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I. Altalanos rendelkezések
1. A Szabalyzat célja

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat (a tovabbiakban: Szabalyzat) célja, hogy meghatarozza a Pannon 2005
Faktor és Hitel Zartkériien Miik6d6 Részvénytarsasag (székhelye: 1016 Budapest, Naphegy u. 19.;
telephely: 1124 Budapest, Németvolgyi ut 97, a tovabbiakban: Pannon 2005 Zrt. vagy Tarsasag) altal a
panaszigyintézés soran egységesen, a panaszok és a panaszosok barmiféle megkilonboztetése nélkil
kovetendd elveket és gyakorlatot, illetve eljarast.

A Tarsasag a hozza benyujtott panaszok kivizsgalasat és azok kezelését

- a hitelintézetekr6l és a pénziigyi vallalkozasokrol szolé 2013. évi CCXXXVIL torvény (a
tovabbiakban: Hpj);

- abefektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsaté intézmények,
az utalvanykibocsatok, a pénziigyi intézmények és a fuggetlen pénziigyi szolgiltatis kozvetitSk
panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzatival kapcsolatos részletes
szabalyokrél sz616 435/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet;

- a066/2021. (XII. 20.) MNB rendelet az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és
modjara vonatkozé részletes szabalyokrol;

- afogyasztévédelemrdl sz6l6 1997. évi CLV. térvény,

- a Fogyasztévédelmi Hatésag kijelolésérdl sz6l6 387/2016. (XII. 2.) Korm. rendelet

- a Magyar Nemzeti Bankrol sz616 2013. évi CXXXIX. térvény

rendelkezései maradéktalan betartdsa mellett a jelen szabdlyzatban meghatarozottak szerint végzi.

A szabalyzat k6zzététele: A Tarsasag jelen Szabalyzatot a telephelyén (1124 Budapest, Németvolgyi at 97),
az ugyfélforgalom szdmara nyitva allé helyiségeiben jol lathatéan, figyelemfelhivasra alkalmas mddon
kifiiggeszti és a honlapjan is kozzéteszi. A Tarsasag a jelen Szabalyzat mellett a panaszkezeléssel
Osszefiiggésben egy tovabbi, a jelen Szabalyzathoz képest révidebb, és kézérthetébben megfogalmazott
dokumentumot is kbzzétesz a telephelyén az tgyfelek altal nyitva allé helyiségeiben, valamint a honlapjan.
A Tarsasag honlapjardl elérhetéek tovabba az MNDB dltal készitett — pénziigyi panaszokra vonatkozé —
Pénziigyi Navigator Fiizetek is, melyek nyomtatott formatumban a telephelyen is elérhetéek az tgyfelek

szamara nyitva allé helyiségekben.
2. Fogalmak
Jelen Szabalyzat alkalmazasaval 6sszefliggésben:

panasz: Az iigyfélnek a Tarsasag szerz6déskotést megel6z6, vagy a szerzédés megkotésével, a szerz6dés
fennalldsa alatti, a Tarsasag részérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerz6dés megszinésével, illetve azt
kovetSen a szerzGdéssel Osszefiiggé magatartasat, tevékenységét, mulasztasat érinté kifogasa, illetve a
Tarsasag szolgaltatasaval, termékével szemben felmeriilé minden olyan egyedi kérelem vagy reklamacio,
amelyben a panaszos a Tarsasag eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmi igényét
megfogalmazza (nem mindstl panasznak, ha az Ugyfél a Tarsasagtdl altalanos tijékoztatast, véleményt
vagy allasfoglaldst igényel, méltanyossagi vagy egyéb kérelmet tetjeszt eld, illetve bejelentést tesz, tényt
k6zol);

panaszos/ugyfél: Mindazon panasszal €16 természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem
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rendelkez6 gazdasagi tarsasig vagy mas szervezet, aki a Tarsasag szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a
szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje, tovabba azon személy is, aki (amely) a
Tarsasagnak nem tigyfele, de a Tarsasdg tevékenységét valamely, a Tarsasag dltal nyujtott szolgaltatassal
Osszefiiggésben kifogasolja.

fogyaszto: Az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil esé célok érdekében eljard
természetes személy.

3. Adatkezelés

A panaszt - annak elintézéséig a Tarsasag minden esetben nyilvantartisba veszi. Az azonositas céljabol
bekért adatok nem sérthetik az adatvédelmi el6irasokat és a panasziigyek regisztralasan kivili egyéb
adatgytjtési célt nem szolgalhatnak. A Tarsasag a - kizardlag a panasziigyintézés okan - birtokaba keriilt
személyes adatokat a jelen szabalyzatban megjelolt hataridé utan t6rli vagy mds moédon egyedi
azonositasra alkalmatlannd teszi.

4. Nyelvhasznalat

A panaszligyintézés nyelve a magyar. A Tarsasag - amennyiben erre lehet&sége van, vagyis az adott nyelvet
megfelel$ szinten ismerd alkalmazottal rendelkezik - biztositja a panaszos dltal beszélt és értett nyelven
torténd  panasziigyintézést. A Tarsasig minden esetben biztositja az idegen nyelven t6rténd
panasziigyintézés lehetGségét, ha ennek koltségeit (tolmacsolas, hiteles forditasok) a panaszos
megelSlegezi és viseli.

