1. szamua melléklet

Hatalyos: 2021.05.06-t6l

A Takarék Faktorhaz Zrt. Panaszkezelési Tajékoztatoja

Tisztelt Ugyfeliink!

A Takarék Faktorhaz Zrt. (a tovabbiakban: Tarsasdg) munkatarsai mindent megtesznek annak
érdekében, hogy Ont a lehetd leghatékonyabban szolgaljak ki, és On a Tarsasag
szolgaltatasaival, termékeivel maradéktalanul elégedett legyen.

Idénként eléfordulhatnak azonban olyan esetek, amikor On és a Tarsasag kozott
véleményeltérés jelentkezik. A Térsasdg célja, hogy ezen eseteket gyorsan és mindkét fél
szamara megnyugtatd modon rendezze.

Jelen, Panaszkezelési Tajékoztatd elnevezésii dokumentummal a Tarsasag segitséget kivan
nyujtani abban, hogy termékeivel, szolgéltatasaival, vagy ezek mindségével, Ugyintézéi
magatartasaval, vagy barmely mas témaval kapcsolatban felmeriilt panaszat milyen mdédon
terjesztheti eld.

Ennek érdekében kérjiik, hogy figyelmesen olvassa el jelen Téjékoztatonkat, amely az esetleges
bejelentésekkel, észrevételekkel és a panaszos tigyek kezelésével, valamint ezek eljarasi
modjaval kapcsolatos tudnivalokat tartalmazza.

Figyelmét és egyiittmiikodését koszonjiik!

Takarék Faktorhaz Zrt.



1. Panaszbejelentés modja a Tarsasagnal

A Tdarsasag az Ugyfelei — a Tdrsasdg f6 profiljdhoz és szolgéltatdsdhoz kapcsoléddan nem

természetes személy Ugyfelek — altal el6terjesztett panaszbejelentéseket az aldbbi mdédon

fogadja be:

e szdban:

o aszemélyesen: a Tarsasag székhelyén (1117 Budapest, Magyar tuddsok krt. 9

(Infopark G. épiilet)), munkanapokon 8 és 16 dra kozott,

o telefonon: a+361 224-6414 / 1491 telefonszamon, a hét minden napjan 8 és 16

ora kozott.
e irasban:
o személyesen vagy mds altal dtadott irat utjan,
o postai Uton a Tarsasag székhelyére cimezve: 1117 Budapest, Magyar tuddsok
krt. 9 (Infopark G. épllet)
o elektronikus levélben a hét minden napjan 0-24 6rdig, az

panasz@tfaktorhaz.hu e-mail cimen fogadja

A nem természetes személy Ugyfeliink eljarhat meghatalmazott Gtjan is.

A panaszok bejelentése, kivizsgalasa, valamint megvalaszoldsa dijmentes!

A panasz kivizsgalasara az 6sszes vonatkozé koriilmény figyelembevételével keriil sor. A

panasz benyujtasakor kérjiik, az alabbi adatokat sziveskedjen megadni a Tarsasag részére:

név
lakcim (székhely), illetve levelezési cim,

azonositdé szam (szerzédésszam, hitelazonosité szam, szadmlaszém, bankkdrtya
szdma stb.)

telefonszam
panasszal érintett termék/szolgaltatas
panasz leirdsa, oka és az On igénye

panasza aldtdmasztasahoz sziikséges, az On birtokaban 1évé dokumentumok
masolata, amely nem all a Tarsasag rendelkezésére

értesités maddja
meghatalmazott utjan torténd eljaras esetén, érvényes meghatalmazas

a panasz kivizsgalasdhoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat



A Tarsasdag altal a hitelintézetekrdl és a pénzligyi vallalkozasokrdl szold 2013. évi CCXXXVIL.
torvény (Hpt.) alapjan végzett pénziigyi szolgaltatasi, illetve a befektetési vallalkozasokrol és
az arutbzsdei szolgdltatdkrol, valamint az altaluk végezhetd tevékenységek szabalyairdl szélé
2007. CXXXVIII. torvény (Bszt.) szerinti befektetési szolgdltatasi tevékenységet e torvényekben
meghatarozott kozvetits utjan, illetve kdzvetitéként is végezheti. A kdzvetitd tevékenységéért
az Ugyfelek felé a megbizd pénziigyi intézmény felel, e felel6sségét joghatalyosan nem zérhaté
ki. Ezen felel8sség alapjan az Ugyfél panaszat akdr a kdzvetiténél, akar a megbizénal is
benyujthatja.

