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1. ALTALANOS SZABALYOK
1.1 A szabalyzat célja

Jelen dokumentum az UIB FACTOR ZARTKORUEN MUKODO RESZVENYTARSASAG (réviditett
elnevezése: UIB FACTOR Zrt., székhelye: 1066 Budapest, Mozsar utca 16. fdldszint,
fétevékenysége a TEAOR'08 alapjan: 64.99 M.n.s. egyéb pénzigyi kdzvetités (ezen belll kizardlag:
kovetelések Uzletszerli megvasarldsa, koveteléskezelés) legf6bb melléktevékenyége: 82.91
Kovetelésbehajtds, ,Tarsasag”) panaszkezelési szabalyzatat (,Szabdlyzat”) tartalmazza.

A Szabdlyzat célja, hogy a Tarsasag m(ikodése vonatkozdsaban keletkezett panaszok atlathato,
jogszer(i és hatékony kezelésének szabdlyait rogzitse, a panaszlgyintézés madjat, valamint a
panasznyilvantartas vezetésének szabalyait meghatdrozza.

1.2 A szabélyzat hatalya

Jelen Szabdlyzat targyi hatalya a Tarsasaghoz barmely formaban (széban, irdsban — postai, vagy
elektronikus Uton -, etc.) benyujtott Panasz kezelését érint6 tevékenységre kiterjed.

Jelen Szabdlyzat alanyi hatdlya kiterjed a Tarsasag valamennyi munkavallaldjara, valamint
megbizasos és barmely egyéb, munkavégzésre iranyuld jogviszonyban lévé természetes és jogi
személyre vagy jogi személyiség nélkili gazdasagi tarsasagra, akik/amelyek a Tarsasag javara,
illetve a Tarsasag érdekében jarnak el.

1.3 Kapcsolédé jogszabalyok

Jelen Szabdlyzat rendelkezéseinek kialakitdsa sordn az aldbbi jogszabalyok és egyéb jogforrasok
rendelkezései keriltek figyelembevételre:

a) a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrél szold 2013. évi CCXXXVII. torvény (Hpt.);
b) a fogyasztovédelemrdl sz6ld 1997. évi CLV. torvény (Fgytv.);
c) a Polgari Torvénykonyvrél szo16 2013. évi V. torvény (Ptk.);

d) a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatok tilalmardl szélé 2008.
évi XLVII. torvényt (Fttv.);

e) a Magyar Nemzeti Bankrél (MNB) sz6lé 2013. évi CXXXIX. torvény (MNB tv.);

f) a Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (XI.25.) szamu ajanldsa a pénzlgyi szervezetek
panaszkezelési eljarasardl;

g) a Magyar Nemzeti Bank 66/2021 (XI1.20.) szamu rendelete az egyes pénzigyi szervezetek
panaszkezelésének formajdra és mdédjara vonatkozo részletes szabalyokrol;

h) 435/2016. (XI.16.) Kormanyrendelet a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi
intézmények, az elektronikuspénz-kibocsatd intézmények, az utalvany-kibocsatok, a
pénzlgyi intézmények és a fuggetlen pénzigyi szolgdltatas kozvetit6k panaszkezelésének
eljarasaval, valamint panaszkezelési szabdlyzatdval kapcsolatos részletes szabalyokrdl;
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i) az Eurdpai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679 rendelete, a természetes személyeknek a
személyes adatok kezelése tekintetében torténdé védelmérdl és az ilyen adatok szabad
aramldsardl, valamint a 95/46/EK rendelet hatalyon kivil helyezésérél (Altaldnos
Adatvédelmi Rendelet — GDPR);

j) az informdcios onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol szold 2011, évi CXII.

torvény (Infotv.);

k) a kozponti hitelinformacids rendszerrél sz6lé 2011. évi CXXII. térvény (KHRtv.);

) a Magyar Nemzeti Bank 2/2019 (I1.13.) szdmU ajanldsa a fogyasztéval szembeni
koveteléskezelési tevékenységrél.

1.4 Ertelmezd rendelkezések

Jelen Szabalyzat értelmezése és alkalmazasa sordn az aldbbi fogalmak a kévetkez§ jelentéssel

birnak:

,Fogyasztd”:

,Fogyasztdi jogvita”:

,Panasz”:

Ad1) Az 6nallo foglalkozdsan és gazdasagi tevékenységén kivdl
esd célok érdekében eljard természetes személy, valamint a
békéltetd testlletre vonatkozé szabalyok alkalmazasaban
fogyaszténak mindstil a fentieken tdlmenden az 6nalld
foglalkozdsan és gazdasdgi tevékenységi korén kivil esé célok
érdekében eljaro, kalon torvény szerinti civil szervezet, egyhazi
jogi személy, tdrsashdz, lakadsszovetkezet, mikro, kis- és
kozépvallalkozas is. (Fgytv.);

Ad2) Az a természetes személy, aki 6nallé foglalkozdsdn és
gazdasagi tevékenységén kivil es6 célok érdekében jar el. (Hpt.)

Ad1) A Pénzlgyi Békéltet6 Testllet hatdskorébe és
illetékességébe tartozd fogyasztd és Tarsasag kozotti jogviszony
létrejottével és teljesitésével kapcsolatos vitds Ugy birdsagi
eljarason kivili rendezése. (MNB tv.);

Ad2) A fogyasztd és a Tarsasag kozotti jogviszony teljesitésével
kapcsolatos vitas Ugy.

