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UGYFELSZOLGALATI SZABALYZAT

I
BEVEZETO

1.1. Az ARGENTA FAKTOR Zrt. tigyfelei kiszolgalasa érdekében, valamint a jogszabalyi
cldirasoknak megfeleléen személyes és telefonos tligyfélszolgalatot mikddtet, amelynek
keretében az iligyfelek részére tajékoztatast nyujt, tanacsot ad, betekintést tesz lehetdve,
biztositja a kérelem szobeli eloterjesztésének lehetoségét.

1.2. Jelen szabalyzat

1.2.1. Alanyi hatilya
Kiterjed az ARGENTA FAKTOR Zrt. valamennyi szervezeti egységére, a Tarsasag
munkavallaldira és a megbizasa alapjan eljaro személyekre.

1.2.2. Targyi hatilya
Kiterjed az ARGENTA FAKTOR Zrt-hez szoban (telefonon) és irasban (levélben, e-mailen)
benyujtott  kérelmekre, kérdésekre, nyilatkozatokra, ajanlatokra, informaciokérésre,
panasziigyintézésre.
Kiterjed tovabba az tigyfelek személyes tligyfélfogadasara és tajékoztatasara, valamint
iratbetekintési lehetdségére a Tarsasag {gyfélfogadasra nyitva 4allo helyiségében,
igyfélfogadasi idoben.

1.2.3. Iddbeli hatalya
Jelen Szabalyzat a Tarsasag Igazgatosaganak elndke altal elfogadottak szerint, a kihirdetés
napjaval 1ép hatalyba.
Jelen Szabalyzat hatalyba 1épésével hatalyat veszti a Tarsasag korabbi iigyfélszolgalati
szabalyzata.
Jelen Szabalyzat annak modositasaig és a modositas kihirdetéséig valtozatlan formaban marad
hatalyban.

1.2.4. Nyilvinossaga
Az ARGENTA FAKTOR Zrt. Ugyfélszolgalati Szabalyzata nyilvanos, barki szadmara
hozzaférheté a Tarsasag tgyfélszolgalatan (1026 Budapest, Hiivosvolgyi at 27.), illetve
letolthet6 a www.argentafaktor.hu weboldalrol.

1.3. VYonatkozé szabalyozasok

Hpt. 2013. évi CCXXXVIL. tv. A hitelintézetekrol és pénziigyi véallalkozasokrol
Info tv. 2011. évi CXIIL tv. az informacids onrendelkezési jogrol és az informacio-
szabadsagrol

Altalanos Adatvédelmi Rendelet (tovabbiakban: GDPR)
Az Europai Parlament és Tanacs (EU) 2016/679 rendelete a természetes
személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténd védelmérdl és
az ilyen adatok szabad aramlasarol, valamint a 95/46/EK rendelet hatalyon
kiviil helyezésérol

Fttv. 2008. évi XLVII. torvény a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen
kereskedelmi gyakorlat tilalmarol

MNB ajanlas A Magyar Nemzeti Bank 2/2019. (II.13.) szaml ajénldsa a fogyasztoval
szembeni koveteléskezelési tevékenységrol

Nytv. 1992. évi LXVI tv. A polgarok személyi adatainak ¢és lakcimének
nyilvantartasarol
Fgytv. 1997. évi CLV. torvény (fogyasztévédelmi torvény)

ARGENTA FAKTOR Zrt. Koveteléskezelési Szabalyzata
ARGENTA FAKTOR Zrt. Adatvédelmi Szabalyzata
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ARGENTA FAKTOR Zrt. Panaszkezelési Szabalyzata

ARGENTA FAKTOR Zrt. szabalyzata a pénzmosas ¢€s a terrorizmus finanszirozasa
megel6zeésérdl és megakadalyozasarol, valamint az Eurdpai Unio és az ENSZ
Biztonsagi Tandcsa 4ltal elrendelt pénziigyi és vagyoni korlatozo intézkedések
végrehajtasarol (a tovabbiakban Pénzmosasi és Pénzkezelési Szabalyzat)

ARGENTA FAKTOR Zrt. Pénz- és Ertékkezelési Szabalyzata

1.4. Ertelmezé rendelkezések

1.4.1. Ugyfél
A Szabalyzat alkalmazasaban Ugyfél az a természetes személy, jogi személy, jogi
személyiséggel nem rendelkezd szervezet, akivel szemben a Tarsasagnak az engedményezés
folytan kovetelése all vagy allt fenn.

