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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

A GF Faktor Zrt. (tovabbiakban Tarsasdag) a hitelintézetekrél és a pénziigyi
vallalkozasokrol sz616 2013. évi CCXXXVII torvény 288. § rendelkezéseinek eleget téve
készitette el a panaszok egységes szabalyok szerint torténd atlathaté, hatékony
kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjarol
sz0l6 szabalyzatat.

Jogszabalyi eldirasok

o 2013. évi CCXXXVIl. torvény a hitelintézetekrdl és a pénzigyi vallalkozasokrol
(tovabbiakban: Hpt.),

e 435/2016. (XIl. 16.) Korm. rendelet a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi
intézmeények, az elektronikuspénz-kibocsatd intézmeények, az utalvanykibocsaték, a
pénzigyi intézmények és a fliggetlen pénzlgyi szolgaltatas kozvetitbk
panaszkezelésének eljarasaval, valamint a panaszkezelési szabalyzataval
kapcsolatos részletes szabalyokrdl,

e 66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet az egyes pénzlgyi szervezetek panaszkezelésének
formajara és maddjara vonatkozo részletes szabalyokral,

e a Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (X1.25.) szamu ajanlasa a pénziugyi szervezetek
panaszkezelésérél.

A szabalyzat hatalya

A szabalyzat targyi hatalya a Tarsasag tevékenysége keretében a panaszosok részérél
felmertlt panaszok kezelésével, nyilvantartasaval kapcsolatos feladatokra terjed ki.

A szabalyzat személyi hatalya ala tartozik a Tarsasag valamennyi szervezeti egysége, illetve
valamennyi munkavallaloja, aki a panaszok kezelésére, nyilvantartasara hataskorrel és
illetékességgel rendelkezik.

Alapelvek

A Tarsasaggal szemben felmerilt panaszok fontos ismereteket hordoznak a Tarsasag
szamara, ezért azok kezelésének, kivizsgalasanak, elemzésének és értékelésének rendjét
szervesen be kell épiteni a Tarsasag tevékenységébe.

A Tarsasag a panaszokat és a Panaszosokat mindenfajta megkulonbdztetés nélkil,
egyenléen, azonos eljaras keretében és szabalyok szerint kezeli. A panaszok kezelésének
gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz
okat, indokat és ezt kovetben a panaszt miel6bb orvosolni szukséges.

A Tarsasag a panaszkezelés soran ugy koteles eljarni, hogy a kérlilmények altal adott
lehet6ségekhez mérten elkerllje a pénzlgyi fogyasztéi jogvita kialakulasat.

Ertelmezd rendelkezések

Felugyelet: Magyar Nemzeti Bank, a Bank felligyeleti szerve.
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Fogyaszté: a Panaszosok kozul az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységeén kivli
célok érdekében eljard természetes személy.

Meghatalmazott: a felek meghatalmazott utjan is eljarhatnak. Meghatalmazott lehet barmely
természetes vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkezd szervezet. Nem
lehet meghatalmazott: aki tizennyolcadik életévét még nem toltdtte be; akit jogerds birdi itélet
a koézugyektdl eltiltott, vagy akit a birosag jogerésen gondnoksag ala helyezett.

Meghatalmazas: a Tarsasag természetesen egylttmikddik a meghatalmazottként eljaré
személyekkel, eljarasuk megkonnyitése érdekében elkészitette és honlapjan az
elérhetéségek/panaszkezelés menutpontban kozzétette a Tarsasag altali elfogadottsaga
miatt hasznalni javasolt meghatalmazas mintat, amely jogi képviselbnek adott
meghatalmazas esetén is iranyadd. A meghatalmazasnak a polgari perrendtartasrol szélo
2016. évi CXXX. térvényben foglalt kovetelményeknek kell eleget tenni.

Panasz: A Tarsasag tevékenységeével, szolgaltatasaval, termékével, illetve munkatarsanak
eljarasaval szemben felmerilé minden olyan egyedi bejelentés, amelyben a Panaszos
kifogasolja a Tarsasag szerz6déskotést megel6z6, a szerz6dés megkotésével, annak
teljesitésével, a szerz6déses jogviszony megsziinésével, illetve azt kdvetden a szerzédést
érintd jogvita rendezésével 6sszefiggd tevékenysegét vagy mulasztasat.