A Panaszosnak a Tarsasag magatartasara, tevékenységére vagy
mulasztasara vonatkozd, széban (személyesen vagy telefonon)
vagy irdsban (személyesen vagy mas altal dtadott irat Utjan, postai
uton, telefaxon, elektronikus levélben) koz6lt panasza.
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,Panaszos”: Az a természetes személy, jogi személy vagy jogi személyiséggel
nem rendelkez6 szervezet, aki /amely jelen Szabalyzat alanyi
hatdlya ala esé szereplSk tevékenységére, magatartdsara vagy
mulasztdsdra vonatkozd panaszat a Tarsasaggal irdsban vagy
sz6éban, kozli vagy kozolte.

2. A PANASZKEZELES SZABALYOZASANAK ALTALANOS ALAPELVEI

A Tdrsasag minden esetben torekszik az Ggyféllel torténé egylttmidkddésre, és elsédlegesnek tartja az
Ugyfelek — nem visszaélésszer(i — joggyakorldasanak biztositasat és a lehetdségekhez képest azok
érvényesilését. (Tarsasag nem tekinti visszaélésszerlinek a joggyakorlast, amennyiben az Ugyfél az
altaldban elvarhatd gondossaggal, figyelmességgel és korlltekintéssel, az ésszerliség keretei kozott
kivanja gyakorolni jogait.)

Ennek megvaldsuldsat hivatott szolgdlni a Szabdlyzat, mely transzparens jellegébdél fakaddan az
Ugyfeleket megilletd jogok gyakorldsa, valamint a panaszkezelés egyéb részletszabalyaira vonatkozdan
kdzérthetd, vildgos, pontos és naprakész informaciot nyujt az Ggyfelek szamara.

A Tdrsasag a mikodése, igy a panaszkezelési eljards sordn a johiszemUség, tisztességesség valamint az
adott helyzetben altaldban elvarhatd magatartds kovetelményeinek megfelel6en, a Szabdlyzat 1.3.
pontjaban hivatkozott jogforrasok rendelkezésének keretei kozott jar el.

A Tarsasag Ugyfélkdzpontl magatartds tanusit a panaszkezelési eljdras sordn, mely el6segiti az
Ugyfeleket potencidlisan fenyegetd sérelmek idében torténd felismerését, annak negativ hatasainak
megel6zését, vagy az esetlegesen bekovetkezd sérelmek Ugyfélbarat mddon torténd orvosldsat és
megfelel6en kezeli az Ugyfél és a Tarsasag kozott esetlegesen felmeril6 tovabbi érdekellentétet annak
érdekében, hogy az elh(zddo, elmélyllé jogvita elkerilhetd legyen.

3. A PANASZUGYINTEZEST ELLATO SZAKMAI TERULET MEGHATAROZASA

A panaszkezelés vonatkozé jogszabalyokban és egyéb elirdsokban meghatdrozottak alapjan torténd
megvaldsuldsaért a Tarsasag stratégiai vezérigazgatdja a felelds.

A panaszkezeléshez kapcsolddo feladatok elldtdsara, annak koordinaldsara a stratégiai vezérigazgato
panaszkezelési referenst nevez ki. (A panaszkezelési referens nem azonos a Hpt. 288. § 5); valamint a
Fgytv. 17/D. § alapjan kijelolt fogyasztévédelmi kapcsolattartdval, de a két feladat egyUttes elldtdsa nem
Osszeférhetetlen).

A panaszkezelési referens munkajat a Tdrsasag jogi és Uzleti szakterUletei tdmogatjak, mely
szakterlletek vezetdi felelsek a panaszkezelés soran nyujtott kozremkodés szakmaisagaért.

A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt a Tarsasag olyan alkalmazottja, aki a
sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.
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4. A PANASZKEZELES RESZLETES SZABALYAI
4.1. A panasz elGterjesztésének lehetGségei:
a) (rasban

1066 Budapest, Mozsar utca 16.

Postai Uton: faldszint
E-mailben: info@uibfactor.hu
1066 Budapest, Mozsar utca 16.
foldszint
Személyesen: Hétfs: 8:30-18:00
Ugyfélfogadas: Kedd-csutértok: 8:30- 16:30

Péntek: 8:30-14:30

Az {rasbeli panasz szlikséges tartalmi elemei:

1) A panaszos adatai: Név, Lakcim/Székhely, Levelezési cim, Alairds (amennyiben nem
elektronikus levél)

2) A panasz targya: Kifogasolt magatartds/eljaras; Kifogas indoka; Egyértelm( kérelem a
panasz kivizsgalasara, orvoslasara

A Tarsasag a panasz el6terjesztéséhez honlapjan — https://www.uib.hu/uibfactor/letoltheto-
dokumentumok/-, valamint az lgyfélszolgalatdn rendelkezésre bocsatja az MNB éltal javasolt
formanyomtatvanyt, mely jelen Szabdlyzat 1. szamu mellékletét képezi. Tovabba lehetbséget
biztosit az Ugyfelek szdmara, hogy az erre a célra rendszeresitett formanyomtatvanytdl eltéré
modon terjessze eld irdsbeli panaszat az Ggyfél.