5. Képviselet

Jogi személy, illetve jogi személyiség nélkili gazdasagi tarsasag, vagy mas szervezet esetében a panasz
benyujtasara annak torvényes képvisel6je vagy a torvényes képvisel6 altal erre meghatalmazott személy
jogosult.

A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott Gtjan torténd benyujtasa esetén a Tarsasdg vizsgalja a benyujtasi
jogosultsagot, amelyet a benyujté a toérvényes képvisel6i minbségét tanusité okirattal, illetve
meghatalmazassal igazol. A jelen Szabalyzat 1. és 2. szamu mellékletét képezé nyomtatvany alkalmazasa
esetén a panaszos neve mellett feltlintetésre kerill a panaszos torvényes, illetve meghatalmazotti -
képvisel6jeként eljard, panaszbenyujtd természetes személy neve is (pl. szervezet képviselje, természetes
személy meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazas hidnyaban a Tarsasdg kézvetlentil a panaszoshoz fordul
az Ugyintézés gyorsitasa érdekében. A meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyité erejd
maganokiratba kell foglalni. A Tarsasig jelen szabalyzata 3. mellékleteként meghatalmazas-mintat
biztosit, melyet az tgyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségeiben jol lathatéan, figyelemfelhivasra
alkalmas moédon kiftiggeszt (ezdton téritésmentesen rendelkezésre bocsat) és a honlapjan is kdzzétesz.
Amennyiben a panaszos nem a Tarsasag altal biztositott meghatalmazas-mintat alkalmazza, a Tarsasag
elvarasa akkor is az, hogy a panaszos a meghatalmazasaban legalabb a mintaban foglaltakat rogzitse, és
azt kozokirati, vagy teljes bizonyité erejli maganokirati formaban csatolja.

6. A panasz benyujtasanak esetei

A felmerilt panaszok fontos ismereteket hordoznak a Tarsasag szamara, ezért minden, panasznak
tekinthet6 bejelentést a jelen Szabélyzatban foglaltak szerint, panaszként kezel.
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Az eredményes és hatékony panaszkezelés érdekében a Tarsasag ugyanakkor javasolja, hogy az érintett
akkor nyujtson be panaszt, ha annak orvoslasa megitélése szerint az 6t vagy masokat ért érdeksérelem

kiktiszobolésére alkalmas.

Feltétlentil javasolja a Tarsasag a panasz benyujtasat olyan esetben, ha jogszabaly, a Tarsasaggal 1étrejott
szerz6dés, illetve alapvetS etikai norma megsértésének gyandja meril fel, tovabba, ha a Tarsasag

tevékenysége soran az altala kbzzétett vagy egyébként adott tajékoztatastdl eltér.
II. A panasz bejelentés

1. Szobeli panasz

1.1. A panasz széban bejelenthetd

a) személyesen, a Tarsasig telephelyén (1124 Budapest, Németvolgyi at 97.) az
tgyfelek szamara nyitva all6 helyiségben, annak tigyfélfogadasi idejében, minden munkanapon

9 6ratol 17 6raig, elére egyeztetett helyen és id6pontban.

b) telefonon, a Tirsasig telefonszaman (tel.: + 36 1/225-3234), minden munkanapon 9 6ratél

17 6raig és hétf6i munkanapokon 9 6ratol 20 oraig.

1.1.1. Telefonon térténd panaszbejelentés esetén a Tarsasdg biztositja az ésszerd varakozasi idén belili

hivasfogadast és tigyintézést.

1.1.2. Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Téarasig és a panaszos kozott telefonos
kommunikaciot a Tarsasag hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 6t évig megbrzi. A panaszos
a beszélgetés kezdetén errdl, valamint a hangfelvétel visszahallgatdsara, illetve a hangfelvételrél
készitett hitelesitett jegyzOkonyv, vagy a hangfelvételrél készitett mdsolat rendelkezésre
bocsatasara vonatkozé jogardl, valamint az ezek iranti kérelem el6terjesztésének modjardl
tajékoztatast kap. Amennyiben a panaszos a tajékoztatas alapjan a beszélgetést folytatja, ugy azt a
Tarsasag a hangtelvétel készitéséhez adott hozzajarulasnak tekinti. Amennyiben a panaszos a
hangtelvételhez nem nem kivan hozzijarulni, 4gy a beszélgetést meg kell szakitania és a

panaszkezelésre nyitva allé tobbi lehetdséget kell valasztania.

1.1.3. A Tarsasag a panaszos irasban elGterjesztett kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat,
tovabba téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a hangfelvételr6l készitett hitelesitett
jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel masolatat. A hangfelvétel visszahallgatasara elGre egyeztetett
idépontban van lehet8ség, a hangfelvétel visszakeresését kvetSen.