A Tarsasag altal igénybe vett kozvetité is a jelen szabdlyzat rendelkezéseinek megfelel6
panaszkezelési szabalyokat koteles alkalmazni.

A Tarsasdg kozvetit6i az altaluk kozvetitett pénziigyi kapcsolatos panaszok kezelése
tekintetében is a jelen Szabdlyzatban rogzitett elvek mentén, az itt rogzitettek, vagy ezek
megfelelGségi szintjét elérd szabdlyok szerint jarnak el.

2. A panasz kivizsgalasa

A Tarsasag a szobeli panaszt azonnal megvizsgalja, és lehetdség szerint orvosolja. Amennyiben
a panasz azonnali kivizsgaldsa és orvosldsa nem lehetséges, vagy On a panasz kezelésével nem
ért egyet, ugy az On szébeli panaszardl a Tarsasag munkatarsa Jegyzékdnyvet vesz fel.

A Jegyz8konyv kitoltését kdvetben, a Tarsasag atadja Onnek, annak masolati példanyat.

Felhivjuk a figyelmét arra, hogy a telefonon keresztil tett szébeli panaszrél hangfelvétel
készul!

Telefonon elGterjesztett panaszok esetén, amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa és
orvosldsa telefonon nem lehetséges, vagy On nem ért egyet a vélasszal, a Tarsasag munkatarsa
a panaszrol Jegyz6konyvet vesz fel. A telefonon kozolt szébeli panaszrél felvett Jegyz6kényv
egy masolati példanyat a Tarsasag a panaszra adott valasszal egyidejlileg megkiildi az On
részére.

A szébeli/telefonon kozolt panaszrol készilt jegyz6konyv legaldbb az aldbbiakat tartalmazza:
a) az lgyfél (Tarsasag) neve,
b) meghatalmazas esetén a meghatalmazott meghatalmazas szerinti adatai
b) az ligyfél székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,
c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

d) a panasz részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogdsok elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes
korten kivizsgalasra keriljon,



e) a panasszal érintett szerz6dés szama, lgytdl fliggben lgyfélszam, illetve a tag pénztari
azonositdja,

f) az Ggyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, a jegyz6kdnyvet felvevé
személy és - telefonon kozolt szébeli panasz kivételével - az ligyfél aldirdsa,

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje és
i) a panasszal érintett szolgdltatd neve és cime.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Tarsasdg az adott helyzetben elvarhaté médon
eljarva biztositja, az On altal inditott hivas sikeres felépiilésének id6pontjatdl szamitott &t
percen beliil, az ligyintéz8 él6hangos bejelentkezését.

Az On &ltal el8terjesztett panasz ezutdn 4taddsra keriil a Tarsasag panaszkezeléssel foglalkozé
szakterlletének, amely az indokolassal ellatott, teljes kord valaszat/megoldasi javaslatat a
lehetd leggyorsabban, legfeljebb a bejelentéstél szamitott 30 napon beliil megkiildi Onnek.

Ugyintéz8ink az On erre irdnyuld kérdése esetén, tdjékoztatdst nyujtanak arrdl, hogy
panaszanak kivizsgaldsa milyen szakaszban van.

Amennyiben On meghatalmazott Gtjan kivanja benyujtani panaszat, erre is lehet8sége nyilik,
ez esetben javasoljuk, hogy a jelen Tajékoztaté 3. szdmu mellékletében taldlhatd
nyomtatvanyt hasznalja. A meghatalmazast minden esetben cégszer( alairassal ellatva,
G6stermeld vagy egyéni vallalkozd panaszos esetében kozokiratba vagy teljes bizonyitd ereji
maganokiratba foglaltan sziveskedjék a panaszbeadvanyhoz mellékelni.

Irasos panaszat On el6terjesztheti:
e On &ltal megirt levélként,
e a Magyar Nemzeti Bank altal kozzétett formanyomtatvanyon (1. szamu melléklet).
Irasos panaszat elektronikus levélben is eljuttathatja a Tarsasag részére, a fent jelélt médon:
e On &ltal megirt levélként,

e a Magyar Nemzeti Bank altal kozzétett formanyomtatvanyon (1. szdmu melléklet)
annak elektronikus Uton térténd megkildésével.

Tajékoztatjuk, hogy a Magyar Nemzeti Bank dltal a fogyasztéi panasz bejelentésére kialakitott
formanyomtatvany elérhetd az ligyfélszolgalati helyeken, valamint a Tarsasag honlapjan is.