Nem mindsul a jelen szabalyzat szerinti panasznak, ha természetes személy, jogi személy,
jogi személyiséggel nem rendelkez6 szervezet kérelmet terjeszt eld, vagy a Tarsasagtol
altalanos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel, valamint ha a kérése
személyes adatainak Tarsasag altali kezelésével flugg Ossze vagy személyes adatai
védelmével kapcsolatos jogosultsagot gyakorol, kivéve, ha az adatszolgaltatasi igény vagy
kérelem benyujtasa soran egyben panasznak mindstld kifogas is elbterjesztésre kerdl.

Panaszos: Panaszos lehet minden természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel
nem rendelkezd szervezet, aki/amely a Tarsasag szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a
szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatds vagy ajanlat cimzettje, illetve felsoroltak
barmelyikének képviseléje. A Panaszos altaldban a Tarsasag ugyfele, de Panaszosnak
tekintend6 az a személy is, aki a Tarsasag eljarasat nem valamely konkrét szolgaltatassal,
hanem egyéb, a szolgaltatassal 06sszefiggd tevékenységével (példaul hirdetés)
kapcsolatban kifogasolja.

A panaszkezeléssel foglalkozé szervezeti eqységek

A Tarsasag szervezetén bellil a panaszok kezelése az ,Operacié” szervezeti egység
vezetbjének a feladata, amely ezen hataskorén belll — kdzvetlen ellenérzése mellett — a
feladatokat delegalhatja a panaszlgyintézéssel foglalkozdé munkatarsa(k) szamara.

Az "Operacid” szervezeti egység vezetbjének feleldssége, hogy a panasz Ugyintézése
partatlanul, megfeleld szakértelemmel és a jogszabalyoknak megfeleléen torténjen.

Az Ugyintézés soran a Tarsasag minden munkavallaléja koteles tajékoztatast nyujtani a
Panaszos szadmara jelen Panaszkezelési szabalyzatban megfogalmazott szabalyokrdl,
kovetelményekrol.
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Az "Operacié” szervezeti egység vezetbje koteles ellenbrizni a panaszok hatékony
kezelésének menetét, tovabba a szikséges belsd informaciéaramlast, valamint a megfelel
nyilvantartast és adatszolgaltatast. Gondoskodik arrél is, hogy a Panaszkezelési szabalyzat
elérheté legyen valamennyi Ugyintéz6 — kiléndsen a panaszkezeléssel érintett szervezeti
egység munkatarsai — szamara.

A panasz bejelentésének modijai:

A panasz benyujtasara a Tarsasag az Ugyfelek igényei alapjan tdbb, a Panaszos altal
valaszthato lehet6séget biztosit, igy azt levélben, telefonon, elektronikus Uton, személyesen
irasban vagy széban, illetve meghatalmazott utjan is lehetéve teszi.

e Szobeli panasz:

A Panaszkezelési szabdlyzat altalanos célja, hogy az Ugyfelek elégedettsége és igényeik
magasabb szintl kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazé panaszok
kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvantartasanak és értékelésének rendje szerves részéve
valjon k6z6s pénzigyi kulturanak, igy biztositva a vitarendezés folyamatos tokéletesitését. A
szabalyzat el6segiti, hogy az Ugyfelek véleményiiket, panaszukat egyszerlien és
eredményesen juttathassak el a megfelelé forumok részére, ezzel is tamogatva a gyorsabb
megoldashoz valé hozzajutast.