1.2. A széban, illetve telefonon tett panaszt a Tarsasag panaszfelvételt intéz6 alkalmazottja a jelen
Szabalyzat 1. mellékletét képezb nyomtatvany kitoltésével irasban is r6gziti; ehhez a panaszostdl tovabbi
informacidkat kérhet. Minden esetben sziikséges legalabb a panaszos nevének, sziiletési nevének, sziiletési
idejének és lakcimének megadasa.

2. [lrasbeli panasz

2.1. A panaszirasban benyujthat6 a jelen Szabalyzat 2. mellékletétképez nyomtatvanyon, vagy nem
formalizalt levélben:
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a) személyesen, a Tarsasag telephelyén (1124 Budapest, Németvolgyi ut 97.), az tgyfelek szamara
nyitva all6 helységben, annak tgytélfogadasi idejében, minden munkanapon 9 6ratél 17 éraig

b) postai ajanlott killdeményként, a Tarsasag székhelyére, vagy telephelyére cimezve;

C) faxon barmely nap 0-24 6rdig a +36 1/225-3233-¢s faxszamra kiildve

d) elektronikusan, a Tarsasag e-mail cimére (iroda@pannon2005.hu) elkiildve, barmely nap 0-24

oraig.

2.2. A panasz clSterjesztésére felhasznalhaté nyomtatvany dijmentesen atveheté a Tarsasag
székhelyén, Ugyfélfogadasi id6ben, de megtalalhato a feliigyeleti szerv (MNB) és a Tarsasag honlapjan is.

2.3. A nyomtatvany hasznalata nem koételezd, amennyiben a panaszos a nyomtatvanyt nem kivanja
hasznalni, a Tarsasag a hatékonyabb tgyintézés érdekében ekkor is javasolja a nyomtatvanyban megadott

szempontok figyelembevételét a panasz megfogalmazasa soran.

2.4,  Minden esetben sziikséges legaldbb a panaszos nevének és lakcimének, egyéb elérhetSsége
adatainak (telefonszam, e-mail cim, stb.) megadasa, a panasz oka, a panaszos igénye, a panasz helye és

idépontja, a panaszos alafrasa.

2.5. Személyesen benyujtott irasbeli panasz esetén a Tarsasiag panaszfelvételt intézé alkalmazottja
segiti a panaszost a panasz megfogalmazasaban és benyujtasaban, tovabba a panaszos megkapja az altala
benydjtott nyomtatvany vagy levél egy, az atvétel igazolasaval ellitott masolati példanyat.

2.6. Az e-mailen beérkezett panaszra Tarsasagunk a banktitok megtartasara vonatkozoé kételezettségre
tekintettel, e-mailen nem kiild banktitkot is tartalmazé valaszt. Amennyiben a panasz e-mail-ben érkezik
és a panaszos nem beazonosithatd, az azonositashoz szitkséges adatokat a Tarsasagunk bekéri, egyben
tajékoztatast ad arrdl, hogy a banktitokra figyelemmel a valaszlevelet postai uton kildi meg. A
beazonositott panaszos részére a valaszt a nyilvantartasban szerepld érvényes cimre kiildi meg a Tarsasag.

ITII. A panaszkezeléshez sziikséges adatok bekérése, adatvédelem

Amennyiben a bejelentés nem tartalmaz elegend$ — igy kiiléndsen a panaszos azonositisahoz, a panasszal
érintett jogviszonnyal kapcsolatos — informaciét, ugy a Bejelentd részére errdl szikséges tdjékoztatast
kildeni, egyidejileg fel kell hivni figyelmét arra, hogy a jelen panasziigy a panasz kivizsgalasahoz szikséges
informaciék hianyara tekintettel lezarasra keriil, de amennyiben a hivatkozott informacidkat,

dokumentumokat a Tarsasag rendelkezésére bocsatja, ugy természetesen teljes kori valaszt kiilld a Tarsasag.

A panaszkezelés soran a panaszostdl a panasz jellegétdl és tartalmatdl figgden kiléndsen az aldbbi adatok

és dokumentumok kérhet6k:

e neve

e  apanasszal érintett gy pontos azonositasa (pl. szerz6désszam, bankszamlaszam, vagy tigyszam)
e Jakcime, székhelye, levelezési cime

e telefonszama

e ({rtesités modja

e panasszal érintett termék vagy szolgaltatas

e panasz leirdsa, oka

e apanasz alitimasztasihoz szikséges, a/panaszos birtokdban 1évé olyan dokumentumok miésolata,

amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre,
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e ameghatalmazott Utjan eljaré panaszos esetében érvényes meghatalmazas,

e  a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benydjté panaszos adatait a Tarsasag az Burdpai Parlament és a Tanacs (EU) a természetes
személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében térténd védelmérdl és az ilyen adatok aramlasardl,
valamint a 95/46/EK rendelet hatilyon kivil helyezésérdl szolé 2016/679 rendeletében (ltalinos
adatvédelmi rendelet; GDPR), illetve az informaciés 6nrendelkezési jogrdl és az informaciészabadsagrol
52016 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfelelSen kezeli. A Tarsasag adatkezelési tajékoztatoja a
Tarsasag telephelyén elérhetd.

