HKB Faktor Zrt.

PANASZKEZELESI SZABALYZAT
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1. Bevezetés

Jelen szabalyzat rogziti a panasziigyintézés szabalyozasat, amely egyértelmiien rogziti az e teriiletre
vonatkozé kotelezettségeket. Ezen kotelezettségek a hatalyos 46/2018. (XII. 17.) MNB rendelet, a
2013. évi CCXXXVIL. torvény (Hpt.) 288. §, a 435/2016. (XII. 16.) Korméanyrendelet, valamint a
66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet, a 16/2021. (X1.25.) szdmi MNB ajanlas rendelkezésein
alapulnak, amelyek a pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formdjara és modjara vonatkoznak,

igy azok betartdsa mindenki szamara kotelezo.

2. Ertelmezé rendelkezések

Panasznak mindsiil minden, a HKB Faktor Zrt. (a tovabbiakban: Tarsasag) tevékenységével,
szolgéaltatasaval, termékével szemben felmeriilé olyan egyedi kérelem vagy reklamécio, amelyben a
panaszos a Tarsasag eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét és egyértelml igényt
fogalmaz meg.

Nem minésiil panasznak az Ugyfél altal a Tarsasaghoz benyfjtott olyan kérelem, amely 4ltalanos
tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel, vagy fogalmaz meg.

Ugyfélnek minésiil minden olyan természetes személy, jogi személy vagy jogi személyiséggel nem
rendelkezd jogalany vagy hatosag, illetve azok meghatalmazottja, aki/amely a Tarsasaggal pénziigyi

szolgaltatasok nyujtasara iranyuld iizleti kapcsolatban all.

Panaszos lehet minden természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd
szervezet, aki a Tarsasag Ugyfele, vagy aki kozvetlen kapcsolatba keriil a Téarsasaggal annak
tevékenysége soran. A panasz képviselé vagy meghatalmazott utjan is benyujthato, a
meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitdé erejli maganokiratba kell foglalni. Ilyenkor a
Téarsasadg vizsgéalja a benyujtasi jogosultsdgot, amelyet a benyujtdé meghatalmazassal igazol. A
bejelentésre szolgadlo okiratban a panaszos neve mellett fel kell tiintetni a panaszos — torvényes,
illetve meghatalmazotti — képviseldjeként eljard, panaszbenyujtd természetes személy nevét is (pl.
természetes személy meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazas hidnyaban a panaszt nem all
modunkban elfogadni. A meghatalmazds potlasaval vagy személyesen a panasz ismételten
benyujthato.

Fogyaszt6: természetes személy panaszos, aki onallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén

kiviili célok érdekében jar el.

3. A panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egységek

A Tarsasag szervezetén beliil a panaszok kezelése az ligyvezetd feladata, aki ezen hataskorén beliil
— kozvetlen ellendrzése mellett — a feladatokat delegalhatja a panasziigyintézéssel foglalkozo
munkatarsai szdmara.



A panasz ligyintézése soran — a feladatok delegéldsa soran is - biztositani kell, hogy a panasz
tigyintézése partatlanul, megfelel$ szakértelemmel és a jogszabalyoknak megfeleléen torténjen.

4. A panasz felvétele

4.1. A panasz bejelentésének modjai:

4.1.1. Szdbbeli panasz személyesen. A panasziigyintézés helye: 1022 Budapest, Alvinci 1t 16.
nyitvatartasi idében (hétfonként 08:00 -16:00 6rdig). A szobeli panaszt két példanyban
irasba kell foglalni, amelyeket a panaszos aldirdsaval hitelesit. Az egyik példanyt a
panasz felvételének igazolasaval a panaszos szdmara ki kell adni.

4.1.2. Telefonon: +36 (1) 617-3331 nyitvatartasi idében (munkanapokon 8.00 — 16.00 oraig,
szerdai napokon 20:00 6raig). Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Tarsasag €s az
igyfél kozotti telefonos kommunikdciot a Tarsasag hangfelvétellel rogziti, és a
hangfelvételt 5 (6t) évig megorzi. Errdl az tligyfelet a telefonos tligyintézés kezdetekor
tajékoztatni kell. Az ligyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatdsat,
tovabba téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett
hitelesitett jegyz6konyvet.