- személyesen a Tarsasag 1139 Budapest, Vaci ut 91. székhelyén, nyitvatartasi
idében minden nap munkanap 10 6ratol 16 oraig

- telefonon: +36 1 236 5081; hivasfogadasi (nyitvatartasi) id6ében, szerda
kivételével a hét minden munkanapjan 9:00-tél 16:00 6raig, illetve a hét szerdai
munkanapjan 8:00-20:00 6ra kozott.

e ([rasbeli panasz:

- személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan a Tarsasag 1139 Budapest, Vaci ut
91. alatti székhelyén, nyitvatartasi idében minden nap 8 és 16 6ra kozott

- postai uton (levelezési cim: GF Faktor Zrt. székhelye)
- telefaxon +36 1 236 5080 telefax szamon)
- elektronikus levélben (service@agrenkefactoring.hu elektronikus levélcimen)

A Tarsasag - amennyiben azt a Panaszos kéri - segiti a Panaszost a panasz
megfogalmazasaban és benyujtasaban. Ennek érdekében lehetévé teszi, hogy a Panaszos
az irasbeli panasz benyujtasahoz az MNB honlapjan koézzétett formanyomtatvanyt
alkalmazzon. Emellett elérhetdvé teszi a panaszbejelenté nyomtatvanyt az tgyfélfogadasra
alkalmas helyiségekben, illetve azt a honlapjan is kozzéteszi.

A Tarsasag koteles a formanyomtatvanytdl eltér6 formaban benyujtott irasbeli panaszt is
befogadni.

Az irasbeli panasz érvényességi kelléke a Panaszos alairasa.
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A Panaszos eljarhat meghatalmazott uatjan is. Az irasbeli panasz képvisel6 vagy
meghatalmazott datjan valé benyujtasa esetén a Tarsasag vizsgalja a keépviseleti
jogosultsagot, ezért amennyiben a felek meghatalmazott utjan jarnak el, akkor a
panaszkérelmen a meghatalmazottként eljard természetes személy nevét is fel kell tintetni,
tovabba a kérelemhez csatolni kell a kdzokiratba vagy teljes bizonyité erejii maganokiratba
foglalt eredeti meghatalmazast.

A Panaszos eljarhat meghatalmazott utjan is. Amennyiben a Panaszos meghatalmazott Gtjan
jar el, a meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyitd ereji maganokiratba kell foglalni.

A panasz kivizsqgalasa:

A Tarsasag a panasz kivizsgalasaért, mivel az jogszabalyi kotelezettsége, dijat nem
szamithat fel.

Amennyiben a panasz kivizsgalashoz a Tarsasagnak a Panaszosnal rendelkezésre all
tovabbi — igy kuldndsen a Panaszos azonositasahoz szikséges, a panasszal érintett
jogviszonnyal kapcsolatos — informaciora van sziksége, haladéktalanul felveszi Panaszossal
a kapcsolatot, és beszerzi azt.

A nem személyesen vagy egyebként a benyujtasi jogosultsag megallapitasara nem alkalmas
modon torténd benyujtas esetén a Tarsasag kérheti a panasz benyujtasanak utélagos
megerfésitéseét.

A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt a Tarsasag olyan alkalmazottja,
aki a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben érdemi médon részt vett.

A panaszigyintézés nyelve a magyar, lehetéség szerint a Tarsasag biztositia a Panaszos
altal beszélt és értett nyelven torténd panaszugyintézést.

A Tarsasag a panaszugyben hozott érdemi dontését pontos, kdzerthetd és egyértelmi
indoklassal latja el, és azt irasba foglalva tovabbitja a Panaszos részére a panasz kdzlését
kovetd 30 napon belul. Ha a hataridét valamilyen ok miatt meg kell hosszabbitani, errél
tajékoztatni kell az ugyfelet az indok pontos megjeldlésével, valamint lehetéség szerint meg
kell jeldlni a vizsgalat befejezésének varhaté iddpontjat. Az érdemi dontés kozlésével
egyidejlileg Tarsasag tajékoztatja a Panaszost a rendelkezésére allé igényérvényesitési és
jogorvoslati lehetéségekrél az adott szervek nevének és elérhetéségének (kuldndsen
levelezési cimének) feltiintetésével.

A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozd korulmény figyelembevételével torténik. A
Téarsasag a panaszt a Panaszos érdekeit messzemendkig figyelembe véve mérlegeli.

e Szébeli panasz:

Szbbeli panasz benyujtdsa esetén a Tarsasag felhivja a Panaszos figyelmét a
panaszkezelési szabalyzat elérhetéségére, amely tartalmazza a panaszkezelési
eljarasra vonatkozé informacidkat. A személyes Ugyintézés alkalmaval — ez iranyu kérés
esetén — a Tarsasag elegendd id6ét és nyugodt kdrilményeket biztosit a Panaszkezelési
szabalyzat attanulmanyozasara.
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Telefonon k6zolt panasz esetén a Tarsasag biztositja az ésszerl varakozasi idén beldli
(az inditott hivas sikeres felépllésének iddpontjatdl szamitott 6t percen bellli)
hivasfogadast és Ugyintézést.

