Panaszosndl rendelkezésre dll6
tovdbbi informdcidéra van szliksége, haladéktalanul felveszi az eléterjesztével a kapcsolatot,
és felhivja annak rendelkezésre bocsdatdsdra. Amennyiben ez eredménytelen, a Tdrsasdg a
panaszt a rendelkezésre dllé adatok alapjdn vizsgdlja ki és a rendelkezésre dllé adatok

alapjdn hoz déntést annak megalapozottsdga tekintetében.

Amennyiben a panasz tartalmdabol nem dllapithaté meg az Ugyfél személyazonosséga, vagy
a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatosan tovdbbi informdciéra van sziikségiink, mely
informdcié hidnydban, érdemben a panaszt nem tudja a Tdrsasdg kivizsgdini, igy meg kell
kisérelni haladéktalanul felvenni az Ugyféllel a kapcsolatot a fenti hidnyossdgok pétldsa

végett.
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Egyéb akaddaly

MNB a vonatkozé jogszabdlyhely dltal szabott panaszkezelési hatdridd betartdsdn tul elvarija,
hogy a Tdrsasdg indokolatlan késedelem nélkil adjon vdlaszt. Ha nem adhaté vdlasz a
jogszabdly dltal eldirt hatdridén belll, elvéart, hogy a Tdrsasdg a késedelem okdrdl a
tudomdsszerzést kévetden haladéktalanul tdjékoztassa az Ugyfelet, és lehetéség szerint
jeldlie meg a vizsgdlat befejezésének vdarhaté idépontjat.

2.2. Panaszvdlasz kételezé tartalmi elemei

e A panasz beérkezésének (érkeztetésének/iktatdsdnak) datuma.

¢ Az Engedményezére és tartozasra vonatkozé adatok.

o A Tdrsasdg részletesen kitér a panasz telies koérd kivizsgdldsénak eredményére
(érdemi és kifejté vdlasz). Ennek keretén belll tdjékoztatja a panaszost a Tdrsasdg
allaspontjardl, kitérve arra, hogy a panasza megalapozott vagy megalapozatlan.

e A Tdrsasdg a panaszos minden egyes kifogasat megvdlaszolja. A Tdarsasdg figyel
arra, hogy az egyes kifogdsokra adott vdlaszok dttekinthetéen jelenjenek meg, és
egyértelmd legyen a panaszos szdmdra, hogy egy adott vdlasz melyik kifogdsdra
vonatkozik. Tébb kifogds esetén a Tdrsasdg szdmozdssal jeldlheti az egyes
kifogdsokra adott vélaszokat.

o A panaszvdlasznak tartalmaznia kell a Tdrsasdg dlldspontjdnak indoklasat,
amennyiben a panasz megalapozatlan és emiatt az elutasitdsra kerdil.

¢ Azindokoldsnak tartalmaznia kell a vonatkozé jogszabdlyt, szerzédésifeltételt, illetve
a szabdlyzat pontos szévegét. Tdrsasdg hivatkozhat a panaszosnak esetlegesen mar
megkUldott elszédmoldsokra és egyéb tdjékoztatdsra.

o Megalapozott panasz esetén a Tdrsasdg tdjékoztatja a panaszost arrdl, hogy a
Tdrsasdg milyen intézkedést foganatosit a panaszdnak rendezése vagy megolddsa
érdekében. Eléfordulhat, hogy a megkeresé panasza ugyan nem megalapozott (pl.
panasza szerint nem kildtik el a befizetéshez szikséges készpénzdtutaldsi
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 elutasitia azt, ugy

tdjékoztatni kell a panaszost az elutasitdas indokaral.

12
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e A Tdrsasdg a fogyasztéonak mindsilé lgyfelet a panasz elutasitdsa esetén
tdjékoztatja arrdl, hogy dlldspontja szerint a panasz

a) a szerzédés, illetve a tagsdgi jogviszony létrejéttével, érvényességével, joghatdsaival

és megszlinésével, tovabbd szerzédésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos

jogvita rendezésére vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrdl szdlé térvényben meghatdrozott fogyasztévédelmi

rendelkezések megsértésének kivizsgdlasdra iranyult.

Megalapozott és nem megalapozott panasz esetén is fel kell hivni a panaszos
figyelmét arra, hogy amennyiben nem ért egyet a vdlasszal, jogorvoslattal élhet, a
vdlaszlevet a Tdrsasdg jogorvoslati tdjékoztatéval latja el, amit kdtelezé elemként

szlikséges csatolni

¢ A panaszra adott valasz kelte.
o Az elutasitott panaszok MNB rendelet szerinti besoroldsa.

o Mellékletek felsoroldsa.

