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1. BEVEZETO RENDELKEZESEK

Jelen szabalyozé dokumentum a VIN-FAKTOR Vallalkozasi és Pénziigyi
Szolgaltaté Zartkoriien Miikédé Részvénytarsasag minden munkavallaléjara és
megbizottjara kotelezé elbirasokat tartalmaz a Tarsasag miikodésére,
tevékenységére vonatkozdéan. Megfogalmazza a feladatokat, hataskoroket és
felel6sségi teriileteket, amelyek a jogszabalyi megfelel6ség biztositasa, a
biztonsagos munkavégzés és a munkavallalok hatékony egyiittmiikodéséhez
sziikséges.

A VIN-FAKTOR Vallalkozasi és Pénziigyi Szolgaltatdé Zartkorien Miikodo
Részvénytarsasag (székhely: 1053 Budapest, Ferenciek tere 2. I. emelet 8. ajto) (a
tovabbiakban: ”VIN-FAKTOR Zrt.” vagy ,,Tarsasag”).

2. HATALY

Jelen Szabalyzat a VIN-FAKTOR Zrt. minden munkavallal6jara és megbizottjara
kiterjed.

3. FOGALOMMEGHATAROZASOK

Panasz: A Tarsasag és/vagy a Tarsasag megbizott partnereinek
tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével szemben felmeriild - a
szerz0déskotést megel6z06, vagy a szerzodés megkotésével, a szerz6dés
fennallasa alatt a szerz6dés Tarsasagunk részér6l torténd teljesitésével,
valamint a szerzddéses jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetben a
szerz6déssel Osszefiigg6é - minden olyan kifogas, amelyben a panaszos a
Tarsasag eljarasat, magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat kifogasolja
- ideértve a hitelfelvevé a hitelgondozé magatartasara, tevékenységére vagy
mulasztasdra vonatkozd panaszat-, és amelyet az Ugyfél jelen Szabdalyzat
szerint meghatarozott barmely médon juttat el a Tarsasaghoz. Nem mindsiil
panasznak, ha az Ugyfél a Tarsasagtdl altaldnos tajékoztatast kér, illetve kérelme
vélemény- vagy allasfoglalas kérésre, igazolas kiallitasara iranyul.

Panaszos: Az a természetes személy, jogi személy vagy jogi személyiséggel
nem rendelkez0 szervezet, aki/amely a Tarsasag magatartasara,
tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozo panaszat széban vagy irasban
kozli. A panaszos altalaban ligyfele a Tarsasagnak, panaszosnak tekintendo
azonban az a személy is, aki a Tarsasag eljarasat nem valamely konkrét
szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal Gsszefiiggé tevékenységével
(pl. hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

Fogyaszto: Az 6nall6 foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén Kkiviil es6 célok
érdekében eljar6 természetes személy (Hpt.). Az Fgytv. szerint: az ©nalld
foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil es6 célok érdekében eljard
természetes személy, valamint a békéltetd testiiletre vonatkoz6 szabalyok
alkalmazasaban fogyaszténak minésiil a fentieken tdlmenéen az 6nall6
foglalkozasan és gazdasagi tevékenységi korén kiviil es6 célok érdekében eljaro,
kiilon toérvény szerinti civil szervezet, egyhazi jogi személy, tarsashaz,
lakasszovetkezet is.

Pénziigyi szolgaltatasbol eredo kovetelés: AHpt. 3.§-ban meghatarozott
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pénziigyi szolgaltatas nytjtasabol szarmazé kovetelés.

Hitelgondozo: Az a jogi személy vagy jogi személyiség nélkiili jogalany, aki {izleti

tevékenysége keretében hitelgondozasi tevékenységet végez, valamint kezeli és

érvényesiti a nemteljesit6 hitelmegallapodasboél szarmaz6 hitelez6i jogokhoz vagy
magahoz a nemteljesitdé hitelmegallapodashoz kapcsolédd jogokat és
kotelezettségeket a hitelfelvasarlé nevében.