A nem azonosithatdé személyektSl érkez6 panaszbejelentésekkel kapcsolatban Tarsasagunknak nincs
intézkedési kotelezettsége. Azonositasra alkalmas adatok hianydban a panaszosnak kizardlag dltalanos
tajékoztatas adhato.

Telefonos megkeresés esetén az adatvédelmi szempontokra tekintettel a Tarsasdg munkatarsa a hivas elején
clvégzi a panaszos azonositisit, melynek soran az elektronikus nyilvantarté rendszerekben szerepld
személyes adatokra vonatkozé kérdéseket tesz fel. Addsok adatainak védelme érdekében kizardlag a sikeres
azonositast kbvetGen tesz fel az ligyintézé a panaszosok részére a panaszbejelentéssel kapcsolatos adatokra
vonatkozo kérdéseket.

IV. A panasz elintézése
1. A panasz kivizsgalasa
1.1.  Altalanos szabalyok

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem kertl felszamitasra. A panasz kivizsgalasa az 6sszes
vonatkoz6 koriilmény figyelembevételével, illetve a Tarsasig rendelkezésére all6 és az Ugyfél altal ezen feliil
benydjtott dokumentumok alapjan torténik. A Tarsasag a panaszkezelés soran tgy jar el, hogy a kérilmények
altal adott lehetSségekhez mérten elkertlje a fogyasztdi jogvita kialakulasat.

A panasz kivizsgalasa soran a Tarsasag vizsgalja, hogy a panaszt az arra jogosult személy nyujtotta-e be, a
bejelentés panasznak tekintheté-e vagy esetleg mas jelleglh bejelentésnek (pl. méltanyossagi kérelem,
altalanos tajékoztatas kérés, stb.), illetve az Ugyfél megadott-e minden szitkséges adatot a panasz

kivizsgalasahoz. A Tarsasag a panaszt teljeskortien koteles kivizsgalni és megvalaszolni.

Amennyiben ugyanazon Ugyfél ugyanazon tigyben koribbival azonos tartalmt, a Tarsasig 4ltal mar
megvalaszolt panaszt terjeszt el6, anélkil, hogy a panasszal érintett tigyben barmilyen 4j kérilmény merilt
fel, gy — a jogszabalyi kovetelmények figyelembevétele mellett — a Tarsasag 30 (harminc) naptari napon
beliil valaszol arra vonatkozdan, hogy korabbi valaszat fenntartja-e. A Tarsasag a valaszadasi kotelezettségét
a korabbi valaszlevelére t6rténd hivatkozassal, valamint a panasz elutasitisa esetén nyujtandé tajékoztatas
megadasaval is teljesitheti. Amennyiben specidlis jogszabalyi rendelkezés 30 (harminc) naptari napnal
révidebb valaszadasi kotelezettséget ir el, tgy a Tarsasag valaszat a vonatkoz6 jogszabalyi rendelkezés
szerinti hataridében kiildi meg,.

1.2.  Szdbeli panasz

A Tarsasag a szobeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt a lehet6ségek szerint azonnal
megvizsgalja, és szlikség szerint orvosolja. A Tarsasag a telefonon kozolt szébeli panasz esetén az inditott

6
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hivas sikeres felépiilésének idSpontjatol szamitott 5 (6t) percen belili, az tgyfélszolgalati tgyintéz6
él6hangos bejelentkezése érdekében ugy jar el, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhaté. A Tarsasag
a jelen Panaszkezelési Szabdlyzatban megjel6lt telefonszamon kozolt szébeli panaszrél hangfelvételt készit,
és a hangfelvételt az Adatkezelési Tajékoztatéjaban meghatarozott idétartamig, 5 (6t) évig megdrzi, erre a
telefonbeszélgetés elején a Tarsasag iigyintézdije felhivia az Ugyfél figyelmét.

Az Ugyfél kérésére a Tarsasag biztositja a hangfelvétel visszahallgatasit, tovabba téritésmentesen — Ugyfél
kérésének megfeleléen — 25 (huszonét) napon belil rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett

hitelesitett jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

A Térsasag a panasz felvételét kovetSen tijékoztatja az Ugyfelet a panaszt tovabbiakban kezel6 szervezeti
egység elérhet6ségérdl, valamint telefonon kézolt szébeli panasz esetén kozli a panasz azonositisara

szolgalé adatokat.

Ha a panaszos a panasz azonnali kezelésének modjaval nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl - a jelen szabalyzat mellékletét képezé nyomtatvany kitoltésével - jegyzSkonyvet
vesz fel, melyet a jelenlévs Ugyfél — igazolva az 4ltala eléadottakkal valé egyezést — alafr. A Tarsasig a
jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz esetén a panaszosnak atadja,
telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panaszosnak a panasz kozlését kévetd 30 napon beltl megkiildi,
egyebekben az {rdsbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el. Ugyanez irdnyadé abban az
esetben is, ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges. Amennyiben specialis jogszabalyi rendelkezés
30 (harminc) naptari napnal rovidebb valaszadasi kotelezettséget ir elS, gy a Tarsasag valaszat a
vonatkozo jogszabalyi rendelkezés szerinti hatarid6ben kiildi meg,.