A Tarsasag a szobeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal
megvizsgalja, és lehet6ség szerint orvosolja. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, a Tarsasag jegyzékonyvet vesz fel. A jegyz6kdnyv egy masolati példanyat a
személyesen kdzOlt panasz esetén a panaszosnak atadja, telefonon kdzolt szdbeli
panasz esetén a panaszra adott, indoklassal ellatott valasszal egytitt a Panaszosnak 30
napon belll megkuldi.

A telefonon k6zdlt panaszokat a Tarsasag rogziti, e tényrél az Ugyfelet tajékoztatja és a
hangfelvételeket 5 évig megbrzi.

Amennyiben a telefonon k&zolt szébeli panasz esetén a hivas fogadasa hangfelvétel
rogzitésével torténik Tarsasag az Ugyfelet legkés6bb a kdvetkezd munkanapon érdemi
panaszkezelés céljabdl rogzitett hangfelvétel alkalmazasaval visszahivja.

A Tarsasag koteles a hangfelvételt 5 évig megdrizni, és ezen hataridén belll a
Panaszos kérésére a hangfelvétel visszahallgatasanak lehetéségét biztositani, tovabba
15 napon belll téritésmentesen a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyzékonyvet a
Panaszos rendelkezésére bocsatani.

Amennyiben a Panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy annak azonnali
kivizsgaldsa nem lehetséges, a Tarsasdg a panaszrél és az azzal kapcsolatos
allaspontjardl jegyzdkonyvet vesz fel, valamint telefonon k6z4lt panasz esetén megadja
a panasz azonositasahoz sziukséges adatokat.

A Tarsasag a jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kdzolt szobeli panasz
esetén a Panaszosnak atadja, telefonon kdzolt szébeli panasz esetén a panaszra adott
valasszal egyutt a Panaszosnak megkuldi. Ebben az esetben a Tarsasag a panaszra
adott indokolassal ellatott valaszat a kdzlést kdveté 30 napon belul kildi meg.

A jegyz6konyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a. aPanaszos neve,

b. a Panaszos lakcime, székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési cime,

C. a panasz elbterjesztésének helye, ideje, mddja,

d. a Tarsasag neve és cime,

e. a panasz részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkulonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi
kifogas teljeskorien kivizsgalasra keruljon,

f. a panasszal érintett szerz6dés szama, ugytdl fliggéen tgyfélszam,

g. a Panaszos 4altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzéke,

h. a jegyz6kdnyv felvételének helye, ideje, valamint

személyesen kdzolt szobeli panasz esetén a jegyz6konyvet felvevd személy és a
Panaszos alairasa.
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A telefonon el6terjesztett panaszok esetében a beszélgetés végeztével tajékoztatni kell
a Panaszost a beszélgetésrél készult hangfelvétel visszahallgatasara, illetve a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6konyv vagy a hangfelvételrél készitett masolat
rendelkezésre bocsatasara vonatkozé jogardl, valamint az ezek iranti kérelem
el6terjesztésének madjarol.

o ([rasbeli panasz:

irasbeli panasz esetén a Tarsasag a panasziigyet érdemben megvizsgélia és a
panasszal kapcsolatos allaspontjat és érdemi dontését/intézkedését pontos indoklassal
ellatva, a panasz kozlését kdvetd 30 napon belul irasban megkuldi a Panaszos részére.
Igény esetén a Tarsasag a kivizsgalas eredményérél telefonon vagy e-mailben is
értesitést kald.

Elé6fordulhat, hogy a panasz kivizsgalasa soran a Tarsasagnak kiegészité informacidkra
lesz sziksége a Panaszos részérél. Ebben az esetben a Panaszos érdeke az ilyen
irAnyl megkeresés mielébbi megvalaszolasa, mert a Tarsasag az eljarast a hianyok
potlasaig nem tudja folytatni.