Hitelgondozasi tevékenység: Az alabbi tevékenységek koziil valamelyik:

- a hitelmegallapodasbdl szarmazo6 hitelez6i jogokhoz vagy magahoz a
hitelmegallapodashoz kapcsoldodé esedékes fizetések beszedése vagy behajtasa
a hitelfelvevotol,

- a hitelmegallapodasbol szarmaz6 hitelezdi jogokhoz kapcsolodo feltételeknek
vagy a hitelmegallapodas feltételeinek Ujratargyalasa a hitelfelvevével a
hitelfelvasarl6 utasitasaival Osszhangban, amennyiben a hitelgondoz6 a
hitelmegallapodas tekintetében nem mindsiil pénziigyi szolgaltatast
kozvetitonek,

- a hitelmegallapodasb6l  szarmazdé  hitelez6i  jogokkal vagy a
hitelmegallapodassal kapcsolatos panaszkezelés,

- a hitelfelvevé tajékoztatasa a kamatlabak és a dijak megvaltoztatasarol és a
hitelmegallapodasb6l  szarmaz6é  hitelezdi jogokhoz vagy a
hitelmegallapodashoz kapcsol6dé esedékes kifizetésekrol.

Hitelgondozasi megallapodas: A hitelgondoz6 altal a hitelfelvasarlé nevében
nyUjtando szolgaltatasokrdl a hitelfelvasarld és a hitelgondoz6 kozott kotott
irasbeli szerz6dés.

Hitelfelvasarlo: Olyan személy, amely nem hitelintézet vagy nem hitelintézetnek
nem mindsiilé hitelez6, és amely kereskedelmi, iizleti vagy szakmai
tevékenysége keretében nemteljesité hitelmegallapodast, vagy nemteljesito
hitelmegallapodasbdl szarmazo6 hitelez6i jogokat vasarol.

Hitelfelvevo: Az a személy, ideértve a jogutddjat vagy kedvezményezettjét is, aki
hitelmegallapodast kotétt egy hitelintézettel vagy hitelintézetnek nem
mindsiil6 hitelez6vel.

ALTALANOS RESZ
A VIN-FAKTOR Zrt. iizleti stratégidjanak alapja, hogy a Tarsasag Ugyfelei
minden szempontbdl elégedettek legyenek a Tarsasag szolgaltatasaival és
ligyintézésével. Mint minden szervezet miikbdése soran, gy a VIN-FAKTOR
Zrt. miikodése soran is elo6fordulhatnak azonban olyan esetek, amelyek
kapcséan sziikségessé valik, hogy az Ugyfelek a Tarsasag szolgéltatasaival,

illetve annak miikodésével kapcsolatos észrevételeiket, kifogasaikat és
panaszaikat k6zolhessék a Tarsasaggal.

A Térsasag az Ugyfelek panaszait fogyasztobarat médon mérlegeli az 6sszes
vonatkozé koriilmény figyelembevételével. A panasz elbiralasaért kiilon
eljarasi dijat nem szamit fel. A Tarsasag jelen Panaszkezelési Szabalyzataval
tajékoztatja az Ugyfeleit a panasziigyintézés helyérél, levelezési cimérdl,
elektronikus levelezési cimérdl, telefonszamarol és az iigyintézés modjarol.

AVIN-FAKTOR Zrt. tevékenysége az alabbi teriiletekre terjedhet ki:
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a) pénziigyiszolgaltatasok:

- kovetelésvasarlas (engedményezés Gtjan megszerzett kovetelések
kezelése);

b) pénziigyi szolgaltatassal érintett kovetelések esetében kiegészito
pénziigyi szolgaltatas nyudjtasa, mint a Hpt. 6. § (1) bekezdés 90. b)
pontja szerinti iigynok

- megbizas alapjan torténd koveteléskezelés, amikor pénziigyi
intézmény szerzédése alapjan a Kotelezett teljesitésének
el6segitésében a Tarsasag kozremiikodik

c) pénziigyi szolgaltatassal érintett kovetelések esetén az Nhf. 3. §-a
alapjan végzett nemteljesito hitelmegallapodasok hitelgondozoi
tevékenysége
Az Nhf. 3. § (7) bekezdése alapjan a hitelintézetekr6l és a pénziigyi
vallalkozasokrol sz6l6 torvényben meghatarozott hitel és pénzkdlcson
nyljtasara vagy kovetelésvasarlasra engedéllyel rendelkez6 hitelintézet,
hitelintézetnek nem mindsiil6 hitelez6 a Feliigyelet hitelgondozéi
tevékenység végzésére vonatkozd kiillon engedélye nélkiil jogosult
hitelgondozasi tevékenység végzésére.

A Tarsasag fenti tevékenységei soran teljes mértékben biztositani kivanja az
tigyfelek panaszainak jogszabalyi el6irasoknak megfeleld kezelését.

