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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

ARGENTA FAKTOR ZRt.

Targyi hataly

Kiterjed az ARGENTA FAKTOR ZRt. (tovabbiakban

pénziigyi szervezet) alaptevékenységét

meghataroz6 mashova nem sorolhato pénziigyi

kozvetités tevékenységhez kapcsolodo

panasziigyek kezelésére.

e A panasziigyintézés helye: 1026 Budapest,
Hlvosvolgyi ut 27.

» Levelezési cim: 1535 Budapest, Pf.: 821.

» Elektronikus levelezési cim:
argentafaktor@argenta.hu

» Telefonszam: 06 (1) 391-4840

» Telefaxszam: 06 (1) 391-4858

Alanyi hataly

A panaszlgyintézésben
kozvetetten  résztvevo
munkatarsai.

kozvetlenil  vagy
szervezeti  egységek

Idébeli hataly

Jelen szabalyzat a  pénzigyi szervezet
igazgatosaga altal elfogadottak szerint, a
kihirdetés napjaval lép hatalyba. Jelen szabalyzat
hatalyba lépesével hatalyat veszti mindazon belsé
szabalyzat és eljarasi rend, amelynek targya
jelen szabalyzat targyaval egyezo.

Jelen szabalyzat annak modositasaig és a
modositas  kihirdetéséig marad valtozatlan
formaban hatalyban.

Hivatkozasok

A hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol
szolé 1996. évi CXIl. Toérvény (tovabbiakban:
Hpt.).

I. ALAPELVEK

A pénziigyi szervezet az Ulgyfelek panaszainak
kezelése soran a hatalyos jogszabalyok
rendelkezései alapjan, az azokban meghatarozott
kotelezettségek betartasaval jar el. A hatalyos
jogi rendelkezések azonban nem tartalmazzak
minden esetben és teljes korlien azokat a
szempontokat, amelyeket a pénziigyi szolgaltatok

a piaci  gyakorlatban kialakitanak, és
miikodésiikben  sikerrel  alkalmaznak  sajat
munkajuk  hatékonyabb  megszervezése és

tgyfeleik igényeinek magasabb szintl kielégitése
érdekében.

A jelen szabalyzat azokat az elveket és
gyakorlatokat tartalmazza, amelyeket a pénziigyi
szervezet panasziigyintézési tevékenysége
kialakitasa és gyakorlasa soran szem el6tt tart,
kovetendé piaci gyakorlatként elismer, és
amelyet - felismerve a piac Onszabalyozd
erejének novekvo jelentéségét - nem jogszabalyi
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kotelezettség alapjan, hanem onként, a jo
panasziigyintézés altalanosan elfogadott egységes
mércéjeként kovet.

A panaszkezelési szabalyzat alapelve, hogy a
pénziigyi  szervezettel szemben felmeriilt
panaszok fontos ismereteket hordoznak, ezért
azok kezelésének, kivizsgalasanak, elemzésének
és értékelésének rendjét szervesen be kell épiteni
a pénziigyi szervezet tevékenységébe.

Tovabbi alapelv, hogy a pénziigyi szervezet -
tekintettel egységes eljarasra - a panaszokat és a
panaszosokat mindenfajta  megkiilonboztetés
nélkiil, egyenléen, ugyanazon eljaras keretében
és szabalyai szerint kezeli.

A pénziigyi szervezet a jelen szabalyzatot
székhelyén kifliggeszti és honlapjan kozzéteszi.

Il. A PANASZ

1. Panasz a pénziigyi szervezet engedélyezett
tevékenységével szemben felmeriild minden
olyan egyedi kérelem vagy reklamacio,
amelyben a panaszos (a tovabbiakban:
panaszos) a pénziigyi szervezet eljarasat
kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét,
egyertelm( igényét megfogalmazza.

2. Nem mindsil panasznak, ha az lgyfél a
pénziigyi szervezettol altalanos vagy egyedi
tajékoztatast, véleményt, vagy allasfoglalast
igényel.

lll. A PANASZOS

1. Panaszos lehet természetes személy, jogi
személy, jogi személyiséggel nem rendelkezo
gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet,
akivel/amely  szervezettel a  pénzigyi
szervezet jogelédje finanszirozasi szerzodest
kotott.