3. A panaszok megvalaszolasa

Tajékoztatjuk Ont, hogy elektronikus levélben kizardlag akkor all médjaban a Tarsasagnak
megvalaszolni az On panaszat, amennyiben az altalanos informacidval megvélaszolhato,
illetve amennyiben On kifejezetten kéri (irdsban, e-mailben, illetve telefonon a jelen
Tdjékoztatd 1. pontjdban megjelélt telefonszamok bdrmelyikén), hogy a Tarsasag panaszat



elektronikusan valaszolja meg az On altal megadott email cimre. Ennek hidnyaban a Tarsasag
valaszat postai Gton kiildi meg Onnek.

A Tarsasag a panaszok megvalaszoldsa sordn az alabbi szabalyok figyelembevételével jar el:

a) A panaszok megvalaszolasanak hataridejére vonatkozo altalanos szabalyok

A Tarsasdg a panasz kivizsgalasat és az azzal kapcsolatos indokldssal ellatott alldspontjat, a
teljes kor( vdlaszt, illetve megolddsi javaslatdt a leheté leggyorsabban, a panaszra
szlikségtelen minden késedelem nélkdl, legfeljebb a panasz kozlését koveté 30 (harminc)
naptdri napon belil ajanlott, vagy tértivevényes postai kiildeményként kiildi meg Onnek.

A panasz kozlésének idGpontja alatt a panasz Tarsasdg altal torténd atvételének
napja/Tarsasaghoz érkezésének napja értendd.

Amennyiben a valaszadasi hataridé hétvégére/ munkaszineti napra esik, a vélaszt legkésébb
az ezt megel6z8 munkanapon postdzzuk Onnek.

A panaszkezelésre el8irt hataridé meghosszabbitasara nincs maéd.

Ha nem adhaté valasz a jogszabaly altal elSirt hataridén belll (pl. nem dll rendelkezésre a
panasz kivizsgdldsdhoz sziikséges dokumentum), a Térsasig irasban tajékoztatja Ont a
késedelem okardl, és lehet&ség szerint megjeldli a vizsgalat befejezésének varhaté id6pontjat.

b) A pénzforgalmi szolgaltatassal 6sszefiiggé panaszokra vonatkozo kiilonos szabalyok

A Tarsasdg a pénzforgalmi szolgdltatdsdval Osszefliggé irdsbeli panasszal kapcsolatos
indokldssal ellatott allaspontjat a panasz kozlését koveté 15 (tizendt) munkanapon belil -
ajanlott, vagy tértivevényes postai kiildeményként - kiildi meg Onnek.

Amennyiben a pénzforgalmi szolgaltatdssal 0Osszefligg6 panasz valamennyi eleme a
Tarsasagon kivil allé okbél 15 munkanapon beliil nem vdlaszolhaté meg, a Tarsasag ideiglenes
valaszt kild Onnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a végsé valasz
hataridejét is tartalmazza. A végsé valasz megkildésének hatarideje ugyanakkor nem lehet
kés6bbi, mint a panasz kézlését kévetd 35. munkanap.

Munkanap alatt a pénzforgalmi szolgdltatds nyujtasardl szél6 térvényben meghatarozott
munkanap értendé, azaz az a nap, amelyen az On pénzforgalmi szolgéltatdja fizetési mivelet
teljesitése céljabdl nyitva tart.

4. A panaszok nyilvantartasa
A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalod intézkedésekrdl a Tarsasag
nyilvantartast vezet.
A nyilvantartas tartalmazza:

e apanasz leirdsat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,

e a panasz benyujtasanak id6pontjat,


https://uj.jogtar.hu/

e apanasz rendezésére vagy megoldasdra szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,

e az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtdsért felel6s személy
megnevezését,

e apanaszra adott valaszlevél postara adasanak (kikiildésének) datumat.
5. Jogorvoslati lehet6ségek a panaszkezelési eljarasban

Amennyiben az On altal elSterjesztett panaszt a Tarsasag elutasitja, a Tarsasag az On szdméra
megkildott valaszlevélben tajékoztatia Ont a panasza szerinti, aldbbi jogorvoslati
lehet6ségekrél.

Amennyiben a panasza a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megsz(inésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogorvoslatért
birésaghoz fordulhat.