A VIN-FAKTOR Zrt. a hozza benyujtott panaszok kivizsgalasat és azok
kezelését a hitelintézetekrol és a pénziigyi vallalkozasokrol sz6l6 2013. évi
CCXXXVIL. torvény, a nemteljesito hitelmegallapodasok hitelgondoz6irdl és a
nemteljesit6 hitelmegallapodasok felvasarléirdl sz6l6 2025. évi XII. térvény, a
pénziigyi szektor egyes intézményei panaszkezelésének eljarasaval, valamint
panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol szolo
95/2025. (V. 8.) Korm. rendelet, az egyes pénziigyi szervezetek
panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozo részletes szabalyokrol
sz0lo 66/2021. (Xll.20.) Magyar Nemzeti Bank rendelete, illetve a
fogyasztovédelemrdl szolo 1997. évi CLV. torvény és a Fogyasztovédelmi
Hatosag kijel6lésérol szolo 326/2024. (X1. 14.) Korm. rendelet rendelkezései
maradéktalan betartasa mellett az alabbiak szerint végzi.

A Tarsasag az olyan fogyasztéi magatartast veszi alapul, mely soran az
tigyfél észszerlien tajékozottan, az adott helyzetben elvarhat6
figyelmességgel és koriiltekintéssel jar el. A panaszkezelés magyar nyelven
torténik.

A VIN-FAKTOR Zrt. célkitlizése az ligyfél-centrikus szemléletmdd erdGsitése,
ezért a Tarsasag torekszik arra, hogy a panaszbejelentések kivizsgalasa, a
panaszost ért esetleges sérelem orvoslasa, és a panaszos tajékoztatasa
tigyfélbarat mdodon toérténjen meg.

A Tarsasag a panaszkezelési eljarasa soran az tigyfelek szerzodésbdl eredo
jogaira és kotelezettségeire vonatkozdan a johiszemliség és tisztesség,
valamint az adott helyzetben altaldban elvarhat6 magatartas
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kovetelményének jogszabalyban, valamint az Magyar Nemzeti Bank (a
tovabbiakban: MNB) prudencidlis elvarasait tiikr6z6 ajanlasban rogzitett
altalanos kereteit szem el6tt tartva jar el.

A VIN-FAKTOR Zrt. panaszkezelési tevékenysége soran a transzparencia
elvét alkalmazza annak érdekében, hogy a Panaszosok igényeiket
érvényesithessék, valamint a jogorvoslati lehetGségeiket kimerithessék. Ezen
elv alapjan a Tarsasag a panaszkezelési eljarast megel6zGen és az eljaras
egésze alatt fokozottan torekszik a kozérthetGségre, az atlathatésagra, a
kiszamithat6sagra, valamint arra, hogy a Panaszos altal megismerhet6
informaciok folyamatosan hozzaférhetGk legyenek.

A panaszkezelésre vonatkozdé jogszabalyokban és egyéb elbirasokban
meghatarozottak alapjan, a panaszok hatékony, gyors és szakszerli kezelése,
valamint a megfelel6 nyilvantartds vezetése és adatszolgaltatassal
kapcsolatos feladatok teljesitésében val6 kozremiikodés érdekében a Tarsasag
panaszkezelésért felel6sként a Back-office teriileten beliil panaszkezelési
referenst jelol ki.

A panaszos azonositasa

A beazonositasra alkalmas adatok hianyaban azonositasra alkalmatlan
személy részére csak altalanos tajékoztatdas adhaté arrél, hogy
panaszbejelentését milyen formaban fogadja a Tarsasag. Nem azonosithat6
személy esetén, illetve a panaszos elérhet6ségének hianyaban, els6dlegesen
plusz informacidk nyudjtasat kérjiik a panaszostodl az azonositas érdekében.
A Panaszosra vonatkozo, illetve a Panaszos személyével, valamint konkrét
igylettel kapcsolatba hozhaté informacié kizarélag a Panaszos vagy
torvényes képvisel6je/meghatalmazottja részére adhato.

A panasz bejelentésének modja

A panasz az alabbi médokon nyujthat6 be a Tarsasaghoz:

Szobeli panasz:
Személyesen
nyitvatartasi ido: hétf6tol szerdaig, 09:00 — 15:00 draig
igyfélfogadas helye: 1053 Budapest, Ferenciek tere 2. I. emelet
8. ajto
Telefonon
hivasfogadasi id6: hétf6tol csiitortokig 09:00 — 15:00 Oraig
telefonszam: 06 1429 00 67
irasbeli panasz:

személyesen vagy mas altal atadott irat atjan;
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postai Gton (levelezési cim: VIN-FAKTOR Zrt.; 1364 Budapest, Pf.: 339.)

elektronikus levélben az alabbi e-mail cimre: info@vinfaktor.hu

Az irasbeli panasz benyujthaté a Magyar Nemzeti Bank honlapjan kozzétett
és a Tarsasag honlapjan is elérhet6 formanyomtatvany felhasznalasaval is,
azonban a Tarsasag az ettdl eltérd formaban benyujtott panaszt is befogadja.
A Tarsasag a formanyomtatvanyt az iigyfélszolgalati irodajaban nyomtatott
formaban is elhelyezi.