A panaszok kezelése soran a Panaszos részére érdemi, kifejté valaszt kell adni a
panaszban megfogalmazott valamennyi kifogas — tovabba Ilehetéség szerint a
kifogasokkal kapcsolatos kérések és kérdések — tekintetében. A valaszban réviden meg
kell valaszat ellatja az adott uUgyre vonatkozé alkalmazasanak indokaval, tovabba
egyszerl és kdnnyen érthetd nyelvezetet hasznalva kell kommunikal.

A Tarsasag a panaszkezelés soran igyekszik a legrovidebb hataridék betartasaval
eljarni és biztositja, hogy ddntése soran a hatalyos jogszabalyok szerint vizsgalja ki,
orvosolja, vagy utasitja el a panaszt. Panaszigyben hozott dontését kozérthetéen és
egyértelmien indokolva, valamennyi felvetett problémara reagalva kildi meg a
Panaszos részére.

A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

Az irasban benyujtott panaszt a Tarsasag minden esetben nyilvantartasba veszi.

A Tarsasag kulénos figyelmet fordit arra, hogy a panaszt benyujté Panaszos adatait az
alkalmazandé adatvédelmi jogszabalyoknak megfeleléen kell kezelje, illetve az azonositas
céljabol bekeért adatok ne sértsék az adatvédelmi el6irasokat, és ne szolgaljanak mas, a
panaszlgyek regisztralasan kivili egyéb adatgydjtési célt.

Amennyiben az irasbeli panasz vizsgalata alapjan a megkeresés a Panaszos személyes
adatainak kezelésével kapcsolatos, vagy a Panaszos valamely személyes adatok
védelmével 6sszefliggd joganak gyakorlasara iranyul, a megkeresés egy munkanapon belll
tovabbitasra kerul Tarsasag adatvédelmi tisztviselbje részére.

A Tarsasag a panaszkezelés soran kiléndsen a kévetkez8 adatokat kérheti a Panaszostol:

a. neve,
b. szerz6désszam, lgyfélszam,
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c. lakcime, székhelye, levelezési cime,

d. telefonszama,

e. értesités modja,

f. panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g. panasz leirasa, oka,

h. a panasz alatamasztasahoz sziukséges, a Panaszos birtokaban 1év6 olyan
dokumentumok masolata, amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre,

i. meghatalmazott utjan eljaré6 Panaszos esetében érvényes meghatalmazas, és

j- apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté Panaszos adatait a személyes adatok védelmére vonatkozo
eléirasoknak megfelel6en kell kezelni.

A panaszkezeléshez fiiz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

A Tarsasag internetes honlapjan panasz el6terjesztésére szolgalé fellletet alakit ki,
amelyrél kozvetlentl elérhetévé teszi a Panaszkezelési szabalyzatot, valamint a
panaszkezeléssel 06sszefiggésben kozértheté formaban elkészitett, révid tajékoztatd
anyagot. Ezeket a székhelyén az Ggyfélfogadasra kijeldlt helyiségben is elhelyezi.

A Panaszos részére a panaszkezelés folyamatardl szolé tajékoztatas soran mindig
kozérthetd, pontos, szakszerll és érdemi — a jogszabalyi elGirasoknak megfelel6 —
informaciot kell nyujtani a Panaszos szamara.

A panasz elutasitasa esetén a Tarsasag irasban tajékoztatia a Panaszost a jogorvoslati
allaspontjarél, hogy panaszaval — annak jellege szerint — milyen szervhez, hatésaghoz vagy
birdsaghoz fordulhat. A Panaszost ezek a lehet6ségek akkor is megilletik, ha a panasz
kivizsgalasara el6irt 30 napos térvényi valaszadasi hataridé eredménytelendl telt el.

A panasz bejelentésének, orvoslasanak lehet6ségei eltér6ek aszerint, hogy maganszemely
Fogyasztd vagy nem maganszemély Panaszos kivan-e tovabbi panaszt tenni.