A Tarsasag az irdsbeli panaszt elektronikus eléréssel — lzemzavar esetén személyesen,
Ugyfélfogadasi id6ben — folyamatosan fogadja.

b) Széban
Telefonon: +36 1920 6051; +36 1 920 6052
Hétf6: 8:30-18:00

Kedd-csutortok: 8:30- 16:30
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factor
Péntek: 8:30-14:30
Személyesen (el6zetes bejelentkezés alapjan): 1066 Budapest, Mozsar utca 16.
foldszint
Ugyfélfogadas: Hétfs: 8:30-18:00

Kedd-csutortok: 8:30- 16:30

Péntek: 8:30-14:30

A Tarsasag az alakszer(iségi kdvetelmények betartasatdl fuggetlendl, az elSterjesztett kérelmet
annak érdemi tartalma alapjan mindgsiti panasszd, vagy egyéb bejelentéssé.

4.2 A panaszos azonositasa
A Tarsasag koteles a nem irasbeli panasszal él6 panaszost azonositani.
A Tarsasag altal elfogadott azonositdsi modok:

1) A Természetes személyazonositd adatok kozul legaldbb két adat megadasa esetén (Pl:
Sziletési id8, anyja neve),

2) Személyazonosité igazolvany/Hatodsagi igazolvany bemutatdsaval torténd azonositas.

Amennyiben a rendelkezésre all6 adatok alapjan a panaszos nem azonosithaté (Pl: AdategyezGség
esetén), a Tarsasag tovabbiadatot kér be a panaszos azonositasa céljabol. Az adatbekérés széban
el6terjesztett panasz esetében azonnal, a telefonon el6terjesztett panasz esetében a
telefonbeszélgetés soran lehetség szerint azonnal torténik.

Amennyiben az azonositasi kisérlet szoban tett panasz esetében igazolhatdan azonnal nem vezet
eredményre (pl: a panaszos a tovabbi sziikséges adatot nem bocsatja a Tarsasag rendelkezésére),
a Panasz érdemi kivizsgélasara a tovabbiakban érdemben nem kerdl sor.

Amennyiben az azonositasi kisérlet széban, telefon Utjan tett panasz esetében igazolhatéan
azonnal nem vezet eredményre (pl: a panaszos a beazonositdshoz sziikséges adatot nem bocsatja
a Tarsasag rendelkezésére és annak rendelkezésre bocsatasat nem is vallalja), a Panasz érdemi
kivizsgaldsara a tovabbiakban érdemben nem kerl sor.

Az azonositott Panaszost — kozokiratba, vagy teljes bizonyité erejli maganokiratba foglalt —
meghatalmazas alapjan, meghatalmazott is képviselheti a panaszlgyintézés soran.

A meghatalmazas szlkséges tartalmi elemei
Meghatalmazé: Neve, Sziletési ideje, Aldirdsa

Meghatalmazott: Neve, Sziletési ideje, Aldirdsa
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Meghatalmazds ,Meghatalmazom, hogy ... a panaszlgyintézés soran, a UIB
targya: Factor Zrt. el6tt, helyettem és nevemben eljarjon”

A panaszigyintézéssel kapcsolatos informacidé — az esetlegesen az Ugyintézés vonatkozasaban
eljaré hatdsagok kivételével — kizdrodlag az azonositott Panaszos, valamint meghatalmazottja
szamara adhato.

4.3 A panasz kivizsgdlasa

A panasz kivizsgalasa els6dlegesen annak tartalma alapjan torténik, azonban az el8terjesztés
formaja alapjan a panaszigyintézésre eltéré szabalyok vonatkoznak. A panaszok kezelése soran a
Tdrsasag az Ggyféllel fenndlld kapcsolat teljes tartama alatt torekszik az egylttm(ikédé, rugalmas,
segit6kész, empatikus szolgaltatdi magatartdsra.

frasbeli panasz
Az irdsbeli beadvanyt a Tarsasag érkeztetés-iktatasért felel6s szervezeti egysége iktatja, és

1) amennyiben a beadvany egyértelmlen (a tartalom mélyebb ismerete nélkil) panasznak
mindsil, indokolatlan késedelem nélkil megkildi a panaszkezelési referens szamara

amennyiben a beadvany az az érkeztetés-iktatds soran nem azonosithaté panaszként, megkildi
az érintett szervezeti egység részére, amely a beadvany — tartalmi vizsgdlatdt kovet6 —
panaszként torténé azonositasat kovetben indokolatlan késedelem nélkil megkildi a
panaszkezelésireferens szamdra.A panaszkezelésireferens az elektronikus Uton érkezett panasz
beérkezése utdn a panasz beérkezésérdl visszaigazolast kild, és értesiti a Panaszost a panasz
azonositdsara szolgald adatokrdl, a panaszkezelési eljards meginditasardl, illetve tajékoztatja a

panaszkezelés folyamatarol és felhivia az Ugyfél figyelmét a panaszkezelési szabdlyzat
elérhet6ségére, amely tartalmazza a panaszkezelés folyamatdra vonatkozd informacidkat,
valamint:

F@szabaly: A Panaszos altal megjeldlt értesitési cimen. Amennyiben ilyen nincs:

Postai Uton érkezett panasz esetén A killdeményen szerepld levelezési cimen

(Felado)
Elektronikus Uton érkezett panasz esetén E-mail cimen (From)
Személyesen atadott panasz esetén Rendelkezésre all6 levelezési cimen

Széban el6terjesztett panasz

A panasz szdbeli el6terjesztésére sor kerllhet személyesen, vagy telefonon.
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Személyesen elGterjesztett szobeli panasz

A Tarsasag fészabalyként torekszik a panasz azonnali kivizsgalasara és orvosldsara. Amennyiben a
panasz orvoslasdra tett javaslat a Panaszos szamdra elfogadhatd, a panaszkezelési referens a
Szabdlyzat 2. szdmu mellékletében taldlhatd jegyz6konyvet vesz fel.