APanaszos eljarhat meghatalmazott Gitjanis. A Tarsasag a honlapjanis elérhet6
meghatalmazas-mintat javasolja hasznalni, de attdl eltérd, kozokiratba vagy
teljes bizonyitd erejli maganokiratba foglalt meghatalmazast is elfogad. A
meghatalmazas egy eredeti vagy hitelesitett masolati példanyat a
panaszbejelentéshez csatolni sziikséges. A meghatalmazasra vonatkozoé
részletes informdcidk a Tarsasag Uzletszabalyzatdban is régzitésre keriilnek.

A panasz tartalma, a panaszkezeléshez sziikséges adatok bekérése,
adatvédelem

A Tarsasag a panaszkezelés soran - a panasz jellegétdl fliggden - kiilondsen a
kovetkezo adatokat kérheti az Ugyféltol:
a) név;

b) szerzddésszam/iigyfélszam;

c¢) lakcim, székhely, levelezési cim;
d) telefonszam;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;
g) panasz leirasa, oka;

h) a panasz aldtdmasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban 1évé, a
Tarsasag szamara rendelkezésre nem all6 dokumentumok masolata;

i) meghatalmazott Gtjan eljar6 Ugyfél esetében érvényes és hatalyos
meghatalmazas;

j) apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

Amennyiben a Tarsasagnak a panasz kivizsgaldsidhoz az Ugyfélnél rendelkezésre
all6 tovabbi - kiilonésen az Ugyfél azonositasdhoz sziikséges, illetve a panasszal
érintett jogviszonnyal kapcsolatos - informaciéra van sziiksége, azok
beszerzése érdekében a Tarsasag telefonon vagy irasban haladéktalanul felveszi
a kapcsolatot az Ugyféllel.

A panaszt benyudjt6 Ugyfél adatait az VIN-FAKTOR Zrt. a természetes
személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténé védelmérol és
az ilyen adatok szabad aramlasarol, valamint a 95/46/EK rendelet hatalyon
kiviil helyezésér6l szol6 az Eurdpai Parlament és a Tanacs 2016/679/EU

Rendeletének, illetve az informacids onrendelkezési jogrol és  az
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informaciészabadsagrél szélé 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek
megfelel6en kezeli.

A PANASZ KIVIZSGALASA

Altalanos szabalyok

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem keriil felszamitasra.
A panasz kivizsgalasa az 0sszes vonatkozé koriilmény figyelembevételével,
illetve a Tarsasag rendelkezésére all6 és az Ugyfél altal ezen feliil benyujtott
dokumentumok alapjan torténik. A Tarsasag a panaszkezelés soran Ugy jar
el, hogy a koriilmények altal adott lehetoségekhez mérten elkeriilje a
fogyasztoi jogvita kialakulasat.

A panasz kivizsgalasa soran a Tarsasag vizsgalja, hogy a panaszt az arra jogosult
személy nyujtotta-e be, a bejelentés panasznak tekinthet6-e vagy esetleg mas
jellegii bejelentésnek (pl. méltanyossagi kérelem, altalanos tajékoztatas kérés),
illetve az Ugyfél megadott-e minden sziikséges adatot a panasz
kivizsgalasahoz.

A Panasz érdemi vizsgalatat, a Panaszra adandd valasz elkészitését és
hataridében tortén6 megkiildését a panaszkezelési referens végzi el.

Amennyiben a jogszabalyban rogzitett hatarid6kon beliil a Panasz teljes kori
kivizsgalasa nem lehetséges (pl.: a kivizsgalashoz sziikséges informacié nem
érkezik meg hataridon beliil), a panaszkezelési referens a jogszabalyban
el6irt hataridon beliil tajékoztatja a Panaszost a késedelem okardl lehetdség
szerint megjel6lve a vizsgalat befejezésének varhaté idépontjat is.

A kérelmet, a bejelentést tartalma és nem alakszerlisége alapjan kell
figyelembe venni a tekintetben, hogy Panasznak mindsiil-e, vagy sem.