Amennyiben a panaszrél a Tarsasdg jegyzOkonyvet készit, a jegyzSkonyv legalabb az alabbiakat
tartalmazza:
a. az Ugyfél neve;
az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;
a panasz elGterjesztésének helye, ideje, médja;

a panasszal érintett Tarsasag neve és cime

o a0 T

az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkilonitetten torténd

r6gzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes

korten kivizsgalasra keriiljon;

f. apanasszal érintett szerz6dés szama, tigytdl fiigeben tigyfélszam;

g. az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

h. amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges — telefonon kozolt szobeli panasz
kivételével — a jegyz6konyvet felvevd személy és az tigyfél alairasa;

i ajegyzOkonyv felvételének helye, ideje.

1.3.  Irasbeli panasz

A Tarsasagnak az irasbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését kbvetd
30 (harminc) napon belill kell megkiildi az tgyfélnek. Amennyiben specilis jogszabalyi rendelkezés 30
(harminc) naptari napnal révidebb valaszadasi kotelezettséget ir el6, tgy a Tarsasag valaszat a vonatkozo
jogszabalyi rendelkezés szerinti hataridében kildi meg. A panasz kozlésének idépontja alatt annak
Tarsasaghoz érkezésének napja értendd.

2. Dontés a panasziigyben
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2.1 Amennyiben a Tarsasig a panasznak helyt ad, intézkedik a sérelmes helyzet azonnali
megszintetésérdl (szolgaltatas nyujtasa, kiegészitése, modositasa, megsziintetése stb.), illetve

- igény és lehet6ség esetén - a panaszos részére megfelel ellentételezést nyujt (kartalanitas, dijcsokkentés,
fizetési konnyités stb.).

2.2 A Tarsasag a panasz kivizsgalasat kévetSen, valaszaban részletesen kitér a panasz teljes kord
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo6 intézkedésre, illetve a
panasz elutasitisa esetén az elutasitas indokara, valamint a valasz - szitkség szerint - tartalmazza a panasz
targyara vonatkozo szerzGdési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly pontos szévegét. A Tarsasag a
panasziigyben hozott érdemi déntését pontos, kbzérthetd és egyértelmi indokolassal latja el, és azt {frasba
foglalva tovabbitja a panaszos részére. Ha a panasziigyben hozott érdemi d6ntés jogszabalyra hivatkozik,
a jogszabalyhely megjelolése mellett annak érdemi rendelkezését is ismertetni kell.

2.3 A Tarsasag a panaszt clutasitja, ha az megitélése szerint alaptalan. A Tarsasig a fogyasztonak
mindsilé tgyfelet a panasz elutasitasa esetén tdjékoztatja arrdl, hogy allaspontja szerint a panasz
. a szerzGdés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerzOdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére, vagy
. a Magyar Nemzeti Bankrdl sz6l6 térvényben meghatarozott fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgalasara
iranyult.
2.4 Ha a Tarsasdg szerint a panasz jogvita rendezésére és fogyasztovédelmi rendelkezések

megsértésére is iranyult, az tigyfelet arrdl is tajékoztatni kell, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik
a jogvita rendezése, és mely része tartozik a fogyasztévédelmi rendelkezések megsértése kérébe.

3. Jogorvoslati lehetdségek

3.1 A panasz elutasitdsa esetén a Tarsasag valaszaban kiilon is tdjékoztatja a panaszost arrdl, hogy
panaszaval - annak jellege szerint - mely szervhez, illetve testiilethez fordulhat, tovabba megadja ezek
levelezési cimét.

3.2 A pénziigyi szolgaltatasi jogviszonyokbol eredd panaszok esetén a panaszos (a panasz
tartalmara is figyelemmel) az alabbi szervek eljarasat kezdeményezheti, ha

a) a panaszos fogyaszténak mindsiil:

1. fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet a fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése
esetén a Magyar Nemzeti Bank, Ugyfélkapcsolati Informaciés Kézpontnal.
A Kézpont elérhetéségei:
Cim: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
Levélcim: Magyar Nemzeti Bank, 1850 Budapest
telefon: +36-80-203-776, +36 (1) 428 2600;
E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu.
Az MNB eljarasanak kezdeményezésére rendszeresitett formanyomtatvany elérhetSsége:
https://www.mnb.hu/fogvasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok

2. fogyasztoi jogvitaval kapcsolatos tigyekben, igy szerz8dés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megszlinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak joghatdsaival
kapcsolatos jogvita esetén a Pénziigyi Békéltetd Testiilet (a tovabbiakban: PBT) el6tt
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kezdeményezhetd eljaras.

A PBT elérhet6séget:

Levélcim: Pénziigyi Békéltets Testllet H-1525 Budapest Pf.: 172.
Ugyfélszolgilat cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
Ugyfélszolgalat telefonszdma: +36-80-203-776, +36-1-489-9700

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu
honlap: https://www.mnb.hu/bekeltetes

A fenti eljarasok meginditasira barmely Kormanyablakon keresztiil is lehet6ség van, a kérelmeket a
Kormanyablak tovabbitja az MNB, illetve PBT felé.