4.1.3. Irasbeli panasz: személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan, postai uton a HKB Faktor
Zrt. 1022 Budapest, Alvinci at 16. cimen vagy elektronikus levélben az
info@hkbfaktor.hu cimen. Az {ligyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan is. Amennyiben az
ligyfél meghatalmazott Gtjan jar el, a meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyitd

erejli maganokiratba kell foglalni.

A panasz formai kotottség nélkiil nyuajthatd be. A minimélis formai kdvetelményekhez tartozik,
hogy egyértelmiien kideriiljon beldle a panaszos személye, a panaszos elérhetdsége, a panaszos
kapcsolata a Tarsasaggal, a panasz konkrét targya, a panasz idOpontja és helye. A panaszosnak a
panaszat — ha ezen Szabalyzat eltéréen nem rendelkezik — alairasaval kell hitelesitenie.

5. A panasz kezelése

Az irasbeli panaszt beérkezésekor iktatni és a hataskorrel rendelkezd személy részére kézbesiteni
kell.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szdmolhat6 fel. A panasz kivizsgalasa az
0sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.

5.1. Szobeli panasz

A szobeli — ideértve a személyesen ¢és telefonon tett — panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és
lehetdség szerint orvosolni. A Tarsasag a telefonon kozolt szobeli panasz esetén az inditott hivas
sikeres felépiilésének idopontjatdl szamitott 6t percen beliili, az tligyfélszolgalati ligyintézo



el6hangos bejelentkezése érdekében Uigy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altaldban
elvarhatd. Ha a panasz azonnali kivizsgédlasa nem lehetséges, a Tarsasag jegyzokonyvet vesz fel.

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az iigyfél figyelmét, hogy panaszarol

hangfelvétel készil.
A telefonon kozolt panaszokrol késziilt hangfelvételt 5 évig meg kell Orizni.

Az lgyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen
rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet vagy a
hangfelvétel masolatat huszonét napon beliil.

Ha az tigyfél a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel.

A jegyzokonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek at
kell adni, telefonon k6zolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az ligyfélnek meg
kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott, indokolassal ellatott valaszt a kozlést kovetd 30

naptari napon beliil kell megkiildeni.

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

ligyfél neve

iigyfél lakcime, levelezési cime
® apanasszal érintett szerz6dés szama, iigyfélszam

az ligyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogés teljes
kérlien kivizsgalasra kertiljon

az ugyfél igénye

az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke

amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, — telefonon k6z6lt szobeli panasz
kivételével — a jegyzokonyvet felvevd személy és az ligyfél alairasa

a jegyzOkonyv felvételének helye, ideje

5.2. Irasbeli panasz

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokoléassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kovetd 30
naptari napon beliil kell megkiildeni az {igyfélnek. Az irdsbeli panasz benyujtdsdnak teljesitése
c€ljabol a Tarsasag a honlapjan elérhetdvé teszi az MNB honlapjan kozzétett nyomtatvanyt.

A panasz elutasitasa esetén a Téarsasag valaszaban tajékoztatja az iigyfelet arrdl, hogy panaszaval —
annak jellege szerint — a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kézponthoz vagy a
Pénziigyi Békéltet§ Testiilethez fordulhat, tovabba meg kell adni az MNB és a Békéltetd Testiilet
levelezési cimét.



6. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

A Tarsasag a panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkezd adatokat rogziti:

ligyfél neve

szerzOdésszam, ligyfélszam
* lakcime, székhelye, levelezési cime

a panasz eloterjesztésének helye, ideje, modja

értesités modja, telefonszama

panasszal érintett termék vagy szolgéltatés

panasz részletes leirasa, oka

tigyfél igénye

a panasz alatimasztasihoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1évé olyan dokumentumok
masolata, amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre

meghatalmazott utjan eljaro iigyfél esetében érvényes meghatalmazas és

a panasz kivizsgaldsdhoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

személyesen koOzolt panasz esetén a jegyzOkonyvet felvevd személy és az ligyfél/
meghatalmazott aldirasa.

A panaszt benyujté iligyfél adatait az informécidés Onrendelkezési jogrol és az
informacioszabadsagrol szold 4ltaldnos adatvédelmi rendelet (GDPR) rendelkezéseinek
megfelelden kell kezelni.