A jegyz6konyv ez esetben — a kotelezd tartalmi elemeken kivil — tartalmazza:
1) a panasz orvoslasara tett intézkedés részletes leirdsat;
2) a Panaszos nyilatkozatat az intézkedés elfogadasaral;
3) aPanaszos alairasat, annakigazolasaul, hogy a végleges jegyz6konyv egy példanyat atvette.

Amennyiben a panasz orvoslasara tett javaslat a Panaszos szamara nem elfogadhato, vagy a
panasz kezelésére tett azonnali intézkedésre nincs lehet6ség, a panaszkezelési referens a
Szabdlyzat 2. szdmu mellékletében taldlhatd jegyz6konyvet vesz fel.

A jegyz6kodnyv ez esetben — a kotelez6 tartalmi elemeken kivil — tartalmazza:

1) a Panaszos tajékoztatdsat a Panaszligyintézés tovabbi menetérdl (Panaszkezelési referens
kapcsolattartasi adatairdl, a Panasz azonositasahoz szlikséges informaciokrol);

2) a panasz orvoslasara tett, a Panaszos altal elutasitott intézkedés részletes leirasat;

3) a Panaszos nyilatkozatat az intézkedés elutasitasardl;

4) aPanaszos aldirdsat, annak igazolasaul, hogy a végleges jegyz6konyv egy példanyat atvette.
Telefonon elGterjesztett szobeli panasz

Panasz targyu telefonbeszélgetés kizardlag olyan vonalon folytathatd, mely régziti a beszélgetés
soran elhangzottakat. A Tarsasdg nem rendelkezik kilén vonallal a telefonos panaszkezelés
céljara, ennélfogva a hivast kezdeményez6 felet automata hang tajékoztatja — a panaszkezeléssel
kapcsolatban —az aldbbiakrol:

1) A beszélgetés rogzitésre kerl;
2) A panasz targyu hivasok adatkezelésére jogi kotelezettség jogalapon keril sor;

3) A beszélgetést a Tarsasdg — a hangrogzités szolgdltatdst nyudjtd Adatfeldolgozd
kdzrem(kodésével — 5 (6t) évig kezeli;

4) A panaszost megillet6 érintetti jogokrdl, beleértve a jogorvoslathoz vald jogot.
A koz0lt szobeli panaszt a Tarsasag egyedi azonositdoszammal latja el.

A Panaszrél az Ggyintéz6 jegyz6konyvet vesz fel, melyet a Panasz elSterjesztésének napjan eljuttat
az érkeztetésért és iktatdsért felel@s szervezeti egységhez, mely a jegyz6konyvet —annak iktatdsat
kdvetben — tovabbitja a panaszkezelési referens szamara.
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A Tdrsasag a Panaszos kérésére biztositjia a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen — kérésének megfeleléen — 25 (huszonot) napon belil rendelkezésére bocsatja
a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6kdnyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

A jegyz8konyv sziikséges tartalmi elemei

A panaszrol felvett jegyz6konyvnek tartalmaznia kell az aldbbiakat:
a) a Panaszos neve, lakcime (székhelye)
b) a Panaszos altal kért értesitési mod, és a vonatkozo elérhetfség
c) a Panasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja

d) a Panasz részletes leirdsa, a Panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb
bizonyitékok jegyzéke,

e) a Tarsasag nyilatkozata a Panasszal kapcsolatos allaspontjardl, amennyiben a panasz
azonnali kivizsgdldsa lehetséges,

f) a jegyzékonyvet felvevé személy és — telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési
szolgaltatas felhasznaldsaval kdzolt szobeli panasz kivételével — a Panaszos aldirasa,

g) ajegyzékonyv felvételének helye, ideje,

h) telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szobeli
panasz esetén a panasz egyedi azonositészama

i) aPanaszos igénye,

j) annak a nem természetes személynek a megnevezése, amely tevékenységére,
mikodésére, az érdekében eljard természetes személyek magatartdsara a Panasz irdnyul

4.4 A panasziigyintézés hatarideje

A Tarsasag a személyesen elGterjesztett, szébeli panasz azonnali kivizsgalasara és orvoslasara
torekszik. A panaszok kivizsgaldsa sordn a Tarsasag — az Ugyfél erre iranyuld kifejezett kérésére —
tajékoztatja az Ugyfelet a vizsgdlat allasardl.