Amennyiben ugyanazon Ugyfél ugyanazon {igyben kordbbival azonos
tartalmy, a Tarsasag altal mar megvalaszolt panaszt terjeszt eld, anélkiil,
hogy a panasszal érintett tigyben barmilyen 4j kériilmény meriilt fel, Ggy- a
jogszabalyi kovetelmények figyelembevétele mellett - a Tarsasag 30
(harminc) naptari napon beliil valaszol arra vonatkozdéan, hogy korabbi
valaszat fenntartja-e. Amennyiben specialis jogszabalyi rendelkezés 30
(harminc) naptari napnal révidebb valaszadasi kotelezettséget ir el§, Ggy a
Tarsasag valaszat a vonatkozo jogszabalyi rendelkezés szerinti hataridében
kiildi meg.

Szobeli panasz

A Térsasag a szobeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal
megvizsgalja és lehetdség szerint azonnal orvosolja.
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A Tarsasag a jelen Panaszkezelési Szabalyzatban megjelolt telefonszamon kozolt
szobeli panaszrél hangfelvételt készit, és a hangfelvételt az Adatkezelési
Tajékoztatdjaban meghatarozott id6tartamig, 5 (6t) évig meg0rzi, erre a
telefonbeszélgetés elején a Tarsasag ligyintézdje felhivja az Ugyfél figyelmét. Az
Ugyfél kérésére a Tarsasag biztositja a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabba
téritésmentesen a panaszkezelési hatarid6n beliil az Ugyfél rendelkezésre bocsatja
a hangfelvételrol készitett hitelesitett jegyzOkonyvet vagy a hangfelvétel
masolatat.

A Tarsasag a panasz felvételét kovetden tajékoztatja az Ugyfelet a panasz
tovabbiakban kezel0 referens elérhet6ségérdl, valamint telefonon k6zolt szébeli
panasz esetén kozli a panasz azonositasara szolgal6 adatokat.

Ha az Ugyfél a sz6beli panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag a panaszrol és az azzal kapcsolatos
allaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel, melyet a jelenlévé Ugyfél vagy -
amennyiben az tigyfél helyett képviselGje jar el - képviseldje - igazolva az altala
el6adottakkal val6 egyezést - aldir. A Tarsasag a jegyz6konyv egy masolati
példanyat a személyesen kozolt szdébeli panasz esetén az Ugyfélnek vagy -
amennyiben az iigyfél helyett képviseldje jar el - képvisel6jének atadja,
telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panaszra adott, indokolassal ellatott
valasszal egyiitt az Ugyfélnek a panasz kozlését kovets 30 (harminc) naptéri
napon beliil megkiildi. Amennyiben specidlis jogszabalyi rendelkezés 30
(harminc) naptari napnal rovidebb valaszadasi kotelezettséget ir els, agy a
Tarsasag valaszat a vonatkozod jogszabalyi rendelkezés szerinti hataridében
kiildi meg.

Amennyiben a panaszrél a Tarsasag jegyzokonyvet készit, a jegyz6konyv legalabb
az alabbiakat tartalmazza:
- az Ugyfél neve;

- az Ugyfél lakcime vagy elektronikus levelezési cime, székhelye, illetve
amennyiben sziikséges, levelezési cime;

- apanasz eloterjesztésének helye, ideje, mddja;

- az Ugyfél panaszdnak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok
elkiilonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél
panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes koriien kivizsgalasra keriiljon;

- a panasszal érintett szerz6dés szama, ligyt6l fiiggben iigyfélszam, illetve
pénztari azonosito;

- az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzéke;

amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges - telefonon

kozolt szobeli panasz kivételével - a jegyzokonyvet felvevo személy és az ligyfél

alairasa;

- a jegyzOkonyv felvételének helye, ideje;

- a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime;

- figyelmeztetést arra vonatkozéan ha a fogyaszté a jegyzokonyv felvétele
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soran nem adja meg a fogyasztd nevét, lakcimét vagy elektronikus levelezési
cimét és a panaszanak részletes leirasat, az altala bemutatott iratok,
dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzékét, vagy a jegyzokonyv alairasat
megtagadja a Tarsasag a szdbeli panasz elintézése soran mell6zi az Fgytv17/A §
(6) bekezdésében foglaltak alkalmazasat, vagyis a Tarsasag nem koteles a
panaszt harminc napon beliil irasban érdemben igazolhaté mddon
megvalaszolni és intézkedni annak kozlése irant.

irasbeli panasz

A VIN-FAKTOR Zrt. az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal -ellatott
allaspontjat a panasz kozlését kovetd 30 (harminc) naptari napon beliil kiildi meg
az Ugyfélnek. Amennyiben specidlis jogszabalyi rendelkezés 30 (harminc) naptari
napnal révidebb valaszadasi kotelezettséget ir el6, Ggy a Tarsasag valaszat a
vonatkozd jogszabalyi rendelkezés szerinti hataridében kiildi meg. A panasz
kozlésének id6pontja alatt annak Tarsasaghoz érkezésének napja értendo.