A panasz kivizsgalasara el6irt, a panasz kozlését kovet6 30 napos torvényi hataridé
eredménytelen eltelte esetén, a birdsag eljarasat kezdeményezheti.

Amennyiben a Tarsasdg az On panaszbeadvanyat elutasitotta, vagy amennyiben a Tarsasag a
a panasz kozlését kdvetd 30 naptari napos jogszabalyi valaszadasi hataridén belll nem kild
Onnek valaszt, gy On a Tarsasag aldbbi elérhetéségein kérheti, hogy a Pénziigyi Békéltets
Testllet, illetve az MNB Pénzligyi Fogyasztévédelmi Kozpont el6tt megindithatd eljaras
alapjaul szolgdldé kérelem nyomtatvanyt a Tdarsasag haladéktalanul, elektronikusan, vagy
postai Uton, dijmentesen kiildje meg az On részére:

e telefonszam: +36 1 224-6414 / 1491
e e-mail cim: panasz@tfaktorhaz.hu
e postai cim: 1117 Budapest Magyar tuddsok krt. 9. (Infopark G épiilet)

Fogyasztonak nem mindsilé lgyfeleink a panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgdlasara
el6irt a panasz kozlését kovetd 30 naptari napos torvényi valaszadasi hatarid6 eredménytelen
eltelte esetén a polgari perrendtartas szabalyai szerint birosaghoz fordulhatnak.

6. Kozzététel

A Tarsasag a Panaszkezelési Tajékoztatot az ligyfelek szamara nyitva allé helyiségeiben és
amennyiben azzal rendelkezik, honlapjan (https://www.takarekbank.hu/uzleti-

ugyfelek/faktor) is kdzzéteszi.



https://www.takarekbank.hu/uzleti-ugyfelek/faktor
https://www.takarekbank.hu/uzleti-ugyfelek/faktor

7. Adatvédelem, panaszkezeléssel kapcsolatos meg6rzési hataridék

Téjékoztatjuk, hogy a Tarsasdg a panaszt benyujté Ugyfelei adatait a panaszkezelésre
vonatkozd hatalyos jogszabdlyi rendelkezések alapjan a személyes adatok védelmére és
kezelésére vonatkozd mindenkori, hatadlyos el6irdsoknak - igy kiléndsen a természetes
személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténé védelmérdl és az ilyen
adatok szabad dramlasardl, valamint a 95/46/EK iranyelv hatdlyon kivil helyezésérdl szélo
Eurdpai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679. sz. rendeletében (GDPR) foglaltaknak -
megfelel6en kezeli.

Tajékoztatjuk tovabba, hogy az On 4&ltal, a panaszkezelési eljaras soran kézolt személyes
adatokat a Tarsasdg az utélagos bizonyithatdsag érdekében célhoz kototten és a szikséges
mértékben, kizdrdlag a panasz ligyintézésével kapcsolatosan kezeli.

Az On éltal el6terjesztett panasszal kapcsolatos irdsbeli dokumentumokat (a panaszt és az arra
adott valaszt, valamint a vizsgalattal kapcsolatban keletkezett dokumentumokat) a Tarsasag 5
évig 6rzi meg.



1. sz. melléklet a Panaszkezelési Tajékoztatohoz

A PENZUGYI SZERVEZETHEZ (TARSASAGHOZ, BIZTOSITOHOZ STB.)
BENYUJTANDO PANASZ

PENZUGYI SZERVEZETTEL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet
Név:

Felek adatai
Ugyfél
Név:

Szerzddésszam/ugyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités moédja (levél,
email):

Csatolt dokumentumok (pl.
szamla, szerz6dés, képviseld
meghatalmazasa)

Panasziigyintézés helye (pl. fioktelep, kozpont, székhely, kozvetitd):*

*személyesen tett panasz esetén




L. Ugyfél panasza és igénye

[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszeri tértivevényes és ajanlott
kiildeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek az irasbeli panasz
kézhezvételét kovetden 30 nap, pénzforgalmi szolgaltatassal dsszefiiggd irasbeli
panasz esetén 15 munkanap all rendelkezésére, hogy az iigyet érdemben
megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit
indoklassal ellatva az ugyfélnek irasban megkiildje. Ha a pénzforgalmi
szolgaltatassal 6sszefiiggd panasz valamennyi eleme a szolgaltaton kiviil allé okbol
15 munkanapon beliil nem valaszolhaté meg, a szolgaltat6 ideiglenes valaszt kiild
az iigyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a végs6 valasz
hataridejét is tartalmazza. A szolgaltato altali végs6 valasz megkiilldésének
hatarideje ugyanakkor nem lehet késébbi, mint a panasz koézlését kovetd 35.
munkanap.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:
71 Jarulékos koltségekkel nem ért

