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I. A panaszkezelési szabalyzat célja

A Tarsasag az ugyfelek panaszainak hatékony, atlathaté és gyors kezelésének eljarasarol, a
panaszugyintézés maddjarol, valamint a panaszokkal kapcsolatos nyilvantartas vezetésének
szabalyairdl jelen Panaszkezelési szabalyzatot alkotja.

A Tarsasag az ugyfelek panaszait fogyasztobarat médon mérlegeli az 6sszes kdrilmény
figyelembevételével. A panasz elbirdlasaért kulon dijat nem szamit fel. A Tarsasag a
Panaszkezelési Szabalyzatban tajékoztatja az lgyfeleit a panaszkezelés helyérdl, levelezési
cimérdl, elektronikus levelezési cimérél, telefonszamardl.A Tarsasag a Panaszkezelési
Szabalyzatot az lgyfélfogadasra nyitva allé helyiségben (1085 Budapest, Kéfaragoé u. 9., Il
em) jol lathatdéan, figyelemfelhivasra alkalmas modon kifiggeszti, valamint a honlapjan
(www.interfaktor.hu) kozzéteszi.

Tarsasagunk a tevékenysége soran teljes mértékben biztositani kivanja az ugyfelek
panaszainak jogszabalyi el6irasoknak megfeleld kezelését.

Tarsasagunk a hozza benyujtott panaszok kivizsgalasat és azok kezelését a
Hitelintézetekrél és pénziigyi vallalkozasokrél sz6l6 2013. évi CCXXXVII. torvény, a
Befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsaté
intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénziigyi intézmények és a fiiggetlen pénziigyi
szolgaltatas kozvetitdk panaszkelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési
szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol szélé 435/2016 (XI1.16.) Korm.
rendelet, valamit a Magyar Nemzeti Bank elnokének az egyes pénziigyi szervezetek
panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozé részletes szabalyokrél szélé
46/2018 (VI1.23) MNB rendelet rendelkezései maradéktalan betartasa mellett az alabbiak
szerint végzi.

Il. Fogalmak

1. Panasz: a Tarsasag és/vagy a Tarsasag altal megbizott partnereinek tevékenységével,
szolgaltatasaval, termékével szemben felmerilé - a szerz8déskotést megel6z8, vagy a
szerz6dés megkotésével, a szerz6dés Tarsasagunk részérél torténd teljesitésével,
valamint a szerz6déses jogviszony megsziinésével, illetve azt kdvetéen a szerzédéssel
Osszefliggé minden olyan kifogas, amelyben a panaszos a Tarsasag eljarasat,
magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat kifogasolja, és amelyet az Ugyfél jelen
szabalyzatban meghatarozott barmely médon juttat el a Tarsasaghoz.

Nem min&sil panasznak, ha az Ugyfél a Tarsasagtél altalanos tajékoztatast kér, illetve
kérelme vélemény- vagy allasfoglalas kérésre, igazolas kiallitasara iranyul.

2. Szolgaltaté/Tarsasag: a pénzlgyi intézmény, jelen szabalyzat hatalya ala tartozo
panaszok vonatkozasaban az Inter-Faktor Pénzigyi Zrt.

3. Panaszos: lehet természetes; jogi személy vagy mas szervezet, akilamely a Tarsasag
szolgaltatasat igénybe veszi, szolgaltatoval fennall6 jogviszony alanyaként/cimzettjeként
e jogviszonyt érint6 kifogast el6terjeszti.

4. Fogyaszté: az 6nalld foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil esd célok
érdekében eljaro természetes személy
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lll. A panasz bejelentésének maédjai

1. Szébeli panasz:

a)

b)

személyesen, az Inter-Faktor Pénzligyi Zrt. 1085 Budapest, Kéfaragé u. 9. lll. emelet
alatti irodajaban munkanapokon 8 6ratél 16 6raig;

telefonon, a +36-1-328-0708 telefonszamon munkanapokon hétfén, szerdan,
csUtortdkon és pénteken 8:00 és 16:00 ora kozott, kedden 8:00 és 20:00 ora kozott.

2. irasbeli panasz:

2.1

2.2

2.3

a)
b)
c)
d)

személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan,

postai uton a 1085 Budapest, K&farago u. 9. 1ll. emelet levelezési cimen,

telefaxon a +36-1-328-0709 telefax szamon,

elektronikus levélben a panaszkezeles@interfaktor.hu e-mail cimen.