A panasz elutasitasa vagy a panasz Kkivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30 napos
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a Fogyasztonak mindsiilé Panaszos az
alabbiakhoz fordulhat:

e a Magyar Nemzeti Bankrdl szolo 2013. évi CXXXIX. térvény 81. §-a szerinti
fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén a Magyar Nemzeti Bank
pénzligyi fogyasztévédelmi targyd megkeresések fogadasara kialakitott
Ugyfélszolgalatahoz fogyasztévédelmi eljaras lefolytatdsanak kezdeményezése
céljabol (cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 6., levelezési cim: 1534 Budapest BKKP
Pf. 777, leadhatja barmely Kormanyablakban, benyujthatja elektronikus formaban az
Ugyfélkapun keresztil);

e barmely, kulon0sen a szerz6dés l|étrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszlinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos
jogvita (pénzugyi fogyasztoi jogvita) esetén a Magyar Nemzeti Bankrél szolé 2013.
évi CXXXIX torvény VIII. fejezetében szabalyozott médon a Fogyaszté a Magyar
Nemzeti Bank altal mikodtetett Pénzligyi Békeélteté Testllethez (1122 Budapest,
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Krisztina krt. 6. Levélcim: H-1525 Budapest Pf. 172, telefon: +36-80-203-776, email:
ugyfelszolgalat@mnb.hu internetes elérhet6ség: www.mnb.hu/bekeltetes ), tovabba

e a hataskdrrel és illetékességgel rendelkez6 birésaghoz fordulhat

A Tasasag felhivja a Fogyaszté figyelmét, hogy a Magyar Nemzeti Banknak nincs hataskore
eljarni a Fogyaszté6 és a Tarsasag kozotti szerzddés létrejottenek, érvényességeének,
joghatasainak és megsziinésének, tovabba a szerz8désszegés ¢és joghatasai
megallapitasanak eseteiben. Polgari jogvita esetén ugyanis a birdésagi Ut vagy alternativ
vitarendezési forum - pénzigyi békéltetd testlleti eljaras - vehetd igénybe.

A Tarsasag tajékoztatia a Fogyasztot, hogy a Pénzugyi Békéltetd Testllet hatarozata a
Tarsasag szamara csak ajanlas, amennyiben az eljaras kezdetekor a Tarsasag ugy
nyilatkozik, hogy a Pénzigyi Békéltetd Testllet dontését kdtelezésként nem fogadja el.

Kotelezést tartalmazo hatarozattd akkor valhat a Pénzigyi Békéltetd Testllet hatarozata, ha
az eljaras kezdetekor, vagy a hatarozat kihirdetésekor a Tarsasag nyilatkozataban a
Pénziigyi Békéltet6 Testllet dontését magara nézve kotelez6ként ismeri el (alavetési
nyilatkozat).

A Pénzigyi Békélteté Testulet eljaré tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést
tartalmazé hatarozatot hozhat, ha a szolgaltatd alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a Fogyasztonak mindsilé Panaszos érvényesiteni kivant igénye - sem a
kérelemben, sem a koételezést tartalmazé hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az
egymilli6 forintot.

A Fogyasztonak minésulé Panaszos a panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara
jogszabalyban el6irt 30 napos valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a Pénzugyi
Békéltetd Testulet, illetve a Magyar Nemzeti Bank pénzigyi fogyasztovédelmi targyu
megkeresések fogadasara kialakitott Ugyfélszolgalata elétt megindithatd eljaras alapjaul
szolgalo kérelem nyomtatvany megkuldését kérheti. Errdl a panasz elutasitasa esetén a

A Fogyasztonak nem minésiulé Panaszos (nem maganszemély Panaszos) a panasz
elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el8irt 30 napos valaszadasi hataridd
eredménytelen eltelte esetén a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszinésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén a hataskorrel és illetékességgel rendelkez6 birdsaghoz fordulhat, figyelemmel az
Uzletszabalyzat valasztott birosagi rendelkezéseire.

A panasz nyilvantartasa

A Tarsasag a panaszok nyilvantartasat oly modon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas
legyen panaszugyi statisztikak és kimutatasok készitésére is, amelyek célja tdbbek kozott a
panaszugyintézés hatékonysaganak mérése.