3. birdsag

Pénztgyi szolgaltatasi jogviszonybol eredé panaszok esetén a panasz elutasitisa vagy a panasz
kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak
mindsilé tgyfelet tajékoztatni kell tovabba arrdl, hogy a Pénziigyi Békéltet6 Testilet, illetve a Pénzilgyi
Fogyasztévédelmi Kézpont el6tt megindithaté eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany megkiildését
igényelheti, amelyrdl a panasz elutasitisa esetén a Tarsasag kilon is tajékoztatja a fogyasztonak mindsils
Ugyfelet.

A Pénziigyi Békéltet6 Testilet eljar6 tandcsa egyezség hianyaban akkor is kételezést tartalmazé hatarozatot
hozhat, ha a szolgaltatd, azaz a Tarsasag alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
fogyasztonak minésiils Ugyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kételezést tartalmazé
hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot. A Tarsasdg a jelen pont szerinti aldvetési
nyilatkozatot nem tett.

b) ha a panaszos nem mindsiil fogyaszténak, akkor

A szerz6dés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszinésével, tovabba a szerz8désszegéssel
és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén az illetékességgel rendelkezé birdsaghoz benyujtott
keresettel.

3.3. Nem pénziigyi szolgaltatasi kérdésekben altalinos fogyasztovédelmi hatdsagként a
Kormanyhivatalok jarnak el. A Kormanyhivatalok elérhetéségei az aldbbi internetes portalon érhetéek el:
https://fogvasztovedelem.kormany.hu/#/fogvasztovedelmi hatosag.

4. Eljar6 személyek

4.1.A panaszfelvétel soran a Tarsasag alkalmazottai jarnak el.

4.2. Amennyiben a panasz azonnal kivizsgalhat6 és orvosolhaté, a panaszfelvételt intézé alkalmazott teszi
meg a sziikséges intézkedéseket.

4.3. Amennyiben a panasz azonnali kezelése nem lehetséges, illetve a panaszos az azonnali kezelés
moédjaval nem ért egyet, a panasziigyben az igazgatésag elndke jogosult donteni, meghatarozva az
esetlegesen sziikséges intézkedés végrehajtasaért felel6s személyt, tovabba a végrehajtas hataridejét.

4.4. A panasziigy intézésébdl ki van zarva az az alkalmazott, aki a sérelmezett intézkedésben vagy
dontésben részt vett, illetve akinek partatlansaga és elfogulatlansaga egyéb okbdl nem biztositott.
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Amennyiben a kizaras az tigyvezet$ igazgatét érintené, az ligyben az Igazgatdsag jogosult donteni.
V. Nyilvantartas

1. A Tarsasdg a panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalé intézkedésekrdl
elektronikus nyilvantartast vezet, amely tartalmazza

a) a panasz lefrdsat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjelolését

b) a panasz benyujtisinak idépontjat,

C) a panasz rendezésére vagy megoldasira szolgalo intézkedés leirasit, elutasitds esetén annak
indokat,

d) ac) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasére felel8s személy
megnevezését, tovabba

e) a panaszra adott valaszlevél postira adasanak — elektronikus uton megkiildott vélasz esetén az
elkiildés — datumat.

2. A panaszokkal kapcsolatos, irdsban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat a Tarsasig a
panasz alapjaul szolgalé jogviszonyra elbirt bizonylat-megérzési szabdlyoknak megfeleléen, ilyen
hianyaban pedig legalabb a polgari jogi eléviilés szabalyaibol kovetkez$ hataridGkre tekintettel
megfelels ideig, de legalabb 5 évig megbrzi.

3. A Tarsasag a panaszok nyilvantartasat oly médon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas legyen
panasziigyi statisztikak és kimutatasok készitésére is, amelyek célja tébbek kozott a panasziigyintézés

hatékonysaganak mérése.

4. A Tarsasag a panaszokrdl évente elemzést készit, amelyben felméri a panaszigyek kapcsan leginkabb
érintett termékeket, tzletdgakat vagy egyéb mikodési tertileteket, és meghatirozza a panaszok
megelézése, illetve csokkentése érdekében szitkséges és lehetséges intézkedéseket. Az elemzés célja a

panasziigyekbdl levonhat6 tapasztalatok beépitése a szolgaltatasi folyamatba.

5. A Tarsasag a panaszlgyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyasztéi igényekre és sajat
tzletpolitikdjanak fogyasztovédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.

VI. Zaro6 rendelkezések

A Tarsasag a panaszok tisztességes kivizsgalasa, valamint a lehetséges 6sszeférhetetlenségek
azonosithat6saga és enyhithetGsége érdekében panaszkezelésért felel6s személyt nevez ki. A
Tarsasagnal kijel6lt személy: Bojtor Emese.