2. A panasz képviseld vagy meghatalmazott
(tjan torténd benyljtasa esetén a pénziigyi
szervezet  megvizsgalja a  benyUjtasi
jogosultsagot, amelyet a benyujté irasos -
legalabb teljes bizonyito erejd
maganokiratba foglalt - meghatalmazassal
igazol. A meghatalmazasnak minden esetben
ki kell terjednie a banktitok aléli felmentésre
is, ellenkez6 esetben a  panasszal
kapcsolatban kizarolag a panasz kapcsan
érintett  szerzddéses ligyfélnek adhato
tajékoztatas. Bejelentésre szolgalo
nyomtatvany alkalmazasa esetén a panaszos
neve mellett fel kell tintetni a panaszos -
torvényes illetve meghatalmazotti -

el.: 06 (1) 391-4840 Fax: 06 (1) 391-4858 E-mmigentafaktor@argenta.hu




képviseléjeként  eljard,  panaszbenyujtod
természetes személy nevét is (pl. vallalat
képvisel6je, természetes személy
meghatalmazottja, stb.).

IV. A PANASZUGYINTEZEST ELLATO
SZAKMAI TERULET MEGHATAROZASA

A pénziigyi szervezeten beliil a
panaszfelvételt és a panasziigyintézést
elsGsorban az Operativ csoport végzi.

A panasziigyintézés rendje illeszkedik a
pénziigyi szervezet felépitéséhez,
sajatossagaihoz.

V. A PANASZ FELVETELE

Az Ulgyfél a panasz pénziigyi szervezethez
torténd benyujtasat irasban személyesen,
vagy mas altal atadott irat (tjan, postai
Uton, telefaxon, vagy elektronikus levél
Utjan teheti meg.

Az lgyfél panaszat a pénzigyi szervezet
nyitvatartasi idejében szoéban is megteheti. A
szoban tett panaszrol jegyzokonyvet kell
felvenni, valamint - amennyiben azt azonnal
orvosolni nem lehet - azt az irasbelivel
megegyezd modon és hataridén beliil kell
vizsgalni.

A pénziigyi szervezet tovabba biztositja
annak lehetdségét, hogy az ligyfél panaszat
telefon Gtjan is megtehesse az alabbi
idopontban:

Pénteki napon: 8:00 - 20:00 o6ra kozott

A  telefonon megtett panaszrol a
beszélgetést a pénzigyi szervezet rogziti,
valamint arrol jegyz6konyvet (a
panaszkezelési nyomtatvany kitoltésével)
vesznek fel. A telefonos lgyintézés soran a
Hpt. Banktitokra vonatkozo rendelkezéseit
be kell tartani, ennek megfeleléen a panasz
intézését megel6zéen a panaszos ugyfelet -
név, szerzodésszam, sziiletési  adatok
bekérésével - be kell azonositani. A konkrét
szerzddéssel kapcsolatos panasz
befogadasara, illetve kivizsgalasara csak a
beazonositast kovetden keriilhet sor. Ha a
panaszos az adatokat nem kivanja megadni,
ugy kizardlag altalanos tajékoztatas adhaté a
telefonalo reszére.

A telefonon beérkezett panaszt lehetdség
szerint azonnal orvosolni kell,amennyiben a
panasz targya miatt erre nincs lehetdség, gy
a felvett jegyzékonyv alapjan az irasbeli
panasszal megegyez0 moédon és hataridon
belil ki kell vizsgalni és a vizsgalat
eredményérdl a panaszost értesiteni kell.

A telefonon beérkezett panasz
hangfelvételét a pénziigyi szervezet 1 évig
koteles megorizni. A hangfelvétel
visszahallgatasat a panaszos ligyfél kérésére -
elére egyeztetett id6pontban, a pénziigyi
szervezet székhelyén - biztositani kell a
panaszos Ugyfél részére, illetve irasos

kérelem eseten - a kérelem beérkezését
koveté 30 napon belil - a kért beszélgetés
(amennyiben a kérelem alapjan

beazonosithato) szoveget irasban meg kell
kildeni az tigyfel részére.

Az igyfél panasza érkezhet a Pénziigyi
Szervezetek Allami Feliigyelete atjan s,
ebben az esetben is vizsgalni kell a torvényi
rendelkezések altal megkovetelt formai
kritériumokat (igy pl.: képviselet esetén a

megfeleld meghatalmazas, banktitok aloli
feloldas meglétét stb.).