Tarsasag elektronikus eléréssel, azaz a megjeldlt e-mail cimén az irasbeli
panaszokat folyamatosan (0-24 6raig) fogadja.

A szolgaltaté a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott alladspontot elektronikus
uton (a panasz el6terjesztésére igénybe vettel megegyez8é csatornan) kildi meg,
amennyiben a panasz az Ugyfél altal bejelentett és a szolgaltaté altal nyilvantartott
elektronikus levelezési cimrél vagy a szolgaltaté altal Gzemeltetett, kizardlag az tgyfél
altal hozzaférhet internetes portalon keresztll keril megkuldésre, és az Ugyfél
eltéréen nem rendelkezik.

irasbeli panasz a Magyar Nemzeti Bank altal kdzzétett formanyomtatvanyon is
el6terjeszthetd. Az eljaras kezdeményezéséhez szikséges formanyomtatvany az
alabbi elérhet6ségrdl dijmentesen letdlthetd, valamint bévebb tajékoztatast kaphat:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok; vagy a
www.interfaktor.hu honlapokon.

Az ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan is. Amennyiben az Ggyfél meghatalmazott
utjan jar el, a meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyitd erejii maganokiratba
kell foglalni, és a meghatalmazas egy eredeti vagy hitelesitett masolati példanyat a
panaszbejelentéshez csatolni szikséges.

A polgari perrendtartasrol szold 2016. évi CXXX. tdérvény 325. § alapjan teljes
bizonyito ereji a maganokirat, ha azt a kiéllitd az okiratot sajat kezlleg irta és alairta;
két tanu az okiraton alairasaval igazolja, hogy a kiallitd a nem altala irt okiratot eléttlik
irta ala, vagy alairasat el6ttlk sajat kezl alairasanak ismerte el; az okiraton a tanuk
lakéhelyét (cimét) is fel kell tlntetni; a kiallité alairasa vagy kézjegye az okiraton
birdilag vagy kozjegyzdbileg hitelesitve van; a gazdalkodd szervezet altal Uzleti
kérében kiallitott okiratot szabalyszeriien alairtak; lUgyvéd (jogtanacsos) az altala
készitett okirat szabalyszerl ellenjegyzésével bizonyitja, hogy a kiallité a nem altala
irt okiratot el6tte irta ala, vagy alairasat elétte sajat kezl alairasanak ismerte el,
illetéleg a kiallité mindsitett elektronikus alairasaval alairt elektronikus okirat tartalma
az lgyvéd altal készitett elektronikus okiratéval megegyezik; az elektronikus okiraton
kiallitéja mindsitett elektronikus alairast vagy mindsitett tanusitvanyon alapuld
fokozott biztonsagu elektronikus alairast helyezett el.

A panaszt benyuijté Ugyfél, panaszt tevd adatait a Tarsasag az Eurdpai Parlament és
a Tanacs 2016/679 rendelete a természetes személyeknek a személyes adatok
kezelése tekintetében torténé védelmérél és az ilyen adatok szabad aramlasardl,
valamint a 95/46/EK rendelet hatalyon kivul helyezésérdl (GDPR), és az informacios
onrendelkezési jogrél és az informaciészabadsagrol sz6lo 2011. évi CXIl. térvény
rendelkezéseinek megfeleléen kezeli.
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IV. A panasz kivizsgalasa

A panasz Kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dij nem szédmolhaté fel. A panasz
kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo6 kérilmény figyelembevételével térténik.

A Tarsasag a panaszkezelés soran ugy jar el, hogy a kérilmények altal adott lehetéségekhez
mérten elkerilje a fogyasztoi jogvita kialakulasat.

A panasz kivizsgalasa soran a Tarsasag vizsgalja, hogy a panaszt az arra jogosult személy
nyujtotta-e be, a bejelentés panasznak tekinthetd- e, vagy esetleg mas jellegl bejelentésnek,
illetve az Ugyfél megadott-e minden sziikséges adatot a panasz kivizsgalasahoz.