Amennyiben a fent megjeldlt formaban elSterjesztett panasz orvosldsara tett intézkedések nem
vezetnek eredményre, a fent megjel6lt formatdl eltéré modon kerlt el6terjesztésre a panasz, a
Tarsasag irasbeli valaszat az aldbbi hatarid6k szerint kiildi meg:

a) F8szabalyként: a Panasz Tarsasaghoz érkezését kovetd 30 (harminc) napon beldl

b) a KHR-rel kapcsolatos Panasz esetén: a Panasz Tarsasaghoz érkezését kovets 5 (6t)
munkanapon belil, de legkésébb a vizsgdlat — 5 (6t) munkanapon belil torténd — lezarasat
kovetd 2 (kettd) munkanapon belll.

c) Amennyiben a Panasz alapos kivizsgdldsa az el6z6 pontokban meghatarozott hataridében,
objektiv okok miatt lehetetlen, a Tarsasag a fenti hataridén belll tdjékoztatja a Panaszost
a késedelem objektiv okairdl, valamint a panaszkezelés varhato id6tartamaral.
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4.5 A panasz targyaban hozott dontés
A Panasz Targyaban hozott déntést irdsba kell foglalni, az aldbbi szikséges tartalommal:
1) A Panaszra vonatkozé adatok rogzitése (azonositd, elSterjesztés idépontja)
2) A Panasz kivizsgdldsanak hatdrideje
3) A Panaszos altal megjelolt igények
4) A Panasz kivizsgdldsanak eredménye
5) A Panasz orvoslasara tett intézkedések, vagy az elutasitas ténye

6) A dontés indokoldsa, aldtamasztva a megfeleld jogszabdlyi, illetve egyéb szabdlyozasi
hivatkozasokkal

7) A jogorvoslatra vonatkozd tdjékoztatas (Fogyaszténak mindsilé panaszos esetén)
4.6 A panaszos tajékoztatasa a dontésrél

Az irdsbeli dontést f6szabalyként tértivevénnyel elldtott postai kildeményként kell megkildeni a
Panaszos részére, a kézbesités tényének, cimzettjének, valamint idépontjanak igazolhatdsaga
céljabol.

Kivételt képez ez aldl az elektronikus levélben érkezett panasz, mely — a Panaszos ellenkezé
kérésének hidnyaban — esetében a Tarsasag altal azonositott kildé levelezési cimre kildi meg a
vélaszt.

Az irasbeli dontést mindkét esetben iktatni kell, miel6tt kiktldésre keril az Ugyfél részére, tovabba
dokumentalni sziikséges a kikuldés id6pontjat.

4.7 A panaszos tajékoztatasa a jogorvoslati lehetéségekrdl

A panasz elutasitasa esetén a Tarsasag valaszdban tadjékoztatja az Ugyfelet arrdl, hogy a Magyar
Nemzeti Bankrdl szold 2013. évi CXXXIX. torvény szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések
megsértése esetén a pénzlgyi kozvetitérendszer felligyeletével kapcsolatos feladatkorében
eljaré Magyar Nemzeti Banknal fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet, vagy a szerz6dés
|étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsz(inésével, tovabba a szerz6désszegéssel és
annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén birdsaghoz fordulhat, vagy a Pénziigyi Békéltet§
Testllet eljdrasat kezdeményezheti, amennyiben a Pénzlgyi Békéltet6 Testllet eljdrasara
vonatkozé szabdlyok alapjan fogyaszténak mingsil. A Tdrsasag tdjékoztatja e fogyasztét arrdl,
hogy tett-e altalanos aldvetési nyilatkozatot, meg kell adnia a Pénzlgyi Békéltetd Testilet
székhelyét, telefonos és internetes elérhetfségét, valamint a levelezési cimét, tovabba a
fogyasztd kalon kérésére meg kell kildenie a Pénziigyi Békéltet6 Testllet altal készitett és a
szolgaltatod rendelkezésére bocsatott kérelem nyomtatvanyt.

Fogyaszténak mindsiilS Panaszos esetén

Pénzligyi szolgaltatasi jogviszonybdl eredd panaszok esetén
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facto
Panasz targya: Fogyasztoveédelmi rendelkezések megsértése
Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztévédelmi K6zpont
Levelezési cim: HU-1534 Budapest BKKP. Pf. 777
E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu
Telefon: +36 80 203 776
Honlap: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem
Kérelem formanyomtatvany elérési https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-
atja panasz#fformanyomtatvanyok
Ugyfélszolgélat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

A szerzBdés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival
Panasz targya: és megszlinésével, tovabbd a szerzddésszegéssel és
annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita

Pénzligyi Békéltetd Testulet

Levelezési cim: HU-1525 Budapest, BKKP Pf.: 172
E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu
Telefon: 06-80/203-776, 06-1-489-9700
Honlap: https://www.mnb.hu/bekeltetes/
Kérelem formanyomtatvany https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-
elérési Utja panasz#formanyomtatvanyok
Ugyfélszolgélat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
llletékes Birdsag A polgari perrendtartas szabdlyai szerint

Nem pénziigyi szolgaltatasi jogviszonybdl eredS panaszok esetén

A szerz8dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival
Panasz targya: és megszlinésével, tovdbba a szerzddésszegéssel és
annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita
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(i)  Tertletileg illetékes  jarasi hivatalok  /
https://jarasinfo.gov.hu/

Lehetséges forumok: . Lot a s ,
8 (ii) TerUletileg illetékes békéltetd testiletek