Panaszra adando valasz

A Panaszra adandé valaszt az alabbiak szerint kell elkésziteni és megkiildeni a
Panaszosnak a vonatkozo6 jogszabalyban rogzitett hatarid6knek megfelelGen:

A Panasz targyaban hozott érdemi dontést irasba kell foglalni.

A Panaszra adott valaszban részletezni kell a Panasz teljes korid kivizsgalasanak
eredményét, a Panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkoz6 intézkedést, az
igyre vonatkoz6 alkalmazasanak indokat egyszerii és konnyen érthet$ nyelvezetet
hasznalva, a Panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokat.

A Panaszra adott valaszt kozérthetGen kell megfogalmazni és indokolni kell. Az
indokolast részletesen, pontosan, kozérthetéen és egyértelmiien kell
megfogalmazni. Az indokoldas a Panasz targyatél fiiggéen tartalmazza a
vonatkozé szerzodési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly pontos szovegét és
hivatkozik, a Panaszosnak kiildott elszamolasokra és valamennyi a szerzodéses
jogviszony alatt teljesitett egyéb tajékoztatasra. Az indokolas a benne szerepeld
jogszabalyi hivatkozasokat roviden értelmezi.

A Tarsasag Panaszra adott valaszat tértivevénnyel ellatott postai kiildeményként
kell megkiildeni a Panaszos részére, amely alkalmas annak igazolasara, hogy a
Tarsasag a kiildeményt kinek a részére kiildte meg, emellett kétséget kizaréan
igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és idGpontjat is.

Amennyiben a Panaszos a panaszat elektronikus levelezési cimér6l kiildte meg,
ugy a Tarsasag az indokolassal ellatott allaspontjat - amennyiben a technikai
feltételek nem allnak fenn - eltérd csatornan (tértivevényes levél Gtjan) kiildi
meg.
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Panaszkezeléshez fiizodo tajékoztatasi kotelezettség, panaszkezeléssel kapcsolatos
jogorvoslat

A VIN-FAKTOR Zrt. els6dleges célja, hogy Ugyfelei részére kielégitd valaszt,
tajékoztatast tudjon adni és mindkét fél részére megnyugtaté moddon tudja
kezelni éslezarni a felmeriilt panaszokat, ezért a Tarsasag kéri Tisztelt Ugyfeleit,
hogy els6sorban a VIN-FAKTOR Zrt. felé jelezzék panaszaikat.

A fogyasztonak mindsiil6 iligyfelet a Panasz elutasitasa esetén a Tarsasag arrodl is
tajékoztatja, hogy allaspontja szerint a Panasz és a panaszkezelés

a) az MNB-10l sz6l6 2013. CXXXIX. torvény fogyasztovédelmi rendelkezései
megsértésének kivizsgalasara vagy a Fgytv. alapjan a panaszkezelési, illetve
igyfélszolgalati tevékenységgel kapcsolatos rendelkezések megsértésének
kivizsgalasra, vagy

b) a szerzOdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszilinésével,
tovabba szerzodésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére,
vagy

c) a kozponti hitelinformaciés rendszerben tarolt referenciaadatok
jogalapjanak vagy azok helyességének kivizsgalasara iranyult.

Ha a Tarsasag a panaszt elutasitja, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 (harminc)
naptari napos térvényi valaszadasi hatarid6 eredményteleniil telne el, az Ugyfél az
alabbi szervekhez jogosult fordulni, amelyrdl a Tarsasag a valaszaban tajékoztatja
az ugyfelet:

Fogyasztonak mindsiilé Ugyfél

Pénziigyi szolgaltatasi jogviszonybol eredo panaszok esetén

- Magyar Nemzeti Bank Ugyfélkapcsolati Informéciés Kozpont
(fogyasztévédelmi rendelkezések megsértése esetén) levelezési cime:

Magyar Nemzeti Bank, 1850 Budapest, telefon: 06-80/203-776; e-mail cim:
ugvfelszolgalat@mnb.hu, honlap: http://www.mnb.hu

irdsbeli pénziigyi fogyasztévédelmi panaszanak benyljtdsdhoz sziikséges
formanyomtatvanyt kérheti személyesen az MNB {igyfélszolgalatan is a 1122
Budapest, Krisztina krt. 6. cimen;

A szerzodés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabba a szerzodésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén a
- Pénziigyi Békéltet6 Testiilethez (levelezési cime: HU-1525 Budapest,
BKKP Pf.: 172.; telefon: 06-80/203-776; e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu,
honlap: https://www.mnb.hu/bekeltetes) fordulhat.