Amennyiben ugyanazon Ugyfél ugyanazon tigyben korabbival azonos tartalmu, a Tarsasag
altal mar megvalaszolt panaszt terjeszt el6, anélkll, hogy a panasszal érintett lgyben
barmilyen uj kérilmény merilt fel, gy — a jogszabalyi kbvetelmények figyelembevétele mellett
— a Tarsasag 30 (harminc) naptari napon belil valaszol arra vonatkozéan, hogy korabbi
valaszat fenntartja-e. Amennyiben specialis jogszabalyi rendelkezés 30 (harminc) naptari
napnal roévidebb valaszadasi kotelezettséget ir el6, ugy a Tarsasag valaszat a vonatkozé
jogszabalyi rendelkezés szerinti hataridében kildi meg.

1. Szébeli panasz:

1.1 A szobeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal meg kell
vizsgalni, és lehetéség szerint orvosolni. A szolgaltaté a telefonon kézoélt szébeli
panasz esetén az inditott hivas sikeres feléplilésének idépontjatdl szamitott 5 (6t)
percen bellli, az tgyfélszolgalati Ggyintézd éléhangos bejelentkezése érdekében
ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhaté. Ha a panasz
azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a szolgaltaté jegyzdkdnyvet vesz fel.

1.2 Telefonon koézdlt szbébeli panasz esetén fel kell hivni az Ggyfél figyelmét, hogy
panaszarodl hangfelvétel készdl.

1.3 A telefonon kdzdlt panaszokrol készult hangfelvételt 5 (6t) évig meg kell 6rizni.

1.4 Az ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba 25
(huszonét) napon belul téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a
hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyzékdnyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

1.5 Ha az Ugyfél a szdbeli panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag a panaszrdl és az azzal kapcsolatos
allaspontjarol jegyzdkdnyvet vesz fel, melyet a jelenlévé Ugyfél — igazolva az altala
el6adottakkal valo egyezést — alair.

A Tarsasag a telefonon kozdlt panasz esetén megadja a panasz azonositasara
szolgalo adatokat.

1.6 A Tarsasag a jegyz6kdnyv egy masolati példanyat a személyesen kozoélt szébeli
panasz esetén az ugyfélnek atadja, telefonon kdzolt szdébeli panasz esetén a
panaszra adott indokolassal ellatott valasszal az Ugyfélnek a panasz kozlését
kovet6 30 (harminc) naptari napon belil megkildi. Amennyiben specialis
jogszabadlyi rendelkezés 30 (harminc) naptari napnal rdvidebb valaszadasi
kotelezettséget ir el6, Ugy a Tarsasag valaszat a vonatkozé jogszabalyi rendelkezés
szerinti hataridében kuldi meg.

1.7  Amennyiben jogszabaly jegyz6kdnyv készitését irja eld, a jegyz6konyv legalabb az
alabbiakat tartalmazza (jegyzékonyv minta 1. szamu mellékletben):
a) az ugyfél neve,
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b) az ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési
cime,

C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja,

d) panasszal érintett szolgaltaté neve és cime,

e) az ugyfél panaszanak részletes leirdasa, az egyes panaszelemek
elkulonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az ugyfél
panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskorien kivizsgalasra keriljon,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, ugytél fuggben ugyfélszam

g) az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzéke,

h) személyesen kdzdlt szobeli panasz esetén a jegyz6konyvet felvevd személy
és az ugyfél alairasa,

i) ajegyzékonyv felvételének helye, ideje.

2. irasbeli panasz:

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kdzlését kdvetd
30 (harminc) naptéri napon belll kell megkuldeni az Ugyfélnek. Amennyiben specialis
jogszabalyi rendelkezés 30 (harminc) naptari napnal révidebb valaszadasi kotelezettséget ir
el6, ugy a Tarsasag valaszat a vonatkozo jogszabalyi rendelkezés szerinti hataridében kaldi
meg.

V. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

1. A szolgaltatoé a panaszkezelés soran kilondsen a kdvetkezé adatokat kérheti az ugyféltdl:
a) neve,
b) szerz6désszam, lgyfélszam,
c) lakcime, székhelye, levelezési cime,
d) telefonszama,
e) értesités madja,
f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,
g) panasz leirasa, oka,
h) Ggyfél igénye,
i) a panasz alatamasztasahoz szlkséges, az Ugyfél birtokaban I1évé olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,
j) meghatalmazott atjan eljaré lgyfél esetében érvényes meghatalmazas és
k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

2. A panaszt benyujté Ugyfél adatait az informacidos Onrendelkezési jogrél és az
informacidészabadsagroél szolé 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfeleléen kell
kezelni.

3. Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a szolgaltatonak az ugyfélnél rendelkezésre allé
tovabbi — igy kulondsen az Ugyfél azonositasahoz szikséges, a panasszal érintett
jogviszonnyal kapcsolatos — informaciora van sziksége, haladéktalanul felveszi az
ugyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azt. A panaszt benyuijté Ggyfél adatai a személyes
adatok védelmére vonatkozé el6irasoknak megfelel6en kerul kezelésre.
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VI. Panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség, panaszkezeléssel kapcsolatos
jogorvoslat:

A Tarsaség elsédleges célja, hogy Ugyfelei részére kielégité valaszt, tajékoztatast tudjon adni
és mindkét fél részére megnyugtatdé modon tudja kezelni és lezarni a felmerult panaszokat,
ezért a Tarsasag kéri a Tisztelt Ugyfeleit, hogy elsésorban az Inter-Faktor Zrt. felé jelezzék
panaszaikat.

1.

1.2

2.1

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el8irt 30 (harminc)
naptari napos valaszadasi hataridd eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak
mindsiild ligyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénziigyi Békéltetdé Testiillet (a szerz6dés Iétrejottével, érvényességével,

joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén): (Székhely: MNB 1054 Budapest, Szabadsag
tér 9., Ugyfélszolgalat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39., Levelezési cim: Pénzlgyi
Békélteté Testlilet H-1525 Budapest, Pf.: 172., Telefon: +36-1-486-9700, 06-80-203-
776, meghallgatasok helye: 1133 Budapest, Vaci ut 76., internetes elérhetdség:
www.penzugyibekeltetotestulet.hu). A mindenkori aktualis elérhetéségek a Magyar
Nemzeti Bank honlapjan is megtalalhatdk a
https://www.mnb.hu/felugyelet/engedelyezes-es-
intezmenyfelugyeles/fogyasztovedelmi-kapcsolattartoknak-szolo-informaciok/a-
penzugyi-bekelteto-testulet-pbt-elerhetosege cimen.

A kérelem formanyomtatvanyanak elektronikus elérhetbésége:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok

b) Magyar Nemzeti Bank Pénzlgyi Fogyasztovédelmi Kdézpont (a Magyar Nemzeti

Bankrol szold  térvényben meghatarozott fogyasztévédelmi  rendelkezések
megseértésének kivizsgalasa esetén) az aktualis elérhetéségei (levelezési cim: HU-
1534 Budapest, BKKP Pf.: 777., Székhely: 1054 Budapest, Szabadsag tér 9.,
Ugyfélszolgalat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39., Telefon: +36-40-203-776,+36-1-
428-2600, fax: +36-1-429-8000, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu). A mindenkori
aktualis elérhetéségek a Magyar Nemzeti Bank honlapjan is megtalalhatok a
https://www.mnb.hu/archivum/A_jegybank/elerhetosegek cimen.

A kérelem formanyomtatvanyanak elektronikus elérhetbsége:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok

llletékes birdésag: Az Ugyre hataskorrel és illetékességgel rendelkezé birdsag
(www.birosag.hu)

Tajékoztatjuk, hogy az alabbi elérhetdségeken elbterjesztett kilon kérelmére
Tarsasagunk koltségmentesen megkuildi Onnek az On altal a Pénziigyi Békéltetd
Testllet illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztovédelmi Koézpont elétt
megindithato eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvanyat: Tel: +36-1-328-0708, e-
mail cim: panaszkezeles@interfaktor.hu, postai cim: Inter-Faktor Zrt. 1085 Budapest,
Kéfarago u. 9. 1ll. em)

Fogyasztéonak nem mindsiild _Ugyfél (szerzddés létrejdttével, érvényességével,
joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében) az illetékes birésaghoz
(www.birosag.hu) fordulhat.

A Tarsasag a panaszaira annak jellege szerint valaszol, és a valaszaban megijelodli,
hogy az Ugyfél mely jogorvoslatra jogosult szervhez fordulhat.
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2.2 A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi

valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsulé tgyfelet
tajékoztatni kell arrél, hogy a Pénzigyi Békéltetd Testilet, illetve a Pénzlgyi
Fogyasztévédelmi Kozpont elbtt megindithatd eljaras alapjaul szolgald kérelem
nyomtatvany megkuldését koltségmentesen igényelheti.