(iii) llletékes Birdsagok

Fogyaszténak nem min@sil6 Panaszos esetén

A szerz8dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival
Panasz targya: és megszlnésével, tovabbad a szerz6désszegéssel és
annak joghatasaival kapcsolatos jogvita

Lehetséges forumok: llletékes Birdsagok

4.8 A panasz nyilvantartasa

A Térsasag a vonatkozd jogszabalyi el6irdsoknak megfelelSen a Panaszokrdl nyilvantartast vezet,
melyben az aldbbi adatokat rogziti:

a) Panasz sorszama

b) Panasz azonositdja

c) Ugyazonositd (amennyiben azonosithatd)

d) Ugyszam (Amennyiben azonosithatd)

e) Ugyfél név

f) Panasz targya

g) Panasz leirasat, a panasz targyat képez8 esemény vagy tény megjeldlése
h) Panasz tipusa

i) Panasz benyujtadsanak idépontja

j) Panasz benyujtadsanak modja

k) Panasz minGsitése (Panasz kivizsgalasanak eredménye)

) Erintett szakterllet megnevezése
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m) Panasz rendezésére vagy megoldasara szolgdld intézkedés leirdsa, elfogadas/elutasitas
esetén annak indoka

n) Az intézkedés teljesitésének hatarideje

o) Felel8s személy megnevezése

p) A panasz megvalaszoldsanak hatarideje

q) Valaszadas id6pontja

r) Egyéb megjegyzés (jogi eljards folyamatban)

s) Jogorvoslati eljardsra vonatkozé informaciok (Amennyiben van)
4.9 A panasziigyintézéssel kapcsolatos adatkezelés

A személyes adatok kezelésével kapcsolatban a Tarsasdag a jogszabalyoknak megfelelGen
elkészitette a naprakész és részletes informdcidkat tartalmazé adatkezelési tajékoztatdjat, mely
elérhetd az aldbbi linken:

https://www.uib.hu/uibfactor/letoltheto-dokumentumok/

A Tdrsasag fogyasztévédelmi Ggyekért felel6s kapcsolattartdja: a Tarsasag Stratégiai
Vezérigazgatdja.

A jelen okirat tartalmat a Tarsasag lgazgatdsaga a(z) 3./2023.(08.21.) szamu hatarozatéaval elfogadta.

UIB FACTOR ZARTKORUEN MUKODO RESZVENYTARSASAG
képviseletében: dr. Kertész J6zsef Tamas
beosztas: az igazgatdsag elndke

Budapest, 2023. év 08. hénap 21. nap
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e
factor
1. szamu melléklet: panasz elSterjesztésére szolgald formanyomtatvany
AZ UIB FACTOR ZRT.-HEZ BENYUJTANDO PANASZ
PENZUGYI SZERVEZETTEL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE
Panasszal érintett pénzigyi szervezet
Név:
Felek adatai:
Ugyfél
Név:

Szerz6désszam/ugyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési cim:

Telefonszam (6nkéntes):

Ertesités mddja (levél, telefon,
email):

Csatolt dokumentumok (pl. szamla,
szerzGdés, képviseld
meghatalmazasa)

Panaszlgyintézés helye (pl. fidktelep, kézpont, székhely, kbzvetits):*

! személyesen tett panasz esetén
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Ugyfél panasza és igénye

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Panasztétel id6pontja a pénzlgyi szervezetnél (személyesen tett panasz esetén):

Az UIB Factor Zrt-nek megkiildott panaszt célszer( tértivevényes és ajanlott kiildeményként postazni. A
panasszal érintett szervezetnek az irdsbeli panasz kézhezvételét kdvetéen 30 nap, pénzforgalmi
szolgaltatassal Osszefliggd irasbeli panasz esetén 15 munkanap all rendelkezésére, hogy az lgyet
érdemben megyvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit indoklassal ellatva
az ligyfélnek irdsban megkildje. Ha a pénzforgalmi szolgaltatdssal 6sszefliggé panasz valamennyi eleme
a szolgaltatén kivil allé okbdl 15 munkanapon belil nem valaszolhaté meg, a szolgdltatd ideiglenes
valaszt kild az Ugyfélnek, amely az érdemi vélasz késedelmének okait, valamint a végsé valasz
hataridejét is tartalmazza. A szolgaltaté altali végs6 valasz megkildésének hatérideje ugyanakkor nem

lehet késébbi, mint a panasz k6zlését kbvets 35. munkanap.

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:

€ Nem nyujtottak szolgdltatast

€ Nem a megfeleld szolgaltatast nyudjtottak

€ Késedelmesen nyujtottdk a szolgaltatast

€ A szolgdltatdst nem  megfelel6en
nyujtottak

€ A szolgdltatast megszintették

€ Kdra keletkezett

€ Nem volt megelégedve az Ugyintézés
koridlményeivel

€ Téves tajékoztatast nyUjtottak

Egyéb tipusu panasz megnevezése:

h

ah dh dh A M

Hidnyosan tajékoztattak

Dij/koltség/kamat véltoztatasadval nem ért
egyet

Jarulékos koltségekkel nem ért egyet
Egyéb szerz8déses feltételekkel nem ért
egyet