A kijel6lt személy feladata biztositani és ellenérizni a panaszok hatékony kezelésének menetét, tovabba
a szlikséges bels6 informacidaramlast, valamint a megfelel$ nyilvantartast és adatszolgaltatast. A
panaszkezelésért felel6s személy legalabb negyedéves gyakorisaggal rendszeres tajékoztatast ad a felsé
vezetésnek az esetleges visszatér$, vagy rendszerproblémakrél, valamint a lehetséges jogi és mtikodési
kockazatokrol.

A Tarsasag biztositja, hogy a mindenkori tigyintéz6i a panaszok kezeléséhez szitkséges szakmai

ismeretek megszerzése érdekében megtelelé képzésben, és rendszeres szinten tarté oktatasban
részestljenck.

10
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Jelen Szabalyzat 2022. januar 10. napjan 1ép hatalyba, rendelkezéseit modositasig vagy visszavonasig kell
alkalmazni.
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1. melléklet Jegyz6kényv szobeli panasz esetén:

Jegyz6konyv panasz felvételérol
Szébeli (személyes és telefonos) ligyfélpanaszokhoz

A PANASZ AZONOSITOSZAMA: \

A PANASZT KEZELO SZERVEZETI EGYSEG NEVE ES ELERHETOSEGE:

Tarsasag - Panaszkezelési Csoport

CciMm

PANASZOS

Név:

Lakcim (székhely):

Levelezési cim:

Telefon:

E-mail cim:

Panasszal érintett pénziigyi szervezet neve
és cime: Pannon 2005 Zrt.

Panasszal érintett szerz6dés szama vagy az

érintett gy azonositoja:

Képvisel6 neve*:

Képvisel6 cime*:

Képvisel§ telefonszama*:

* Abban azg esethen kell kitilteni, ha a panaszos képviseldje/ meghatalmazottja sitjan nydjtia be a panaszt. E3 esetben
csatolni kell a jegyz0kinyvhiz a benydjtdsi jogosultsagot igazold okirato(ka)t (meghatalmazis vagy cégkivonat és aldfrdsi
cimpélddny)

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

PANASZ ELOTERJESZTESENEK HELYE, IDOPONTJA

A panasz el6terjesztésének helye, id6pontja

(év/h6/nap): Budapest, ....... Ev) .o..o. (hénap) ...... (nap).

Hsetleges korabbi, ugyanezen téméju

panasz idépontja (év/hé/nap):

12
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PANASZ ELOTERJESZTESENEK MODJA (telefonon / személyesen)

A PANASZ OKA, RESZLETES LEIRASA, A PANASZOS IGENYE (HATAROZOTT
KERELME)

A PANASZ KIVIZSGALASAHOZ, MEGVALASZOLASAHOZ SZUKSEGES EGYEB ADAT

Kelt: Budapest, 2021.

Panaszos alairasa!

A panaszos a jegyzOkonyv aldirasaval elismeri, hogy a Tarsasag panaszlgyintézésérdl szolo tajékoztatojat
és panaszbejelenté nyomtatvanyt ma atvette.

! Személyesen kizilt szobeli panasz, esetén.

A Tarsasag jegyz6konyvet készit6 munkatarsanak

neve alairasa

13
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A PANASZ AZONNALI KIVIZSGALASANAK MEGTORTENTE ESETEN A PANASZ
RENDEZESERE, MEGOLDASARA SZOLGALO INTEZKEDES LEIRASA?

2 Csak a panasz, agonnali rendezése esetén 1oltendd a panasst keeld jigyintézd résérdl.

Panaszos alairasa3 :

A panaszos a jegyz6konyv alafrdsaval a Tarsasag panasz rendezésére vonatkozdan fentebb lefrt

intézkedését, a panasz teljesitéseként elismeri.

I A panasz; azonnali rendezése esetén.

14
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2. melléklet Nyomtatvany szdébeli és irasbeli panasz esetén

A PENZUGYI SZERVEZETHEZ (BANKHOZ, BIZTOSITOHOZ, STB.)
BENYUJTANDO PANASZ
PENZUGYI SZERVEZETTEL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Név: Pannon 2005 Faktor és Hitel Zrt.

Felek adatai

Ugyfél

Név:

Szerz8désszam /ugyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési cim:

Telefonszam:

Ertesités modja (levél, email):

Csatolt  dokumentumok  (pl
szamla, szerz6dés, képvisel6
meghatalmazasa)

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

*személyesen tett panasz esetén

15
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I. Ugyfél panasza és igénye

Panasztétel idépontja a pénziigyi szervezetnél (személyesen tett panasz esetén):

[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszerii tértivevényes és ajanlott kiilldeményként
postazni. A panasszal érintett szervezetnek az irasbeli panasz kézhezvételét kévetGen 30 nap,
pénzforgalmi szolgaltatassal 6sszefiiggd irasbeli panasz esetén 15 munkanap all rendelkezésére,
hogy az ligyet érdemben megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit
indoklassal ellatva az tigyfélnek irasban megkiildje. Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal 6sszefiigg6
panasz valamennyi eleme a szolgaltaton kiviil allé6 okbol 15 munkanapon beliil nem valaszolhaté
meg, a szolgaltaté ideiglenes valaszt kiild az tgyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének
okait, valamint a végs6 valasz hataridejét is tartalmazza. A szolgaltaté altali végs6 valasz
megkiildésének hatarideje ugyanakkor nem lehet kés6bbi, mint a panasz koézlését kovets 35.
munkanap.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:

Nem nyujtottak szolgaltatast
Nem a megfelel6 szolgaltatast nyujtottak

Késedelmesen nyujtottak a szolgaltatast

O o o ad

A szolgaltatist nem  megfelel6en
nyujtottak

O

A szolgaltatast megszuntették

[J Kara keletkezett

[J' Nem volt megelégedve az Ugyintézés
koriilményeivel

L] Téves tajékoztatast nydjtottak

[J  Hianyosan tajékoztattak

[l Dij/koltség/kamat valtoztatasival nem
ért egyet

[]  Jarulékos koltségekkel nem ért egyet

[]  Egyéb szerz6déses feltételekkel nem ért
egyet

[ Kartérités 6sszegével nem ért egyet

L A kartéritést visszautasitottak

[]  Nem megfelel$ kartéritést nydjtottak

L) Szerz6dés felmondasa

[]  Egyéb panasza van

16
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Egyéb tipust panasz megnevezése:

ITI. A panasz részletes leirasa:

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

Kelt:

Alairas:



Pannon 2005

3. szamu melléklet

MEGHATALMAZAS!
Alulirott
NV e
SZUL hely €s 1d6: o
ANYJANEVE: e
lakeim/szEKhEly:
CeEIe@yZERSZAM:

mint meghatalmazé (a tovabbiakban: Meghatalmazo),
meghatalmazom

NV

SzUL hely €s 1d6:

ANVJADIEVE:

lakeim/szEKhEly:

CEEIE@YZEKRSZAMI i
meghatalmazottat (a tovabbiakban: Meghatalmazoti),?

hogy a Pannon 2005 Faktor Zrt. (székhely: 1016 Budapest, Naphegy u. 19. 2. em. 8/A; Cg. 01-10-045999;
adoszam: 13378198-1-41, a tovabbiakban: Tdrsasdg) elé6tt a Tarsasag altal
........................................................................... szamon, valamint
............................................................................. szamon azonosithaté tartozasommal 3,
avagy tartozasaimmal kapcsolatosan elGterjesztend$ panasz benyijtisa, illetve a panasz kapcsan indult
eljarasban nevemben és helyettem eljarjon, nevemben és helyemben teljes hataly jognyilatkozatot tegyen.
A panasz kapcsan indult eljarasban a jelen meghatalmazas alairasaval a Tarsasagnak a targyi kovetelések
kapcsan valamennyi banktitoknak* minéstilé adatra vonatkozdan a titoktartasi kotelezettség aloli felmentést
megadom.

A jelen meghatalmazas visszavonasig érvényes.
A meghatalmazast elfogadom

Meghatalmaz6 Meghatalmazott
Név nyomtatott betlkkel: ......cccocvivicuncuncninnanes Név nyomtatott betlkkel: .......cccovviviiinicininnnee.
Elé6ttlink, mint tandk el6tt:
NEV: oo NEVI ciii i
Szem. 1g.sz.: vooviiiiii Szem. 1@.82.1 voviiiiiii
Lakeim: .ooooiiiii i Lakeim: ..o
AJATASI. o AJAIAS: oo

1 Kérjiik, a meghatalmazast olvashatéan, nyomtatott nagybetivel sziveskedjék kitolteni

2 A Meghatalmazott adatainak nyilvantartasa és kezelése a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében térténé védelmérél
és az ilyen adatok szabad dramlasardl, valamint a 95/46/EK iranyelv hatalyon kiviil helyezésérdl (altalinos adatvédelmi rendelet) sz616, az
EUROPAI PARLAMENT ES A TANACS 2016. aprilis 27-i (EU) 2016/679 RENDELETE szerint térténik

3 Kétjiik, hogy adja meg a kovetelés azonositisdhoz sziikséges adatokat (jogalapot jelentd szerzédésszam, végrehajtasi tigyszam, stb.). Amennyiben
a meghatalmazas alapjan a kovetelés nem egyértelmtien beazonosithatd, a Tarsasagnak nem all médjaban elfogadnia a meghatalmazast.

+ Banktitok: A Hpt. 160. § (1) bekezdése alapjan: Banktitok minden olyan, az egyes tigyfelekrél a pénziigyi intézmény rendelkezésére allé tény,
informaci6, megoldas vagy adat, amely tigyfél személyére, adataira, vagyoni helyzetére, tizleti tevékenységére, gazdalkodasara, tulajdonosi, tizleti
kapcsolataira, valamint a pénziigyi intézmény dltal vezetett szamlajinak egyenlegére, forgalmara, tovabba a pénziigyi intézménnyel kot6tt
szerzédéseire vonatkozik.

Pannon 2005 Zrt.
Székhely: 1016 Budapest, Naphegy u. 19., tel.: (1) 225-3234; fax: (1) 225-3233
iroda@pannon2005.hu; www.pannon2005.hu