A kérelem formanyomtatvanyanak elektronikus

elérhetGsége: https://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-
egveb-nyomtatvanvok/kerelem-nyomtatvany,

Akérelem benyujtasahoz sziikséges formanyomtatvanyt kérheti személyesen
az MINB ligyfélszolgalatan is a 1122 Budapest, Krisztina krt. 6. cimen;
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- Birosaghoz fordulhat. A Tarsasag altal nyujtott pénziigyi
szolgaltatasok kapcsan az altalanos illetékességi szabalyok az iranyaddak.
Fogyasztonak mindsiilé tigyfél azonban kérheti, hogy lakdéhelyének, ennek
hianyaban szokasos belfoldi tartézkodasi helyének megfelel6 Birdsag jarjon el.
Ennek részleteit a Polgari Perrendtartasrdl szdlé6 2016. évi CXXX. torvény
rendelkezései tartalmazzak.

KHR-ben nyilvantartott referenciaadatok jogalapjanak vagy azok helyességének
kifogasolasa, illetve torlésének kérése esetén a kozponti hitelinformacids
rendszerrol sz616 2011. évi CXXII. térvény alapjan a lakdhelye szerint illetékes
jarasbirosaghoz fordulhat.

Amennyiben a panasz a fentiek szerint tobb pontot is érint, Ggy a Tarsasag
valaszaban részletesen kitér arra, hogy a panaszban foglaltak mely része
tekintetében hova fordulhat tovabbi feliilvizsgalatért.

A Panasz elutasitasa esetén a Tarsasag arrdl is tdjékoztatja a Hpt. szerint
Fogyasztonak mindsiilé Panaszost, hogy a VIN-FAKTOR Zrt. tett-e a Pénziigyi
Békéltet6 Testiilet eljarasara és egyezség hianyaban az ilyen eljarasban hozott
hatarozatara vonatkoz6 altalanos alavetési nyilatkozatot, tovabba arrél, hogy a
Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljar6 tanacsa egyezség hianyaban akkor is
kotelezést tartalmazo hatarozatot hozhat, ha a Tarsasag alavetési nyilatkozatot
nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyaszténak mindsiilé iigyfél
érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazo
hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az kétmilli6 forintot. Tajékoztatast
ad tovabba, hogy a Panaszos kérelmére a Tarsasag koltségmentesen megkiildi a
Pénziigyi Békéltet6 Testiilet eljarasanak kezdeményezése, illetve az MNB
fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasnak kezdeményezésére iranyuld kérelem
benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyokat. Ebben az esetben a
tajékoztatas kiterjed a formanyomtatvany - MNB honlapjan megadott -
elektronikus elérhetGségére, valamint a Tarsasagnak a formanyomtatvany
megkiildésére vonatkoz6 fogyaszt6éi kérelem elGterjesztésére szolgald - a
szabalyzat szerinti - telefonszamara, e-mail elérhetdségére és postai cimére is.

Nem pénziigyi szolgaltatasi jogviszonybol eredd panaszok esetén:

- Panaszos lakohelye vagy tartozkodasi helye szerinti illetékes fovarosi és
varmegyei kormanyhivatalok Fogyasztovédelmi osztalyai

A VIN-FAKTOR Zrt. a panaszt elutasitd valaszaban tajékoztatast ad a panaszt
el6terjeszts Ugyfél - VIN-FAKTOR Zrt. altal ismert - lakdhelye szerint illetékes
kormanyhivatalrol, illetve annak elérhet6ségérol.

A teriiletileg illetékes kormanyhivatalok keresése a kormanyhivatalok.hu
honlapon lehetséges.