A Pénzigyi Békélteté Testllet eljard tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést
tartalmazd hatarozatot hozhat, ha Tarsasagunk alavetési nyilatkozatot nem tett, de a
kérelem megalapozott és a fogyaszténak mindsild tgyfél érvényesiteni kivant igénye —
sem a kérelemben, sem a kdtelezést tartalmazé hatarozat meghozatalakor — nem haladja
meg az egymillié forintot.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos térvényi
valaszadasi hataridd eredménytelen eltelte esetén a fogyasztét tajékoztatni kell arrdl,
hogy kérelmére a Pénzigyi Békéltetdé Testilet, illetve a Pénzligyi Fogyasztévédelmi
Kdzpont elbtt megindithaté eljaras alapjaul szolgalé kérelem nyomtatvany megkuildését
igényelheti.

A pénzugyi szolgaltaté az elutasitdo dontésében feltlinteti a Pénzugyi Békélteté Testulet
levelezési cimét, telefonszamat, a Magyar Nemzeti Bank levelezési cimét, telefonszamat,
valamint az MNB honlapjan a Pénzligyi Békéltet6 Testllet eljarasanak kezdeményezése,
illetve az MNB fogyasztovédelmi ellenérzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld
kérelem (pénzigyi fogyasztovédelmi beadvany) benyujtasa céljara rendszeresitett
formanyomtatvanyok (a tovabbiakban: formanyomtatvanyok) elektronikus és
ugyfélszolgalati elérhetéségét is, tovabba jél lathaté médon tajékoztatast ad arrdl, hogy a
fogyasztd kérheti ezen formanyomtatvanyok pénzigyi szolgaltaté altali kdltségmentes
megkulldését is. A tajékoztatasnak tartalmaznia kell a formanyomtatvanyok megkuldésére
vonatkozé fogyasztéi igény elbterjesztésére szolgald szolgaltatoi telefonszam, e-mail
elérhet6ség és postai cim megjeldlését is. A szolgaltatd a fogyaszto ilyen tartalmu kilén
kérése esetén a formanyomtatvanyokat — a szolgaltatoé rendelkezésére allé adatok alapjan
dokumentaltan elektronikus hozzaféréssel rendelkezé fogyaszté szamara elektronikus
uton, mas esetben postai uton — kdltségmentesen, haladéktalanul megkdldi.

6. A szolgaltaté valaszat oly moédon kildi meg az Ugyfél részére, amely alkalmas annak

megallapitdsara, hogy a szolgaltaté a kildeményt kinek a részére és milyen értesitési
cimre kildte meg, emellett kétséget kizaréan igazolja a kildemény elkildésének tényét
és idépontjat is.

VII. A panasz nyilvantartasa

1.

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl a
Tarsasag nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjeldlését,

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas
esetén annak indokat,

d) azintézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy/szervezeti
egység megnevezeéset,

€) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus uton megkuldétt valasz
esetén az elkildés — datumat.

2. A panaszt és az arra adott valaszt 3 (harom), illetve 2015. julius 7. napjat kévetéen 5 (6t)
évig megorzi.

1. szamu melléklet panaszkezelési szabalyzathoz
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szoban elbterjesztett panaszrél

Ugyfél neve

Ugyfél lakcime /
székhelye/telephelye:

Ugyfél levelezési cime:

Panasz el6terjesztésének maodja:
Panasz elGterjesztésének helye:

Panasz elGterjesztésének ideje:

torténé rogzitésével:

Az ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkllonitetten

| A panasszal érintett szerz6dés szama: |

arLON=

Az ligyfél altal csatolt, bemutatott iratok jegyzéke:

([Jlbemutatva, csatolva [] eredetben; [| masolatban*)
([Jlbemutatva, csatolva [] eredetben; [| masolatban*)
([Jlbemutatva, csatolva [] eredetben; [| masolatban*)
([Jlbemutatva, csatolva [] eredetben; [ masolatban*)
([Jbemutatva, csatolva [] eredetben; [ masolatban*)

Panasszal érintett
szolgaltato

neve

cime

intézkedések leirasa:

Amennyiben a panasz kivizsgalasa és orvoslasa azonnal lehetséges, a tett

Jegyz6kdnyv felvételének helye és ideje:

év hé napon

panaszt felvevd neve, alairasa ugyfél neve, alairasa™*
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