7. Panaszkezeléshez fiiz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

A panasz elutasitisa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi valaszadasi hatarido
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiilé iigyfél az aldbbi testiiletekhez, illetve
hatésagokhoz fordulhat:

Pénziigyi Békélteto Testiilet

A szerzddés 1étrejottével, érvényességével, joghatisaival és megsziinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel €s annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén

A Pénziigyi Békélteto Testiilet elérhetoségei:

cim: 1133 Budapest, Vaci ut 76.;

levélcim: 1525 Budapest, Pf. 172;

ingyenesen hivhato telefonszam: +36 80 203 776;

e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu.

Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpont



Fogyasztovédelmi ellendrzési eljaras keretében ellendrzi a fogyasztévédelmi rendelkezések,
tovabba a pénziigyi fogyasztdi jogvitaval kapcsolatos kotelezettség betartdsat, és — ide nem
értve a szerzddés létrejottének, ervényességének, joghatasainak és megsziinésének, tovabba a
szerzOdésszegésnek €és annak joghatasainak megallapitasat — eljar a rendelkezések megsértése
esetén.

A Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpontjanak elérhetdségei:

cim: 1122Budapest, Krisztina korut 6.;

levélcim: 1534 Budapest, BKKP Pf. 777;

ingyenesen hivhato telefonszam: +36 80 203 776;

kozponti fax: +36 1 489 9102;

e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu.

Birdsag

A szerzddés 1étrejottével, érvényességével, joghatisaival és megsziinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén a fogyasztonak
mindsiild tigyfél birosaghoz fordulhat. A biztositasi szerz6désbdl eredd igény — a fentiekben
megjeldlt alternativ vitarendezési modok melldzésével — birdi uton is érvényesithetd. A
birdsag eljarasara a polgari perrendtartasrdl sz6lo 2016. évi CXXX. torvény rendelkezései
iranyadoak.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak nem mindsiilé tigyfél birosaghoz fordulhat.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztot tajékoztatni kell arrdl, hogy kérelmére a
Pénziigyi Beékéltetd Testiilet, illetve a Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpont eldtt megindithatd
eljaras alapjaul szolgal6 kérelem nyomtatvany megkiildését igényelheti.

8. Utolagos teenddk a panaszkezeléssel kapcsolatban

A Tarsasag a panaszokkal kapcsolatos irdsban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat a
panasz alapjaul szolgald jogviszonyra eldirt bizonylat-megdrzési szabalyoknak megfelelden, és
legalabb ot évig megOrzi. Ezen iratokat a Tarsasdg kérésre a Magyar Nemzeti Bank részére

megmutatja.

A panaszok nyilvantartdsat oly modon kell kialakitani és vezetni, hogy az alkalmas legyen
panasziigyi statisztikdk ¢és kimutatasok készitésére is, amelyek célja tobbek kozott a

panasziigyintézés hatékonysaganak mérése.
A panasznyilvantartasnak panaszonként az alabbi adatokat kell tartalmaznia:

a panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolésével

a panasz benyujtasanak idépontjat



a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat

az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését

a panaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus uton megkiildott valasz esetén

az elkildés — datumat

9. Zaro rendelkezések

A jelen szabalyzatban megfogalmazott szabalyokrol, kovetelményekrdl a Térsasdg munkatarsai

kotelesek tajékoztatast nyujtani a panaszos fél szamara.

A panaszok kezelésének és a jogszabalyok, valamint jelen szabalyzat eldirasainak betartdsa kapcsan
a Magyar Nemzeti Bank jogosult feliigyeleti szervként eljarni.

A panaszok kezelésének ¢és a jogszabalyok, valamint jelen szabalyzat eldirasainak betartasa kapcsan
a Pénziigyi Békéltetd Testiilet. jogosult békéltetd testiiletként eljarni.

A jelen szabdlyzat az alairds napjan 1ép hatdlyba. Azt kovetden, a Tarsasag lgyfélforgalmi
helyiségében (1022 Budapest, Alvinci ut 16.) torténik a szabalyzat elhelyezése. A szabalyzatot a

Tarsasag a honlapjan is kozzéteszi.
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