A panaszlgyek nyilvantartasa panaszonként az alabbi adatokat tartalmazza::

a. aPanaszos adatait
b. a panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolését,


http://www.mnb.hu/bekeltetes

GF Faktor Zrt.

1139 Budapest, Vaci ut 91. ®
Vezérigazgato: Dr. Baltay Zsombor

Fovarosi Torvényszék Cégbirésaga - Cégjegyzékszam: 01-10-047580
EU-Adészam: HU24163929/ Adészam: 24163929-2-41

Hatalyos: 2022.02.01-t6l
Felllvizsgdlat: 2023.09.01.
c. a panasz benyujtasanak idépontjat,
d. a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas
esetén annak indokat,
e. az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezését,
f. a panasz megvalaszolasanak id6épontjat, a panaszra adott valaszlevél postara
adasanak - elektronikus uton megkuildétt valasz esetén az elklldés - datumat.

A panaszokkal kapcsolatos irasban vagy elektronikusan rdgzitett dokumentumokat —
ideértve a panaszra adott valaszt is — a Tarsasag 6t évig megbrzi és azt a Magyar Nemzeti
Bank kérésére bemutatja.

A Téarsasag a panaszokrol legaldbb évente egyszer elemzést készit, amelyben felméri a
panaszlugyek kapcsan leginkabb érintett termékeket vagy egyéb mikodési teruleteket, és
meghatarozza a panaszok megel6zése, illetve csokkentése érdekében szikséges és
lehetséges intézkedéseket, valamint panaszlgyintézéssel kapcsolatos tevékenységét
folyamatosan fejleszti.

A beérkezett panaszokrol legaldbb évente egy alkalommal tajékoztatni kell a Tarsasag
Igazgatosagat és a Fellgyel6bizottsagat.

A panasz Ugyintézési tevékenység felllvizsgalatara a bels6 ellenérzés keretében

idészakonként sor kerdl, illetve amennyiben azt a Fellgyel8bizottsag indokoltnak tartja, a
vizsgalat elvégzésére utasithatja a belsé ellendrzést.

Hatéalyos: 2022. februar 1-t6él

Vezérigazgatd
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1. melléklet
Meghatalmazas Panasz ligyintézéshez
Alulirott

Név:

Sziiletési név:

Sziiletési hely és id6:

Anyja neve:

Lakcim:

Személyazonosit6 igazolvany szama:

ezennel MEGHATALMAZOM

Név:

Sziiletési név:

Sziiletési hely és id6:

Anyja neve:

Lakcim:

Személyazonosit6 igazolvany szama
(a tovabbiakban: Meghatalmazott):

hogy helyettem és nevemben eljarjon, engem kotelez6 jognyilatkozatot tegyen az GF Faktor Zrt. el6tt
(székhely: 1139 Budapest, Vaci u. 91., cégjegyzékszam: Cg. 01 10 047580, adoszam: 24163929-2-41,
a tovabbiakban: Faktor), irasbeli vagy szobeli panaszomat a Faktornal el6terjessze az alabbi tigyben*:

* A panasz targyanak pontos meghatarozasa sziikséges (pl.: az altalam és a Faktor altal kotott, .... targyl / szami szerz6dés
teljesitésével kapcsolatban; a korabban benyujtott panaszom Faktor éltali elutasitasaval kapcsolatban; az altalam és a Faktor
altal kotott ... targyll / szamu szerz6dés megsziintetésével kapcsolatban; ... ligyfél hagyatéki eljarasaval kapcsolatban; ...
haléleseti kedvezményezettre vonatkozo eljarassal kapcsolatban)

A jelen meghatalmazas kiterjed arra is, hogy Meghatalmazott helyettem és nevemben aldirja a
panaszbejelentést, benyujtson bizonyitékokat, teljesitsen hianypotlast, illetve nyilatkozatot tegyen a
panaszeljarasban.

Kelt: , (év) (honap)-------------- (nap)

Meghatalmaz6 aldirasa

A fenti meghatalmazast elfogadom:

Meghatalmazott aldirasa
El6ttiink, mint tanak el6tt
1.Tan1 alairasa: 2.Tann alairasa:

Név: Név:
Cim: Cim:



