Panaszkezelési szabalyzat az elszamolassal 6sszefliggésben
Hatalybalépés datuma: 2015.03.09. Ervényessége: Visszavonasig
Hivatkozott jogszabéalyok:

2013. évi CXXXIX térveny a Magyar Nemzeti Bankrol

e 2003. évi LX. torvény 167/B. § valamint a 28/2014. (V11.23.) szami MNB rendelete

e 2014. évi XXXVII. Torveny a Kdrianak a pénzlgyi intézmények fogyasztoi
kolcsonszerzddéseire vonatkozd jogegységi hatarozataval kapcsolatos egyes kérdések
rendezésérol

e 2014. évi XL. Tv. Kurianak a pénziigyi intézmények fogyasztéi kolcsonszerzédéseire
vonatkozé jogegységi hatarozataval kapcsolatos egyes kérdések rendezésérél szolo 2014.
évi XXXVIII. torvényben rogzitett elszamolds szabalyairdl €s egyes egyéb
rendelkezésekrdl

« 11/2012 (X1.8) PSZAF ajanlas a pénziigyi szervezetek panaszkezelési eljarasarol

e 2013. évi V. aPolgari Torvénykonyvérol

e 2011. évi CXIIl. torvény az informacidos Onrendelkezési jogrol és az
informacioszabadsagrol

« 1/2011 (IV.29) PSZAF elndkének ajanlasa az altaldnos fogyasztovédelmi elvekrol

e A Magyar Nemzeti Bank elnokének 58/2014. (XII. 17.) MNB rendelete a fogyasztoi
kolesonszerzodések  érvénytelen  szerzOdéses — kikotéseire  tekintettel — sziikséges
elszdmolashoz, valamint a fogyasztéi kolcsonszerzodések modosulasahoz kapcsolodo
fogyasztovédelmi rendelkezésekrol

I. Az Ugyfelek panasztételi lehetéségei

Szdbbeli panasz és telefonon torténd panasz eléterjesztése nem lehetséges az elszamolas
kapcsan. A panasz kizar6lag irasban terjeszthet6 eld.

Irasbeli panasz:

o Levelben/ személyesen: EXIO Factor Zrt. 1073 Budapest, Erzsébet korut 58. 11/10.
o faxon: (06 1) 413-38-81
« e-mailben: iroda@exigofactor.hu,

Amennyiben tgyfeleink meghatalmazott Gtjan kivannak eljarni, ugy a meghatalmazast teljes
bizonyito erejii magéanokiratba kell foglalni.

Az elszamolassal kapcsolatos panasz megtételére szolgald nyomtatvanyt elérheti honlapunkon
(www.exigofactir.hu) ,,Elszamolasi és forintositasi informaciok™ cim alatt, vagy kérheti annak
postai, illetve elektronikus megkulldését a (intézményi emailcim) cimre irt elektronikus
levéllel, vagy barmelyik ugyfélszolgalatunkon. A nyomtatvany hasznélata nem kotelezé. A
panasz benyujtasdra az elszdmolds kézbesitésétl szamitott 30 napon beliil van lehetdsége.
Kérjiik, ligyeljen a hataridd betartasdra, mert annak elteltét kovetden mar nem lesz lehetdsége
panaszt tenni, kizarolag abban az esetben, ha a panasztételben akadalyoztatva (6nhibajan
kivuli akadalyoztatas) volt. Ez esetben az akadalyoztatas megsziinését6l szamitott 30 napon
beliil, de legkésébb a panasz benyljtasara nyitva allo hataridét kovetd 90 napig terjesztheti
elé panaszbeadvanyat, de az akadalyoztatas tényét igazolnia szilkséges. Ha a panasz
elterjesztésére hataridében nem keriil sor, akkor azt a torvény eldirdsa szerint ugy kell
tekinteni, hogy az elszamolasban foglaltakat elfogadja. A panaszara indokolassal ellatott
allaspontunkat a panaszanak kézhezvetelét kovetden 60 napon beliill megkiildjilk. Ebben a
leveliinkben adunk majd részletes tajékoztatast arra az esetre, amennyiben a valaszunkat nem
fogadja el es a panaszdban foglaltakat tovabbra is fenntartja. Felhivjuk szives figyelmét arra,
hogy a Magyar Nemzeti Bank mellett miikodé Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljarasat kizarolag
abban az esetben veheti igénybe, ha a panaszbeadvanyra kapott valasszal nem ért egyet vagy
60 napon belll nem kap ra vélaszt. Ebben az esetben kifogasanak pontos indoklasa sziikseges.



Il. A panaszok kivizsgalasa

Az elszamolas Osszegszerliségét érintden benyujtott panasz részbeni vagy teljes elutasitasa
esetén az ugyfeél kifejezett kérésére a tarsasagunk az lgyfélnek kildott valaszhoz mellékeli az
elszamolas teljes korii levezetését, valamint az elszdmolas sorén figyelembe vett valamennyi
adatot. E kotelezettség nem terheli a tarsasagunkat, ha az elszamolas teljes kort levezetését,
valamint az elszamolas sordn figyelembe vett valamennyi adatot kordbban a fogyaszto
rendelkezésére bocsatotta.

Tarsasdgunk a panaszokat a vonatkozo jogszabalyok, biztonsagi elbirasok, személyiségi és
adatvédelmi jogi, ill. az Ugyfél és a Tarsasagunk kozvetlen érdekeivel 6sszhangban, lehetség
szerint az Ugyfelek altal kivant modon és csatornan valaszolja meg.

A panasz kivizsgélasa téritésmentes, azért kilén dij nem szémolhato fel.

Tarsasagunk a beérkezéstél szamitott 30 naptari napon beliill a panaszra adott,
indoklassal ellatott valaszat megkuldi az tigyfél részére.

I1l. Térsasdgunk a panaszkezelés soran kulondsen a kovetkezé adatokat kérheti
iigyfeleitol:

e Név;

e szerzOdésszam;

o lakcim, székhely, levelezési cim;

o telefonszam;

e értesités modja;

e panasz leirésa, oka;

e panaszos igénye;

e a panasz aldtdmasztasdhoz sziikséges, az iligyfél birtokdban lévé dokumentumok
maésolata;

« meghatalmazott Gtjan eljaro lgyfél esetében érvényes meghatalmazas;

e apanasz kivizsgalasahoz, megvélaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté ugyfél adatait az informéaciés Onrendelkezési jogrol és az
informacioszabadsagrol szolo 2011. evi CXII. torvény rendelkezéseinek megfeleléen
kezeljuk.

IV. Panaszkezeléshez fiizodo tajékoztatasi kotelezettség

Ha a fogyasztd a pénziigyli intézménynek az elszdmoléssal/szerz6désmodosulassal
kapcsolatosan kozolt allaspontjaval nem ért egyet és az elszdmolast/szerzédésmodosuldst
tovabbra is vitatja, vagy nem kapott elszamolast, illetve modositott szerzddést a
tarsasagunktol és szerinte annak elszamolasi és/vagy szerz6désmodositasi kotelezettsége
fennall, tovabba ha panaszat annak elkésettsege miatt a tarsasagunk érdemi vizsgalat nélkl
elutasitotta, kérelemmel fordulhat a Pénziigyi Beékélteté Testiilethez (a tovabbiakban:
Testiilet). A kérelem a benne foglalt allitasok igazolasa érdekében mellékelt okiratokkal
egy(tt nydjthato be a korményablakoknal vagy kdzvetlenill a Pénziigyi Békeélteto Testiilethez.

A kérelem benyujtasahoz alkalmazhaté nyomtatvany mintdk elérhetdk a tarsasdgunk
tigyfélfogadasra nyitva all6 székhelyén vagy kérhetdk a Pénziigyi Békélteté Testiilettol
(levelcim: 1525 Budapest BKKP Pf.: 172. Telefon: +36-1 489-9700; E-mail: pbt@mnb.hu.),
illetve letoltheték a szolgdltatok, valamint a Magyar Nemzeti Bank honlapjarol
(http://felugyelet.mnb.hu/pbt) is. A Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljardsa ingyenes, de az
eljarassal kapcsolatban esetlegesen felmerilt fogyasztdi koltségek megtéritésére nincs mod. A
fogyasztd magat személyesen vagy meghatalmazott utjan képviselheti, meghatalmazott barki
lehet. Az eljarasban csak abban az esetben tart meghallgatast a Testiilet, ha azt a kérelmezd
vagy a tarsasagunk irasban kéri, egyéb esetben meghallgatas nélkil dont. A Pénzugyi
Békéltet Testiilet eljarasa a tarsasagunk allaspontjanak kézbesitésétél szamitott 30 napon



beliil kezdeményezhet6. Ha a fogyasztdo a kérelem benyujtdsdban akadalyoztatva volt, az
akadaly megszlinésétdl szamitott 30 napon beliil, de legkésébb a kézbesitéstdl szamitott 6
honapon belul kezdeményezheti az eljarast. Az akadalyoztatas tényét igazolni szilkséges. A
Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljarasat 90 napon beliil koteles befejezni. Ez a hataridé a
hianytalan kérelem beérkezésétdl kezdodik, igy értelemszeriien abba a hianypotlas idotartama
nem szamit bele. Hidnytalan kérelem esetén a Pénziigyi Békéltetd Testililet az eljarast
meginditja, azaz a kerelmet és annak mellékleteit az érintett tarsasdgunknak megkuildi és
felhivja arra, hogy 15 napon belil valasziratban nyilatkozzon, hogy a kérelemben foglaltakat
hogyan értékeli, van-e egyezségi ajanlata. Kéri tovabbd a pénzigyi intézményt, hogy az
elszamolast kildje meg és kozvetlenll kdzolje valaszat és esetleges egyezségi ajanlatat a
kérelmezdvel is.

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet a jovoben is torekszik arra, hogy lehetdség szerint a felek
allapodjanak meg és az elszamolas tekintetében kozottik egyezség jojjon létre. Ha ez sikertdil,
a Testllet az egyezséget jovahagyja, ha nem sikeril, dontést kell hoznia. Az elszamolas
vitatasa esetén dontése lehet a kérelem elutasitdsa, amennyiben a tarsasagunk altali
elszdmolas helyes volt, illetve a szerzddésmodositasi kotelezettségének eleget tett; vagy a
kérelemben foglaltaknak részben vagy egészben helyt ad és megéllapitja a helyes elszamolast,
a szerz0dés helyes tartalmat és kotelezi a tarsasdgunkat annak végrehajtaséara. A dontés
mindkét fél szamara kotelez, a tarsasdgunknak aldvetést tennie nem kell, hiszen a 2014. évi
XL. térvény 22. § (4) bekezdése igy rendelkezik. 24/24 1. Amennyiben a pénziigyi intézmény
az elszamolassal/szerzédésmddosulassal kapcsolatos panaszt elutasitotta, azonban a fogyaszto
az elszdmolast/szerz6désmodosuldst tovabbra is vitatja A benyujtott kérelemben be kell
mutatni a helytelen adatot, illetve szamitasi hibat és annak okat is. Ennek feltétele, hogy a
kérelmezd rendelkezzen az ligylettel kapcsolatban minden olyan informacidval és adattal,
melynek segitségével a tarsasagunk altal kiildott elszamolast és modositott szerzodést
ellenérizni tudja é€s a szamitasi hiba, ha van, azonosithatd. Amennyiben a kérelem nem
tartalmazza a szamitasi hiba bemutatasat és annak okat sem jeloli meg a kérelmezd, a Testiilet
a kérelmet hidnypotlasra visszakiildi és hataridé tlizésével felszolitja a kérelmez6t a jelzett
hianyok potlasara. Ha a hianyossagok potlasa az adott hatdridére nem torténik meg vagy a
hidnyt a kérelmez6 nem poétolta, a Pénziigyi Békéltetd Testiilet a kérelmet elutasitja és az
eljarast lezérja.

Ha a pénziigyi intézmény az elszamolassal/szerz6désmodosulassal kapcsolatos panaszt arra
hivatkozassal utasitotta el, hogy az elkésett, azonban a fogyaszté megitélése szerint panaszat
hataridében nyujtotta be Ha a kérelmezd gy itéli meg, hogy a panasza nem volt elkésett, azt
mégis elutasitotta a tarsasdgunk annak érdemi vizsgalata nélkil, azt kérheti, hogy a Pénzugyi
Bekeéltetd Testiilet allapitsa meg, hogy a panasz nem volt elkésett, igy annak elutasitdsa nem
volt jogszerii és kotelezze tarsasagunkat arra, hogy a panaszeljarast folytassa le, ennek
keretében a panasszal érdemben foglalkozzon. E kérelem esetében a kérelmezOnek meg kell
indokolnia, hogy a panasza miért nem volt elkésett és mellékelnie kell minden olyan
dokumentumot, mely allitasanak bizonyitasat célozza.

Amennyiben a fogyasztd az elszamolasi/szerz6désmodositasi kotelezettség megallapitasa
érdekében kezdeményez eljardst Ha a kérelmezd az elszdmolési/szerzddésmodositasi
kotelezettseg fennallasanak megallapitasat kéri, ebben az esetben is indokolnia kell, hogy az
elszamolasi/szerz6désmodositasi  kotelezettség mely torvény alapjan és miért all fenn,
valamint a kérelemhez csatolnia kell minden olyan iratot, melybdl megallapithato, hogy mely
fogyasztoi kolcsonszerzédés vonatkozasdban és miért van elszamolési/szerz6désmodositasi
kotelezettsége a tarsasaguknak.

Jogorvoslati lehetéségek A Pénziigyi Békéltetd Testiilet dontésével szemben, annak
érdemében, azaz a dontés megvaltoztatasa érdekében, birosag eldtti jogorvoslatnak van helye,
melyet a Pénziigyi Békéltetd Testiilethez kell benyujtani, kérelem formajaban. Ha ezzel a
jogaval barmelyik érintett fél €1, a Pénziigyi Békeéltetd Testiilet hatdrozata nem végrehajthato
mindaddig, amig az illetékes birosag e kérelem targyaban dontést nem hoz. A birdsag eldtti
jogorvoslat nemperes eljarasban, a fogyasztdo lakdhelye szerint illetékes torvényszék
sz€khelyén mikodd jarasbirésagon — a Fovarosi Torvényszék illetékességi teriiletén a



fogyasztd lakdhelye szerinti kerlleti birdsagon — zajlik. A kérelem formatum letdlthetd
honlapunkrol, valamint a Magyar Nemzeti Bank honlapjarol (http://felugyelet.mnb.hu/pbt) is.

V. A panasz nyilvantartasa

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrol a
Tarsasagunk nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy teny megjel6lését;

b) a panasz benyujtasanak idépontjat;

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

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevez€sét;
¢) a panasz megvalaszolasanak idOpontjat.

A panaszt és az arra adott valaszt harom évig meg kell érizni.

A panaszKkezelési eljarasok jogszabalyoknak megfeleld lefolytatasanak biztositasara a
tarsasagunknal panaszfelelés miikodik.