1 Nem nyujtottak szolgaltatast egyet

1 Nem a megfelel6 szolgaltatast 1 Egyéb szerzddéses feltételekkel
nyujtottak nem ért egyet

1 Késedelmesen  nyujtottak a "] Kartérités 0Osszegével nem ért
szolgaltatast egyet

1 A szolgaltatast nem megfelel6en 1 A kartéritést visszautasitottak
nyudjtottak 1 Nem megfeleld kartéritést

1 Aszolgaltatast megsziintették nyujtottak

1 Kara keletkezett 1 Szerzédés felmondasa

7 Nem volt megelégedve az "1 Egyéb panasza van

ligyintézés koriilményeivel
Téves tajékoztatast nyujtottak
1 Hianyosan tajékoztattak

J

1 Dij/koltség/kamat
valtoztatasaval nem ért egyet



Egyéb tipusu panasz megnevezése:

IL. A panasz részletes leirasa:

[Kérjiik egyes kifogasainak elkiilonitetten torténé rogzitését annak érdekében, hogy a
anaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra keriiljon.]

Kelt:

Alairas:

10



2. szamu melléklet a Panaszkezelési Tajékoztatohoz

FOGYASZTOI PANASZ
JEGYZOKONYV

A PENZUGYI INTEZMENY ADATALI:

Név:

Cim:

A PANASZOS ADATAL:

Név:

Lakcim/Székhely/Levelezési
cim:

Telefon:

Képviselo
neve*:

*Abban az esetben kell kitolteni, ha a panaszos képvisel6je utjan nyujtja be a panaszt.

A panasz benyujtasanak modja*

[ telefonon [ személyesen/szoban

A panasz benyujtasanak helye és idopontja*

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. hitel, bankkartya-forgalmazas, szamlavezetés):

Az Ugyfél igénye (pl. tajékoztatas, szolgaltatas kiegészitése, szerzédés megsziintetése, kartérités):

11



Az Ugyfél azonositasara szolgalé egyéb adat*
(pl. bankszamlaszam, szerzdédésszam):

PANASZ LEIRASA*:

Kérjik, amennyiben rendelkezésre all, csatolja a kit6ltétt nyomtatvanyhoz a panaszat alatdmaszto
dokumentumokat (lehetéleg masolatban).

Benyujtott dokumentumok jegyzéke:

12



Kelt:

Jegyzdkonyvet felvevd személy Ugyfél!

1 Kizardlag az Ugyfél altal személyesen elSterjesztett panasz esetén sziikséges az Ugyfél aldirdsat
beszerezni.

13



3. sz. melléklet a Panaszkezelési Tajékoztatohoz
MEGHATALMAZAS
Alulirott,
Név:

Sziiletési név:

Sziiletési hely, idd:

Anyja neve:

Lakcim:

Személyazonositd igazolvany szédma:

meghatalmazom
Név:

Sziiletési név:

Sziiletési hely, 1d6:

Anyja neve:

Lakcim:

Személyazonositd igazolvany szama:

hogy a Takarék Faktorhaz Zrt. részére benyljtandd panaszommal kapcsolatosan teljes jogkorrel
képviseljen. Helyettem ¢s nevemben eljarjon, a panaszt és a kapcsolodd nyilatkozatokat,
nyomtatvanyokat képviseletemben aldirja, a panaszra adott valaszt atvegye, arra tovabbi észrevételt,
nyilatkozatot tegyen.

Jelen meghatalmazdssal felmentést adok a Takarék Faktorhdz Zrt részére, a hitelintézetekrol és a
pénziigyi  vallalkozasokrol szoléo 2013. évi CCXXXVIIL torvény (Hpt.) rendelkezéseiben
meghatarozott banktitok és a befektetési vallalkozasokrol és arutozsdei szolgaltatokrol, valamint az
dltaluk végezheto tevékenységek szabalyairol szolo 2007. évi CXXXVIIL torvény (Bszt.)
rendelkezéseiben meghatarozott értékpapirtitok megtartasdnak kotelezettsége aldl.

Kelt:
Meghatalmazé Meghatalmazott
Tanu 1 Tanu 2
Alairas Alairas
Név: Név:
Lakcim: Lakcim:
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