Kartérités osszegével nem ért egyet

A kartéritést visszautasitottak

Nem megfelelS kartéritést nyujtottak
Szerz6dés felmonddsa

Egyéb panasza van
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Il A panasz részletes leirasa:
“ Kérjik egyes kifogdsainak elkilonitetten térténé rogzitését annak érdekében, hogy a panaszaban foglalt
min@en kifogas kivizsgalasra kerdljon.

b
TgTTOo

Kelt:

Alairas:
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2. szamu melléklet: panasz felvételére szolgald jegyz6konyv

Jegyz6konyv panasz felvételérdl
Szdébeli (személyes és telefonos) tgyfélpanaszokhoz

A PANASZ AZONOSITOSZAMA: \

A PANASZT KEZELO SZERVEZETI EGYSEG NEVE ES ELERHETOSEGE:

UIB Factor Zrt. - Panaszkezelési Csoport

1066 Budapest, Mozsar utca 16. foldszint

PANASZOS

Név:

Lakcim (székhely):

Levelezési cim:

Telefon*:

E-mail cim*:

Panasszal érintett pénzlgyi
szervezet neve és cime:

Panasszal érintett szerz6dés szama
vagy az érintett (igy azonositéja:

Képvisel§ neve**:

Képvisel§ cime**:

Képvisel§ telefonszama™*:

*Nem kételezd kitélteni, csupdn abban az esetben, ha igy kivdn kapcsolatot tartani.

** Abban az esetben kell kitélteni, ha a panaszos képviselbje/meghatalmazottja utjdn nydjtia be a
panaszt. Ez esetben csatolni kell a jegyzékdnyvhéz a benyujtdsi jogosultsagot igazold okirato(ka)t
(meghatalmazds vagy cégkivonat és aldirdsi cimpélddny)

A PANASZOS ALTAL BEMUTATOTT IRATOK, A PANASZ ALATAMASZTASAHOZ CSATOLT
DOKUMENTUMOK, EGYEB BIZONYITEKOK

PANASZ ELOTERJESZTESENEK HELYE, IDOPONTJA

A panasz elGterjesztésének helye,
o o Budapest, 20.
idépontja (év/hd/nap):

Esetleges kordbbi, ugyanezen
témaju panasz id6pontja
(év/hd/nap):

PANASZ ELOTERIESZTESENEK MODIJA (telefonon / személyesen)
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A PANASZ OKA, RESZLETES LEIRASA,
A PANASZOS IGENYE (HATAROZOTT KERELME)

Factor

A PANASZ KIVIZSGALASAHOZ, MEGVALASZOLASAHOZ SZUKSEGES EGYEB ADAT

Kelt: Budapest, 20.

Panaszos alairdsa’

panaszos a jegyz6konyv aldirdsaval elismeri, hogy az UIB Factor Zrt. panaszlgyintézésérél szolo
tdjékoztatdjat és panaszbejelentd nyomtatvanyt ma atvette.

1Személyesen kézélt szébeli panasz esetén.

Az UIB Factor Zrt. jegyz6konyvet készité munkatarsanak

neve alairasa

A PANASZ AZONNALI KIVIZSGALASANAK MEGTORTENTE ESETEN A PANASZ RENDEZESERE,
MEGOLDASARA SZOLGALO INTEZKEDES LE[RASA?

2 Csak a panasz azonnali rendezése esetén téltendd a panaszt kezeld (igyintézd részérél.

Panaszos alairdsa’ :

A panaszos a jegyz6konyv alairdsaval az UIB Factor Zrt. panasz rendezésére vonatkozdan fentebb leirt
intézkedését, a panasz teljesitéseként elismeri.

3A panasz azonnali rendezése esetén.
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3. szamu melléklet: Kérelem a fogyasztévédelmi hatdsag eljarasanak lefolytatdsara

Kérelem
Factor a fogyasztévédelmi hatdsag eljarasanak lefolytatdsara

Kérjik jol olvashatdan, nyomtatottan toltse ki az (irlapot!

Kérelmez6/képvisels neve:

Panasz iranya:

L | kozszolgdltatd ellen LI tizlet, kereskedelmi egység || egyéb
ellen

A kérelemmel érintett vallalkozés neve, székhelye, telefonszama:

Jegyzék a csatolt bizonyitékokrdl, dokumentumokrdl, ideértve kiilonésen a vallalkozdsnak a fogyasztd
megkeresésére adott valaszlevelét, a szobeli panaszrél felvett jegyz6kdnyvet, vagy postai Gton benyujtott
panasz esetében a feladas igazoldsat szolgalé dokumentumot:
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factor
Tajékoztatds az Ugyfél jogokrdl és kotelezettségekrdl:
A hatdsag tajékoztatja a kérelmez6t az altalanos kozigazgatasi rendtartasrdl szold 2016. évi CL.
torvényben (a tovabbiakban: Akr.) szabalyozott Ugyféli jogokrdl és kotelezettségekrdl, kiillonos
tekintettel az aldbbiakra:

Az Ugyfél az eljaras soran barmikor nyilatkozatot, észrevételt tehet. (Akr. 5. § (1) bek.) Az Ugyfél az eljaras
barmely szakaszdban és annak befejezését kovetben is betekinthet az eljards sordn keletkezett iratba,
illetve ennek soran masolatot készithet, vagy mdsolatot kérhet, amelyet a hatdsag kérelemre hitelesit.
(Akr. 33.§ (1) és (4) bek.)