3. Tdrsasdg dltal kérheté adatok, dokumentumok
A Tdrsasdg a panaszkezelés sordn kilonésen az aldbbi adatokat, dokumentumokat kérheti:

- név;

- szerz8désszdm, Ugyfélszam;

- dllandé lakcim/székhely, tartézkoddsi hely, értesitési cim;
- értesités mddija;

- panasszal érintett termék vagy szolgdltatds;

- panasz leirdsa, oka;

- Ggyféligény;

- a panasz aldtdmasztdsdhoz szikséges, a Panaszos birtokdban [évé olyan

dokumentumok mdsolata, amely a Tdrsasdgndl nem dll rendelkezésre;

13
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- meghatalmazott Gtjan eljdréd Panaszos esetében teljes bizonyitd ereji magdnokiratba
vagy kozokiratba foglalt érvényes meghatalmazds, vagy adott esetben Ugyvédi

meghatalmazds;
- a panasz kivizsgdldsdhoz sziikséges egyéb adat.

A Tdrsasdg a panaszt benyujtdé fél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozoé
eléirdsoknak, a GDPR, és az Info tv. rendelkezéseinek megfeleléen kezeli.

4. Panasz eléterjesztésének kévetelményei

A Tdrsasdg a panasz eléterjesztését nem kéti feltételhez, kévetelményhez, formasdghoz.
Ugyanakkor a panasz kivizsgdldsdat meggyorsitja, ha a Panaszos pontosabban megjeldli a
panasz tdrgydt képezd tényt, annak koéridlményeit és lehetéség szerint a jogsérelem

bekdvetkezésének idejét.

Az irdsbeli panasz a Magyar Nemzeti Bank dltal a honlapjdn kézzétett formanyomtatvdanyon

is el6terjeszthetd, mely nyomtatvdny elérheté a Tdrsasdg honlapjdn és székhelyén is az

tgyfélforgalom szdmdra nyitva dllé helyiségekben nyomtatott formdban (1. szadmu melléklet
~Fogyasztéi panasz szolgdltatonak”).

5. A panaszvdlasz igazolhaté kiildése, a panaszvdlasz ismételt kiildése

A Tdrsasdg vdlaszdt oly médon 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 kizdréan igazolja a kildemény elkildésének tényét és
idépontjat is. Amennyiben a Tdrsasdg panasz vdlaszdnak kézbesitése sikertelen, gy a
Tdrsasdg megkisérli a panaszvdlasz ismételt kiklildését. Kivéve, ha a kézbesités mar elére
eredménytelennek mutatkozik. (Példul: elhunyt jelzéssel érkezik vissza a levél, illetve abban az

esetben, ha elkoltézott, cimzett ismeretlen, cim elégtelen, stb.)

6. Panasz eléterjesztési moédijai

6.1. A személyesen eléterjesztett szébeli panasz
A Panaszos szerddn 8:00-18:00 6rdig, minden tovdbbi munkanapon 8:00-16:30 64raig

terjeszthet elé panaszt személyesen a Tdrsasdg lgyfélszolgdlatdn, melynek elérhetésége:
132 Budapest, Vdci ut 30. Quadra Irodahdz 2. emelet. Az Ugyfélszolgdlat aktudlis

nyitvatartdsi rendje (példdul Ginnepi nyitvatartds) a Tarsasdg honlapjdn érheté el.
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A széban el6Sterjesztett panasz sordn a Tdrsasdg képviseléje a Koveteléskezelési ajanlds
alapjdn, a polgdrok személyi adatainak és lakcimének nyilvdntartdsdrdél szélé 1992. évi LXVI.
térvény szerinti adatokat tartalmazé hatésdgi igazolvdny (dllandé vagy ideiglenes
személyazonositdigazolvdny, érvényes utlevél, kdrtyaformdtumu vezetéi engedély és
lakcimet igazold hatésdgi igazolvdny, adott esetben ligyvédiigazolvdny) alapjdn a a Tarsasag
Beazonositasi szabalyzataban foglalt rendelkezések, tovdbbd a bank- és lzleti titokra vonatkozé
jogszabdlyi eldirdsoknak megfeleléen ellenérzi o Panaszos, vagy képviseléje
személyazonossdgdat. A Panaszos az ellenérzés és az adatkérés sordn koételes
egyuttmikodni. Amennyiben a Panaszos nem mukodik egyutt vagy személyazonossdga
kétséget kizdrélag nem dllapithaté meg, a Tdrsasdg képviselje megtagadja az Gigyintézést
és kizaroélag dltaldnos tdjékoztatdst nyuijt. Az Ugyintézé az eset révid leirdsat régziti a Kollecto

rendszerben.

A meghatalmazott (vagy mds alapon fenndllé képviselet) Gtjdn torténd lgyintézés sordn a
Tdrsasdag képviseldje a fentiekben meghatdrozottak alapjdn ellenérzi a meghatalmazott
személyazonossdgat és azt, hogy a meghatalmazds, mint okirat megfelel-e a tartalmi és

formai kdvetelményeknek, illetve ellenérzi a meghatalmazds érvényességét.

A Panaszos személyes eljdrds sordn a szébeli panaszdt a Tdrsasdg Ugyfélszolgdlati

helyiségében, az lgyfélszolgdlati munkatdrsakndl terjesztheti eld.

A panasz kivizsgdldsa az 6sszes relevdns korilmény figyelembevételével torténik. A szdbeli

panaszt a Tarsasdg azonnal megvizsgdlja, és azt lehetéség szerint orvosolja.

Amennyiben a Panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali
kivizsgdldsa nem lehetséges, a Tdrsasdg a panaszrél a panasz azonositdsdhoz szikséges
szdmmal elldtott jegyzékodnyvet vesz fel (5. sz. melléklet). A felvett jegyzékényvet mind az
Ugyfélszolgdlati munkatdrs/ Fedezetes tigykezeld munkatdrs, mind a Panaszos aldirdsaval
Idtja el. A jegyzékényv mdsolati példdnydt a Tdrsasdg dtadja a Panaszosnak, és felhivia a
figyelmét arra, hogy a panaszra adott indokoldssal ellatott irdsbeli vélasz a jogszabdly dltal

eléirt hatdridén belll megklldésre kerll a részére.
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A panaszkezelés sordn a Tdrsasdg ugy jar el, hogy a kérilmények dltal adott lehetéségekhez
mérten igyekszik elkerilni a fogyasztdi jogvita kialakuldsdt, a kialakult helyzetet orvosldsat

pedig mielébb megkezdi.

A szébeli panasz esetén a Tdrsasdg felhivia a Panaszos figyelmét a panaszkezelési
szabdlyzat elérhetéségére, amely tartalmozza a panaszkezelési eljgrdsra vonatkozd
informdcidkat, illetve tdjékoztatja a Panaszost a panaszt tovabbiakban kezelé szervezeti

egység elérhetéségérdél.

A Tdrsasdg a személyes Ugyintézés alkalmdval — kérés esetén — megfelels idét és nyugodt
korilményeket biztosit a panaszkezelési szabdlyzat tanulmdényozdsdra.
6.2. A telefonon eléterjesztett szébeli panasz

A Tdrsasdag 06-1/887-92000 telefonszdmon fogadja a panaszokat. A Tdrsasdg Fedezetlen
kdveteléskezelési osztdlyanak Mindségbiztositdsi csoportja fogadja a telefonon
eléterjesztett szébeli panaszokat munkanapokon 8:00 6rdtél 16:30 ordig, szerddn 8:00 ordtdl
20:00 ¢draig. A Tdarsasdg biztositio az inditott hivds sikeres felépilésének idépontjatdl
szdmitott 6t percen belll az Ggyintézé éléhangos bejelentkezését. Az ligyfélszolgdlat aktudlis

nyitvatartdsi rendje (példdul Gnnepi nyitvatartds) a Tarsasdg honlapjdn érhetd el.

IVR (Interactive Voice Response) rendszer (hangbemondds) tdmogatdsdval zajlik a bejové
hivdsok fogaddsa. A bejévé hivdsokndl a betelefondld személyek egy menirendszer alapjdn
vdlaszthatjdk ki, hogy kivel, illetve milyen okbdl szeretnének beszélni, illetve tdjékoztatdst
kapnak a Tdrsasdgunkkal térténd kapcsolatfelvétel lehetéségeirdl. A menlirendszerben
elhangzé gombok megnyomdsdval hatékonyabb Ugyintézés valdésul meg, mivel a

betelefondlé a telefonhivds kezdetén donthet a beszélgetés tovdbbi kimenetelérdl

Amennyiben nincs elérheté munkatdrs, vdarakozé sorba kerll a betelefondlé személy, és az
automata hang megkéri, hogy készitse el F-betds ligyiratszamdt. Ebben az esetben a hivas
addig él, amig egy szabad kollégdhoz nem tudja kapcsolni a rendszer. Az é16 kapcsoldsi idé

legfeljebb 5 perc.

A Tdrsasdg tdjékoztatja a Panaszost, hogy a vele folytatott beszélgetést az erre vonatkozé
jogszabdlyi kételezés értelmében régziti és a panaszok hangfelvételét 6t évig megdrzi,

tovdabbd felhivio a figyelmet a panaszkezelési szabdlyzat elérhetéségére. A Panaszos

Changing finances

16
16 o
for the better. e O a



EOS Faktor Zrt.
H-1132 Budapest, Vaci ut 30. Panaszkezelési szabalyzat

kérésére a Tdrsasdg elézetes idépont egyeztetést kévetSen ligyfélszolgdlatdn biztositja a
hangfelvétel visszahallgatdsdnak a lehetéségét, tovdbbd téritésmentesen, 25 naptdri napon
belll rendelkezésére bocsdtja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzékonyvet vagy a

hangfelvételrdl készitett mdsolatot tartdés hanghordozoén.

A Tdrsasdg a panasznak minésllé telefonos kommunikdciét Hpt., illetve az Fgy. tv.

eléirdsainak megfeleléen egyedi azonositéval ellatva rogziti.

A beszélgetés sordn a Tdrsasdg képviseldje kdzli a hivas egyedi azonosité szdmdt, illetve azt,
hogy a hangrégzités jogszerlisége kapcsdn milyen jogorvoslati lehetéségek dlinak

rendelkezésre.

Az Ugyintézés sordn csak olyan telefonon keresztll bonyolithatdé panaszkezeléssel

Osszefliggd telefonhivds, melyen régzitheté a telefonbeszélgetés.

Amennyiben a Panaszos elfogadta a szébeli panaszra adott vdlaszt, ugy a Tdrsasdg

dokumentdlja ennek tényét.

Amennyiben a panasz azonnali kivizsgdldsa és orvosldsa nem lehetséges, vagy az Ugyfél a
vdlasszal nem ért egyet, Ugy a Tdrsasdg tdjékoztatja a panaszost arrél, hogy a Tdrsasdg
jogszabdlyban meghatdrozott hatdridén belll tovdbbitja vdlaszdt, amelyhez mellékeli a

felvételre kerlilé jegyzékdnyv eredeti példdnydt is.

6.21. Panaszrol felvett jegyzékonyv
A jegyzékonyv kotelezé tartalmi elemei:

- dpanaszos neve,
- apanaszos lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

- apanasz eléterjesztésének helye, ideje, mddija,

- apanasszal érintett szolgdltatd neve és cime,

- apanasz részletes leirdsa az egyes panaszelemek elkilénitetten torténd rogzitésével,
- apanasszal érintett szerzédés szdma, tigytdl fliggben lgyfélszdm

- apanaszos dltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
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- apanasszal érintett nyilatkozata a panasszal kapcsolatos dlidspontjdrdl, amennyiben
a panasz azonnali kivizsgdldsa lehetséges,

- djegyzékoényvet felvevs személy és - telefonon kdzolt szobeli panasz kivételével - a
panaszos aldirdsa,

- apanasz egyedi azonositészdma.

Személyesen elSterjesztett szdbeli panasz esetében a panasz felvételérdl készilt
jegyzdékonyv, a Tarsasdg dlldspontjdt is tartalmazé, az aldirdssal elldtott eredeti példanyardl
az Ugyintézé mdsolatot készit és dtadja azt a Panaszos vagy annak képviselbje részére.
Telefonon kézélt panasz esetében a Tdrsasdg a jegyzékdényvet az irdsbeli vdlasszal egytt
klldi meg.
6.3. irasban eléterjesztett panasz

Az irdsbeli panaszt, amennyiben az postai Gton érkezik, a Tdrsasdg illetékes szervezeti
egysége iktatja, amennyiben azt a személyes Ugyfélszolgdlaton adjdk dat, dgy 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 térténik.

6.31. Személyesen eléterjesztett irdsbeli panasz
A Panaszos az irdsbeli panaszt személyesen is datadhatjo a Tdarsasdag Ugyfélszolgdlati

helyiségében annak nyitvatartdsiidejében. Az ligyfélszolgdlati ligyintézék az irdsbeli panaszt

haladéktalanul tovdbbitjak a Tarsasdg illetékes csoportjahoz, ahol azt nyilvéntartdsba veszik.

Tarsasdg valaszaddsdnak médija: irdsban, postai Uton a panaszjegyzékdnyvon feltlintetett
cimre kerll a vdlasz megklldésre, kivéve amennyiben a Panaszos az dltala megadott
elektronikus elérhetéségre kéri a vdlasz megkildését, ez esetben ezen kérelemnek eleget

téve, az elektronikus Uton keril megkuldésre részére.

6.3.2. Postaitton eléterjesztett irasbeli panasz
A Panaszos postai iton megkuildheti panaszat a Tarsasdg aldbbi cimére: 1132 Budapest Vdci

ut 30., vagy a 1437 Budapest, Pf. 790. levelezési cimére.
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6.3.3. Elektronikus Gton (honlap/ e-mail) eléterjesztett panasz
A Tdrsasdg az irdsbeli panaszt elsésorban a panasz@eos-faktor.hu cimen fogadja, ahol a

Panaszost automatikus vdlasziizenetben tdjékoztatia a panasz beérkezésérdl, panasz
azonositdsdra szolgdld adatokrdl, panaszkezelés folyamatdrol. A Tdarsasdg az elektronikus
levelek megktldésének tényét, idépontjdt, cimzettjét rogzitd zdrt, automatikus és utdlagos
maodositds elleni védelemmel elldtott naplézé rendszert mikddtet, a rendszerbél az Gigyintézé

nem tud térolini, illetve naplézott az archivum felolddsa.

A Tdrsasdg a panasszal kapcsolatos indokldssal ellatott dlldspontjat elektronikus Uton (a
panasz elSterjesztésére igénybe vett csatorndval megegyezé csatorndn) kildi meg,
amennyiben a panasz a Panaszos dltal bejelentett és a Tdrsasdg dltal nyilvdntartott
elektronikus levelezési cimrél vagy amennyiben ilyet Tdrsasdg a jovében Gzemeltetni fog, ugy
az dltala Gzemeltetett, kizardlag az Ggyfél (Panaszos) dltal hozzdaférhetd internetes portdlon

keresztll kerilt megkuildésre, és a Panaszos eltéréen nem rendelkezik.

A Tdrsasdg az elektronikus Uton kiildendé panaszvdélaszdt jelszéval titkositja abbdl a célbdl,
hogy a megismerésére nem jogosult harmadik személyek ne férjenek hozzd a védett

adatokhoz.

Tarsasdg vdlaszaddsdnak moddja: A Tdrsasdg az irdsbeli panasz megvdlaszoldsdra
vonatkozé szabdlyok alapulvételével az elektronikus Uton érkezé panaszokat fészabdly
szerint elektronikus Uton vdlaszolja meg. Kivétel: a) A Panaszos eltéréen rendelkezik. b)
Amennyiben az ugyfél/Panaszos a panaszdt elektronikus Uton terjeszti elé, azonban az
elektronikus vdlaszadds jogszabdlyi feltételei nem dlinak fenn, a Tdrsasdg a panasz
megvdlaszoldsdt megelézéen a panasz érkezésének csatorndjdn tdjékoztatja az tgyfelet,

hogy a vdlaszat postai Uton kildi meg.

6.3.4. Telefaxon eléterjesztett panasz
A Tdarsasdg az irdsbeli panaszt a 06-1/999-7953 telefax szadmon fogadia.

Tdrsasdg vdlaszaddsdnak médja: A Tarsasdg a telefaxon érkezé panaszokat minden esetben
irdsban, amennyiben a panasz nem tartalmazza, hogy a vdlaszt elektronikus email
formdjdban kéri megkildeni, postai Uton vdlaszolja meg. Abban az esetben is, ha a Panaszos

telefaxon kéri a panaszvdlasz megkuldését.
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7. Az irasban benytjtott panasz kivizsgalasa
A panasz kivizsgdldsa az 6sszes vonatkozé kérilmény figyelembevételével térténik.

A panaszok megvdlaszoldsa elsésorban azok iktatdsdnak sorrendjében térténik, melyet a
panasz dsszetettsége, illetve a kivizsgdldshoz sziikséges adatok beszerzése befolydsolhat.

Soron kivili vélaszaddst Tarsasdgunk nem biztosit.

Az irasbeli panaszt formai és tartalmi megkotések nélkil be lehet nyujtani. 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 hidnyossdgok pétidsa céliabdl.

Amennyiben a Panaszos az irdsbeli panaszdt nem a panaszkezelési szabdlyzatban
meghatdrozott, panaszkezeléssel foglalkozé szervezeti egység cimére kiildi meg, vagy ha a
Panaszos az irdsbeli panaszt a Tdrsasdg valamely tgyfélforgalom szdmdra nyitva dllé
helyiségében nem a panaszkezelésre kijelolt ligyintézének adja at, ugy azt az lgyintézé a
beérkezést kdvetéen haladéktalanul tovdbbitja a panaszt a panaszkezeléssel foglalkozé

szervezeti egysége részére.

A Panaszosnak lehetésége van arra, hogy az irdsbeli panasz benyujtdsdhoz a Magyar
Nemzeti Bank (MNB) dltal a honlapjdan kézzétett formanyomtatvdanyt alkalmazza (1. szamda
melléklet ,Fogyasztéi panasz szolgdltatéonak”), amely a Tdrsasdg honlapjdn és az

tgyfélszolgdlati helyiségében is elérhetd.

Az irasban benyujtott panaszt az Ugyfélkapcsolati csoport, illetve szilkség szerint a
Fedezetes Koveteléskezelési lgazgatdsdg illetékes csoportja, tartalmdban megvizsgdlja és a
Panaszosnak postai vagy elektronikus Uton — ha egyéb jogszabdly révidebb hatdridét nem
hatdroz meg - 2.2.pontban leirt hatdridén bellil irdsban (szlikség szerint elektronikus Gton)

megvdlaszolja.

Ha nem adhaté vdlasz a jogszabdly dltal elirt hatdridén beldl, akkor a Tdrsasdg indokolatlan
késedelem nélkil tajékoztatja a Panaszost a késedelem okdrdl, és lehetdség szerint megjeldli

a vizsgdlat varhaté befejezésének idépontjét.

Tdrsasdg a panaszkezelés sordn a johiszemliség és tisztesség, valamint az adott helyzetben

dltaldban elvarhaté magatartds kévetelményének jogszabdlyban régzitett dltaldnos kereteit
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szem elétt tartva gy jdr el, hogy a kérilmények dltal adott lehetéségekhez mérten elkerdlje

a pénzigyi fogyasztdi jogvita kialakuldsat.

Az el6zé bekezdésben foglaltaktdl eltéréen, ha a Panaszos a kordbban eléterjesztett, a
Tdrsasdg dltal elutasitott panaszdval azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt eld, a

kordbbiakban részletezettek szerint jér el a vélaszadds sordn.

8. Jogorvoslati tajékoztatds és a jogorvoslati szervek elérhetéségei
A panaszra adott (irdsbeli) vdalaszt a Tdrsasdg jogorvoslati tdjékoztatéval latja el annak

érdekében, hogy amennyiben a panaszos nem ért egyet a vdlasszal, ugy tisztdban legyen a
jogorvoslati lehetéségeivel. Szdbeli panasz esetén a jogorvoslatrédl torténd tdjékoztatds

teljesithetd a tajékoztatd (, Tdjékoztatds a jogorvoslati lehetéségekrdl”) dtaddsdval is.

A Tdrsasdg a panasz elutasitdsa esetén nyujtandd jogorvoslati tdjékoztatds sordn arrdl is
tdjékoztatdst nyujt a fogyaszténak mindslilé tGgyfélnek, hogy a Pénzlgyi Békéltets Testllet
mely esetekben hozhat aldvetési nyilatkozat hidnydban is kbtelezést tartalmazé hatdrozatot.
A Tdrsasdg tdjékoztatia a Panaszost arrdl, hogy tett-e a Tdrsasdg dltaldnos aldvetési

nyilatkozatot.

A Tdrsasdg panasznak mindsiti az Ggyfél kifogdsat akkor is, ha peres vagy nemperes eljards
van folyamatban és érdemben meg kell vélaszolni a kifogdsdt, a jogorvoslati tdjékoztatdban
azonban a Tdrsasdg felhivia az tgyfél figyelmét arra, hogy amennyiben az ligyben peres

vagy nem peres eljdrds van folyamatban, tgy a PBT a kérelmét el fogja utasitani.

Amennyiben a Panaszos fogyasztéonak mindstil és panasza elutasitdsra kerdl, igy lehetésége
van a Pénzlgyi Békélteté Testllethez fordulni. A PBT székhelyét, telefonos és internetes
elérhetéségét, levelezési cimét, valamint a Magyar Nemzeti Bank pénzligyi fogyasztévédelmi
tdrgyu megkeresések fogaddsdra kialakitott tigyfélszolgdlat levelezési cimét, telefonszdmdt,
tovdabbd a formanyomtatvdnyok elektronikus elérhetéségét a Tdrsasdg a tdjékoztatdjdban
feltinteti. A Tdrsasdg tdjékoztatdst ad tovdbbd arrél, hogy a fogyasztd kérheti ezen

formanyomtatvdnyok szolgdltaté dltali koltségmentes megklldését, megjeldlve a
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formanyomtatvdnyok megkildésére vonatkozé fogyasztoi igény eléterjesztésére szolgdld

szolgdltatoi telefonszdmot, elektronikus levelezési és postai cimet.

A Tdrsasdg a formanyomtatvdny megklldésére vonatkozéd kéréseket az aldbbi

elérhetéségeken fogadia:
Tel: 06-1/887-9000,

e-mail: panasz@eos-faktor.hu,

Levelezési cim: 1437 Budapest, Pf. 790

A Panaszos jogorvoslati lehetésége eltéré attol fliggéen, hogy milyen szolgdltatdsbél eredd

koveteléssel érintett a panasza.

9. Fogyaszténak mindsiilé ligyfél
9.1. Pénziigyi szolgdltatdsi jogviszonybdl eredé panasz esetén

a) A szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével,
tovdbbd szerzédésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén.

Pénziigyi Békéltets Testiilet jarhat el példdul, ha a pénziigyi szolgdltaté:

e id6 el6tt felmondta a szerzédést;

¢ nem tdjékoztatta az ligyfelét arrdl, hogy fel fogja mondani a szerzédést;

¢ olyan tobbletkdltséget szdmolt fel az Ggyfél terhére, amelyet a szerzédés, az
dltaldnos szerzédési feltételek, a hirdetmény, vagy a kondicids lista nem tett
szdmdra lehetévé;

o szerzédésszegése kdrt okozott;

A Pénziigyi Békélteté Testiilet (PBT) elérhetésége

PBT székhelye 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.
Ugyfélszolgdlat 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
Telefonszédm 06-80-203-776
Internetes elérhetésé ugyfelszolgalat@mnb.hu, www.penzugyibekeltetotestulet.hu
Levelezési cim Pénzigyi Békéltets Testllet H-1525 Budapest Pf.:172.
Meghallgatasok helye 133 Budapest, Vdci at 76. szadm o,lott'ilCopitol Square Irodahdz (Drava
utcai bejdrat)

A Testllet eljgrasa ingyenes és minden esetben a fogyaszté irasbeli kérelmére indul.
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Az eligrds meginditdsdhoz szikséges ,Fogyasztéi kérelem a PBT-hez’ elnevezést
nyomtatvdny elérheté az MNB honlapjdrdl

letdltve:https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugui-panasz#formanyomtatvanyok,

https://www.mnb.hu/letoltes/150-fogyasztoi-kerelem-1-2.pdf, személyesen a Pénziigyi

Békélteté Testllet lgyfélszolgdlatdn, illetve a ,Fogyasztdi kérelem PBT-hez” elnevezést
nyomtatvdny a Tdrsasdg honlapjédn és az Ugyfélszolgdlati helyiségében is elérheté a

Panaszosok szdmdra.

A PBT eljagré tandcsai megkisérlik a felek kézotti egyezség létrehozataldt és a létrejott
egyezséget hatdrozattal jévdhagyjdk. Egyezség hidnydban ajdnldst vagy koételezést

tartalmazé hatdrozatot hozhatnak, vagy az eljdrdst megsziintetik.

A PBT eljardsdval kapcsolatosan felhivjuk a figyelmet arra is, hogy a PBT eljardsi jogkére nem
terjed ki a Tdrsasdg munkatdrsdnak magatartdsdval kapcsolatos kifogdsokra, tovabbd a

jogerdsen lezart tigy felllvizsgdlatdra.

A Tdrsasdg a pénzligyi fogyasztdijogvita rendezése érdekében a PBT felé dltaldnos aldvetési
nyilatkozatot nem tett, a PBT déntését ajanldsként fogadja el. A 2017. jonudr 1-jét kbvetden
indult eljdrdsokban a PBT Tdrsasdgunkra vonatkozéan egyezség hidnydban ettél figgetlendil
is kotelezést tartalmazéd hatdrozatot hozhat, ha a kérelem megalapozott és a fogyasztd
érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a koételezést tartalmazé hatdrozat

meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

b) A Magyar Nemzeti Bankrél széldé 2013. évi CXXXIX. térvény szerinti
fogyasztévédelmi rendelkezések megsértésének kivizsgdldsdra irdnyuldé panasz
esetén a Magyar Nemzeti Bankndl fogyasztévédelmi eljarast kezdeményezhetd.

Magyar Nemzeti Bank hatdskdrébe tartozik példdul, ha a fogyaszténak minéstilé Ugyfél nem

kapott:

. éves elszdmoldst;

. elézetes tdjékoztatdst a kamatemelésrdl;

. tdjékoztatdst a KHR-rdl;

. torlesztési tabldzatot;

. tdjékoztatdst a biztositdsi szerzédés létrejottérdl;
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. dijffizetési értesitét vagy torlésértesitét.

A Magyar Nemzeti Bank (MNB) elérhetéségei
Levelezési cim 1534 Budapest BKKP Pf.: 777
Ugyfélszolgdlati telefonszém 06-80-203-776
ugyfelszolgalat@mnb.hu
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem
Ugyfélszolgdlat 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

Internetes elérhetéség

Az eljgrds meginditdsdhoz szikséges ,Fogyasztéi kérelem az MNB-hez” elnevezési

nyomtatvdany elérhetd:

az MNB honlapjdrdl letéltve:https:.// www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-

panasz#formanyomtatvanyok, , személyesen az MNB tgyfélszolgdlatdan, illetve a ,Fogyasztoi

kérelem MNB-hez” elnevezéstli nyomtatvdny a Tdrsasdg honlapjdn és az lgyfélszolgdlati

helyiségében is elérhets az Ugyfelek szamdra.

Amennyiben a panasz az (a) és (b) pontokba foglaltakat egylttesen érinti, abban az esetben
a Tdrsasdg tdjékoztatdst ad arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az (a) és

(b) pont kérébe.

A Tdrsasdg tdjékoztatja a Panaszost arrél, hogy tett-e dltaldnos aldvetési nyilatkozatot',
megadja a Pénzigyi Békéltets Testllet levelezési cimét, tovdbbd kilén kérésre megkdildi a
Pénzlgyi Békélteté Testllet dltal készitett és a Tdrsasdg rendelkezésére bocsdtott

nyomtatvdnyt.

c) A szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével,
tovdbbad szerzédésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén a
hatdarkorrel is illetékességgel rendelkezé birésag felé fordulhat a polgdri

perrendtartds szabdlyai szerint.

d) A Panaszos a Koézponti Hitelinformdciés Rendszerben nyilvantartott

referenciaadatok jogalapjdnak vagy azok helyességének kifogdsoldsa, illetve

L A Tarsasag nem tett ilyen nyilatkozatot.
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torlésének kérése esetén a kdzponti hitelinformdciés rendszerrdl szolé 2011, évi

CXXII. térvény alapjdn a lakohelye szerint illetékes jarasbirésdaghoz fordulhat.

Minden egyéb szerzédéses jogviszonyt érinté kérdésben a birésdgon kivil a Pénzigyi

Békéltetd testlilethez is fordulhat a panaszos.

9.2. Nem pénziigyi szolgaltatasi jogviszonybédl szdarmazé panaszok esetén
a) a Panaszos lakéhelye vagy tartézkoddsi helye szerinti illetékes kormdnyhivatalok

Fogyasztévédelmi osztdlyai jarnak el. A teriiletileg illetékes jarasi hivatalok elérhetéségei:

www.kormanyhivatalok.hu

A terlletileg illetékes jardsi hivatal jar el példaul:

. A villamosenergia és gdzszolgdltatds kapcsdn az elszdmoldsra, szdmldzdsra,
diffizetésre, mérésre, illetve a kikapcsoldsra vonatkozé szabdlyok lakossdgi fogyasztokkal

szembeni megsértése esetén.

. A tdvhészolgdltatds esetében a hiteles hémennyiségmérés, a szamldzds bizonyos
vonatkozdsai, illetve a tdavhdészolgdltaté Ugyfélszolgdlatdnak mikddése tartozik a

felligyeléség hatdskorébe.