VI. A PANASZ ROGZITESE

A panaszt a pénzigyi szervezet minden
esetben nyilvantartasba veszi. Az azonositas
céljabol bekért adatok nem szolgalhatjak
mas, a panasziigyek regisztralasan kivili
egyéb adatgydjtés céljat.
A panaszokrol valamint az azok rendezését,
megoldasat szolgalé intézkedésekrdl vezetett
nyilvantartas legalabb az alabbi adatokat
tartalmazza:
a.) a panasz benyUjtasanak idopontjat;
b.) panaszos nevét, értesitési cimét;
c.) panasszal érintett gy szamat
(szerz6désszam);
)
)

o

panasz leirasat, a panasz targyat képezo

esemeény, vagy tény megjeldlését;

a panasz rendezésére vagy megoldasara

szolgald intézkedés leirasat, elutasitas

esetén annak indokat;

f.) az e.) pont szerinti intézkedés
teljesitesének  hataridejét és a
végrehajtasért felel6s személy
megnevezését, tovabba

g.) a panasz megvalaszolasanak idépontjat.

A pénziigyi szervezet segiti a panaszost a

panasz megfogalmazasaban és

benyljtasaban. Ennek érdekében a panasz
beny(jtasahoz  panasziigyi nyomtatvanyt

(Panaszbejelentd) biztosit szamara.

A pénziigyi szervezet elérhetévé teszi a

Panaszbejelentd nyomtatvanyt az

tgyfélfogadasra alkalmas helyiségben.

Személyesen benyujtott panasz esetén a

panaszos megkapja az altala benydjtott

panasznyomtatvany  egy, az  atvétel
igazolasaval ellatott példanyat.

A benyujtasi jogosultsag megallapitasara nem

alkalmas modon torténd benyujtas esetén a

pénziigyi szervezet kérheti a panasz

beny(jtasanak utdlagos irasos megerositéseét.

Az irasos megerGsités beérkezéséig a

pénziigyi szervezet a panasz kivizsgalasara

nem koteles.

VII. A PANASZUGY INTEZESE

e

A pénziigyi szervezet a panasz kivizsgalasat
és azzal kapcsolatos allaspontjat a panasz
kozlését koveté 30 napon beliil irasban
megkiildik a panaszosnak.

A panasziigyintézéssel foglalkozo
munkatarsaknak rendelkezniik kell széles
korl, alapos szakmai ismeretekkel és az
ugyfelszolgalati munkahoz sziikséges
keszségekkel és képességekkel.

A peéenzigyi szervezet a  beérkezett
panaszokat egységes elvek szerint kialakitott
és attekintheté rendszerben, valamennyi
panasziigyintézési szakaszban kovethetéen
kezeli és tartja nyilvan.

A pénziigyi szervezet a panasziigyekben
hozott dontést indokolassal latja el, és azt
irasba foglalva tovabbitja a panaszos részére.
A pénziigyi szervezet a panasz elutasitasa
esetén a valaszaban  tajékoztatja a
panaszost, hogy = panaszaval a Pénziigyi
Szervezetek Allami Feliigyeletének
(levelezési cim: H-1535 Budapest, 114., Pf.:
777.) vagy a Budapesti Békélteté Testiilet
(levelezési cim: 1253 Budapest, Pf. 10.)
eljarasat kezdeményezheti.



VIIl. A PANASZUGYINTEZESSEL KAPCSOLATOS
UTOLAGOS TEENDOK

1. A panaszokkal kapcsolatos irasban vagy
elektronikusan rogzitett dokumentumokat a
pénziigyi szervezet legalabb harom évig 6rzi
meg, és azt a Pénziigyi Szervezetek Allami
Felligyelete kérésére bemutatja.

2. A pénzigyi szervezet a panaszok
nyilvantartasat oly moddon alakitja ki és
vezeti, hogy az alkalmas legyen panasziigyi
statisztikak és kimutatasok készitésére is,
amelyek célja tobbek kozott a
panasziigyintézes hatékonysaganak mérése.

3. A pénzigyi szervezet panasziigyintézéssel
kapcsolatos tevékenységét a fogyasztoi

igenyekre és sajat tizletpolitikaja
szempontjaira  tekintettel  folyamatosan
fejleszti.

IX. A PANASZUGYINTEZESI TEVEKENYSEG
ELLENORZESE

1. A panaszokkal kapcsolatos eljarasi rendet a

pénziigyi szervezet vezet6i rendszeresen
ellendrzik, illetve jelen szabalyzattol torténd
eltérés esetén errdl utasitast adhatnak a
panaszt kezel6 alkalmazottak részére.
A Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete a
torvény altal biztositott altalanos felligyeleti
jogkoreben jogosult a panasziigyintézés
ellenérzésére, valamint tajekoztato
bekérésére a pénziigyi szervezettol.

A jelen szabalyzat 2011. aprilis 20. napjan lép
hatalyba.

Budapest, 2011. aprilis 19.
ARGENTA FAKTOR ZRt. Igazgatésaga