A kozigazgatdsi hatdsagi eljarasban az lgyfél koteles jéhiszemUen eljarni. Az Ggyfél magatartasa nem
irdnyulhat a hatdsdg megtévesztésére vagy a dontéshozatal, illetve a végrehajtas indokolatlan
késleltetésére. Az Ugyfél johiszemUségét az eljarasban vélelmezni kell, a rosszhiszemUség bizonyitdsa a
hatdsagot terheli. (Akr. 6. & (1)-(3) bek.)

Azt, aki a kotelezettségét 6nhibajabdl megszegi, a hatdsag az okozott tébbletkoltségek megtéritésére
kotelezi, illetve eljdrasi birsdggal sujthatja. Az eljarasi birsag legkisebb 6sszege esetenként tizezer forint,
legmagasabb 0sszege - ha torvény masként nem rendelkezik - természetes személy esetén dtszdzezer
forint, jogi személy vagy egyéb szervezet esetén egymillié forint. (Akr. 77. & (1)-(2) bek.)

A hatdsag jogosult az Ugyfél és az eljards egyéb résztvevdje természetes személyazonositd adatainak és
az Ugyfajtat szabalyozd torvényben meghatdrozott személyes adatok, tovabba - ha torvény masként
nem rendelkezik - a tényallds tisztdzdsdhoz elengedhetetlenll szikséges mds személyes adatok
megismerésére és kezelésére. A kérelemre induld eljarasban vélelmezni kell, hogy a kérelmezé tgyfél a
tényallds tisztazasdhoz szlikséges személyes adatok - ideértve a kilonleges adatokat is - kezeléséhez
hozzajarulast adott. (Akr. 27. § (1) bek.)

A hatésag felhivja a kérelmez6 figyelmét, hogy az Akr. 27. § (1) bekezdés alapjan a kérelemre induld
eljarasban vélelmezni kell, hogy a kérelmezd lgyfél a tényallas tisztdzdsahoz szlikséges személyes
adatok - ideértve a kilonleges adatokat is - kezeléséhez hozzajaruldst adott.

Az Akr. 26. § (1) bekezdése értelmében a hatdsdg irasban, az elektronikus tigyintézés és a bizalmi
szolgaltatasok altaldnos szabalyairdl széld torvényben meghatdrozott elektronikus Uton, vagy
személyesen, irasbelinek nem mindsulé elektronikus Uton tart kapcsolatot az Ggyféllel és az eljarasban
résztvevlkkel. Az Akr. 26. § (2) bekezdése szerint, ha a torvény masként nem rendelkezik, a
kapcsolattartas formajat a hatdsag tajékoztatdsa alapjan az Ugyfél valasztja meg.

Az Ugyfél a valasztott kapcsolattartasi modrdol mas — a hatdsagnal rendelkezésre allo — modra attérhet.

A hatdskorrel és illetékességgel rendelkezé jardsi hivatal kivalasztasa el6tt kérem, olvassa el a
fogyasztévédelmi hatdsag kijelblésérdl szolé tajékoztatot.

Kl e, )

Kérelmez6/Képviseld aldirasa
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factor

Utmutatd az Grlap benyujtasahoz

Az (irlap benyujtasa soran kérjik, vegye figyelembe az aldbbiakat:

Kérelemmel akkor élhet, ha On fogyasztd, azaz az ©nallé foglalkozdsan és gazdasagi tevékenységén kiviil
esd célok érdekében eljard természetes személy, aki arut vesz, rendel, kap, hasznal, igénybe vesz vagy
az aruval kapcsolatos kereskedelmi kommunikacio, ajanlat cimzettje. Tovabbd fogyasztd, aki 6nalld
foglalkozdsan és gazdasagi tevékenységi korén kivil esé célok érdekében eljaro, kilon toérvény szerinti
civil szervezet, egyhazijogi személy, tarsashaz, lakasszovetkezet, mikro, kis- és kozépvallalkozas is, amely
arut vesz, rendel, kap, hasznal, igénybe vesz vagy az aruval kapcsolatos kereskedelmi kommunikacio,
ajanlat cimzettje.

A kérelem az tUgyfél olyan nyilatkozata, amellyel hatdsagi eljaras lefolytatdsat, illetve a hatdsag dontését
kéri joganak vagy jogos érdekének érvényesitése érdekében.

A kérelemhez csatolni kell az Ugy kapcsan keletkezett 0Osszes dokumentumot, példaul a
vasarlast/szolgéltatast igazold nyugta, illetve szdmla mdésolatdt, a fogyasztd kifogdsardl felvett
jegyz6konyv masolatat és az lUggyel kapcsolatos rendelkezésére all6 levelezést. Meghatalmazott Utjan
torténd eljards soran csatolni kell az eredeti meghatalmazast.

A fogyasztovédelmi hatdsag eljdrasa a jogsértés bekdvetkezését kovetd harom éven tul nem indithatd
meg. Ha a jogsért6 magatartas folyamatos, a hataridé a magatartas abbahagyasakor kezd&dik. Ha a
jogsértdé magatartas azzal valdsul meg, hogy valamely helyzetet vagy allapotot nem szlintetnek meg, a
hatdridé mindaddig nem kezdédik el, amig ez a helyzet vagy allapot fennall.
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