. Kézmlves ivévizellatds vonatkozdsdban a fogyasztévédelmi hatdsdg azt ellendrizheti
fogyasztéi panasz kapcsdn, hogy a szolgdltatéd a szolgdltatds dijarédl bocsdtott-e ki szamldt,
illetéleg a fogyasztdi dijftartozds, esetleg elére tervezhetd vizkorldtozdsrdl elézetesen

értesitette-e a fogyasztot.

b) Békélteté Testiillet: a szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megszlinésével, tovdbbd a szerzédésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita

esetén a Panaszos lakéhelye szerinti Békéltetd Testlilethez fordulhat.
Békéltets Testllet jarhat el példdul, ha a szolgdaltaté:

. olyan tébbletkoltséget szdmolt fel az Gigyfél terhére, amelyet a szerzédés, az dltaldnos

szerz6dési feltételek, a hirdetmény, vagy a kondiciés lista nem tett szdmdra lehetévé;

. szerz8désszegése kdrt okozott.
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A terlletileg illetékes békélteté testlletek elérhetésége (6. sz. melléklet):

https://bekeltetes.hu/udvozlo?id=testuletek

c) A fentieken tulmenéen szerzédésbdl eredé polgdri jogvita esetén a Panaszos keresettel
fordulhat az illetékes birésaghoz.

10. Fogyaszténak nem minésiilé Panaszos

A Hpt. szerinti Fogyaszténak nem mindsilé Panaszos a szerzddés Iétrejottével,
érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével, tovabbd a szerzédésszegéssel és annak
joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén a polgdri perrendtartds szabdlyai szerint
birésaghoz fordulhat.

n Nyomtatvanyok megkiildése

A Tdrsasdg kérelem esetén koéltségmentesen megklldi a Panaszos részére a jelen
Szabdlyzatban hivatkozott valamennyi nyomtatvdnyt a rendelkezésre dllé adatok alapjdn az
elektronikus hozzdaféréssel rendelkezé fogyasztd szédmdra elektronikus Uton, mds esetben

postai uton.
A nyomtatvdnyok a Tdrsasdg honlapjdn és az ligyfélszolgdlati helyiségében is elérhetéek.

12. A panasz nyilvantartasa
A Tdarsasdg a panaszokrél és az azok rendezését, megolddsdt szolgdlé intézkedésekrél

nyilvantartdst vezet, amely az alabbi adatokat tartalmazza:
-panasz leirdsat, a panasz targydt képezd valamennyi esemény vagy tény megjeldlésével,
-a panasz benyujtdsdnak idépontjdt,

-panasz rendezésére vagy megolddsdra szolgdléd intézkedés leirdsat, elutasitdsa esetén

annak indokat,
-az intézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtdsért felelés személy megnevezését,

-a panaszra adott vdlaszlevél postdra addsdnak - elektronikus Uton megklldétt vélasz esetén

az elktldés - datumat.

A Tarsasdg az aldabbi adatokrdl kiilon nyilvantartdst vezet és a Szervezeti és Miikédési
Szabdlyzatban meghatdrozott szerve (Panasz committee) elé terjeszti az alabbi adatokat

tartalmazé beszamoléjat.
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a) észszerl id6kozonként 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
eljérasra, (termékre) vagy szolgdltatdsra,

d) eljgrdst kezdeményez a feltdrt, b) pontban régzitett tények és események korrekcidjdra,
és
e) 6sszefoglalja az ismétlédé vagy rendszerszintli problémdkat, jogi kockdzatokat.

A panaszt és az arra adott vdlaszt, tovdbbd a panaszrél készitett hangfelvételt a Tarsasdg
ot évig bérzi meg.

13. A kiilsé kéveteléskezel6k részére atadott kdvetelések ligyében érkezett Panaszok kezelése
A kilsé kéveteléskezel6khdz érkezett panaszokat elsésorban a megbizdsi szerzédésben

meghatdrozottak szerint kell kezelni. Amennyiben a megbizdsi szerzédés arra nem terjed ki, a
kllsé koveteléskezelé szervezet elektronikus uton, személyesen vagy postafordultaval
juttatja el a panaszt a megbizdsi szerzédésben kapcsolattartéoként megjeldlt munkatdrs
részére. A munkatdrs a panasz érkezésének napjan gondoskodik annak iktatdsdrdl és

tovabbitdsdrdl a panasz megvdlaszoldsdt végzé szervezeti egység felé.
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14. Mellékletek

1. szadmu melléklet: Fogyasztéi panasz a szolgdltaténak
2. szamu melléklet: Meghatalmazds gazddlkodé szervezet képviseletére
3. szamu melléklet: Meghatalmazds természetes személy képviseletére

4. szdmu melléklet: Tdjékoztatds természetes személyek részére Meghatalmazassal kapcsolatos alaki és
tartalmi elvarasokrol, valamint a meghatalmazas

befogaddsa soran alkalmazandé szabalyokrél

5. szadmu melléklet: Panaszrél felvett jegyzékdnyv

6. szamu melléklet: Békéltets Testliletek elérhetéségei

7. sz. melléklet: Fogyasztovédelmi elséfokd hatésdgi feladatkor

8. sz. melléklet: Tdjékoztatds a panaszkezelés [épéseirdl
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