-  Békélteto testiiletek

A Panaszos a lakéhelye, tartézkodasi helye, vagy székhelye szerinti illetékes
békéltet? testiiletek felsorolasa elérhet6
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https://www.bekeltetes.hu/index.php?id=testuletek honlapon, illetve a VIN-
FAKTOR Zrt. honlapjan. A VIN-FAKTOR Zrt. a panaszt elutasité valaszaban
tajékoztatast ad a panaszt elGterjeszt6 Ugyfél altala ismert lakdhelye vagy
tartozkodasi helye szerint illetékes békéltets testiiletrdl, illetve annak
elérhetGségérol.

- Az ligyfél a fentieken tdl barmely szerz6désbodl ereds polgari jogi jogvita
esetén, keresettel fordulhat az illetékes bir6saghoz.

A Hpt. szerinti Fogyasztonak mingsiil0 Panaszos az MNB fogyasztovédelmi
honlapjan (http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem) tovabbi kapcsolédo
informacidkat talal.

Fogyaszténak nem mindsiil6 Ugyfél

Fogyasztonak nem mindsiil6 Ugyfél a panaszanak elutasitisa vagy a panasz
kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos valaszadasi hataridoé eredménytelen eltelte
esetén a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabba a szerzOdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja
rendezése érdekében az illetékes birésaghoz fordulhat.

A VIN-FAKTOR Zrt. a panaszra annak jellege szerint valaszol, és a valaszaban
megjeloli, hogy az Ugyfél mely jogorvoslatra jogosult szervhez fordulhat.

Pénziigyi szolgaltatasi jogviszonybol eredd panaszok esetén a panasz elutasitasa
vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 (harminc) naptari napos valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiilé {igyfelet
tajékoztatni kell tovabba arrél, hogy a Pénziigyi Békéltets Testiilet, illetve az MNB
el6tt megindithat6 eljaras alapjaul szolgalé kérelem nyomtatvany megkiildését
igényelheti, amelyrdl a panasz elutasitasa esetén a Tarsasag kiilon is tajékoztatja a
fogyasztonak mindsiilg Ugyfelet.

A panasznyilvantartasa

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrol a Tarsasag nyilvantartast vezet, mely az ligyféladatokon kiviil,
az alabbiakat tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képezo esemény vagy tény
megjel6lését;

b) a panasz benyujtasanak idépontjat;

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalé intézkedés leirasat,
elutasitas esetén annak indokat;

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelGs
személy/szervezeti egység megnevezését;

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat;

f) panasz egyedi azonosit6 szamat.
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A panaszt és az arra adott valaszt a Tarsasag 5 (6t) évig megorzi.

A Tarsasag célja, hogy olyan nyilvantartast vezessen, mely alkalmas a Panaszok
bels6 nyomon koévetésére, azok elemzésére, amelynek eredményérol a VIN-
FAKTOR Zrt. vezetése tajékoztatast kapjon az MNB rendelet 7.§ -a szerint.

A panasziigyintézéssel kapcsolatos utolagos teend6k

A Tarsasag a panaszokrdl vezetett nyilvantartasa alapjan a panaszokat nyomon
koveti és

— észszer(i idokozonként azokat témajuk szerint csoportositja;

— apanasz okat képez0 tényeket és eseményeket feltarja és azonositja;

— megvizsgalja, hogy a panasz okat képez0 tények és események hatassal
lehetnek-e mas eljarasra, termékre vagy szolgaltatasra;

— eljarast kezdeményez a feltart, a panasz okat képezo tények és események
korrekcidjara, és

- 0Osszefoglalja az ismétl6do6 vagy rendszerszintli problémakat, jogi
kockazatokat.

A Tarsasag a panaszokrol éves gyakorisaggal elemzést készit, amelyben felméri a
panasziigyek kapcsan leginkabb érintett tevékenységeket, és meghatarozza a
panaszok megel6zése, illetve csokkentése érdekében sziikséges és lehetséges
intézkedéseket. Az elemzés célja a panasziigyekbdl levonhaté tapasztalatok
beépitése a Tarsasag napi tevékenységébe. Az éves elemzés eredményeit a belsd
ellendrzés és az Igazgatdsag is megkapja, és azok alapjan sziikség esetén
modositasra keriilnek a bels6 szabalyzatok és iigyfélkezelési eljarasok.

A Tarsasag panasziigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét sajat iizletpolitikajanak
fogyasztévédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.

A Tarsasag a Pmt. és kapcsolodo jogszabalyok valtozasat kovet6en — de legkésobb 30
napon beliill — koteles a pénzmosas elleni belsé szabalyzatat feliilvizsgalni és
sziikség szerint mddositani. A panaszok elemzése soran feltart Pmt.-érintettség
esetén a belsg szabalyzat modositasat haladéktalanul kezdeményezni kell.
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