1.4.2. Ugyfélszolgalat
Mindazon tevékenység, amely soran a Tarsasag nevében eljard személy az tigyfelek teljeskorii
kiszolgalasa érdekében személyes és telefonos iigyfélszolgalati feladatokat végez, amelynek
keretében az ligyfelek részére tajékoztatast nyujt, tanacsot ad, betekintést tesz lehetdve,
biztositja a kérelem szobeli eldterjesztésének lehetOségét, probléma esetén megkisérli a
probléma megoldasat.

1.4.3. Ugyintézé
A Szabalyzat alkalmazasaban ligyintéz6 a Térsasag nevében eljard ligyfélszolgalati feladatot
ellaté munkatars.

1.4.4. Meghatalmazott, illetve torvényes képviselo
Az Ugyfél jogosult meghatalmazott, illetve torvényes képviselé Utjan is eljarni — kivéve a
telefonos tligyintézést.
Amennyiben meghatalmazott jar el, a meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyitd erejii
maganokiratba kell foglalni és a meghatalmazas egy eredeti vagy hitelesitett masolatat csatolni
kell. Személyes tigyfélszolgalat soran a meghatalmazott jar el, a meghatalmazéason kiviil a
személyazonositasra alkalmas igazolvanyok bemutatasa is sziikséges.

A képvisel6 képviseleti jogosultsagat igazold eredeti dokumentumokat (30 napnal nem régebbi
cégkivonat, alairasi cimpéldany, stb.) koteles a Tarsasagnak bemutatni.

Tarsasagunk az 1. szamu mellékletet képezd meghatalmazés mintat elérhetdvé teszi honlapjan
(www.argentafaktor.hu) és székhelyén az iigyfélforgalom szamara nyitva all6 helyiségben.

1.
ELERHETOSEG, NYITVATARTAS

2.1. Az igyfelek fogadasara kialakitott tigyfélszolgalati helyiség, valamint a telefonos
lgyfélszolgalat a Tarsasag székhelyén keriilt kialakitasra. A Tarsasag elektronikus levelezd
rendszerei (e-mail, honlaprol kezdeményezett e-mail) idébeli korlatozas nélkiil fogadjak az
Ugyfelek megkereséseit.

Az ligyfélszolgalat fogado helyisége az ARGENTA irodahaz f6ldszintjén keriilt kialakitasra.
Az tgyfélfogadd helyiségben elhelyezésre keriilnek a Tarsasag tajékoztatd anyagai, tobbek
kozott a Panaszkezelési Szabalyzat és a panasz bejelentésére szolgalo panasznyomtatvany is.

2.2.  Aziigyfélszolgalat helye: 1026 Budapest, Hiivosvolgyi ut 27.
Levelezési cim: 1535 Budapest, Pf.: 821.
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Honlap elérhet6sége: www.argentafaktor.hu
Elektronikus levelezési cim:  argentafaktor@argenta.hu
Telefonszam: +36 (1) 391-4840

2.3.  Személyes iigyfélfogadas ideje
Ugyfélfogadas (elézetes idopontfoglalas nélkiil) illetve
Panasziigyintézés személyesen (eldzetes idépontfoglalds nélkiil)

kedd 8:00 —12:00

szerda 12:00 — 18:00
Pénztéri orak (eldzetes idopontfoglalas nélkiil)

kedd 8:30 —12:00

szerda 12:00 — 15:30

A Tarsasag elozetes idépontfoglalas nélkiil csak a fent irt nyitvatartasi idében fogadja az
igyfeleket, a nyitvatartasi idon kivili iigyintézésre (elézetes bejelentkezés esetét kivéve)
nincsen mod, a Tarsasag székhelye zarva van, oda a Tarsasag munkatarsain kiviil illetéktelen
harmadik személy nem jogosult bemenni és bent tartézkodni.

A nyitvatartasi idon kiviili személyes egyeztetésre — amennyiben ez sziikséges — a Tarsasag
iigyintézoi eldzetes telefonos/irasos egyeztetés alapjan tudnak iddpontot biztositani. Ezen
rendkivilli személyes egyeztetések sziikségességének megitélése minden esetben a Tarsasag
dontési jogkdre.

2.4.  Telefonos iigyfélszolgalat
A telefonos ligyfélszolgalat hangrogzitéssel miikodo telefonszama: +36-1-391-4840
Telefonos panasz ligyintézés hangrogzitéssel miikodo telefonszama: +36-1-391-4842

Telefonos tigyfélfogadas hétfo — csiitortok 8:00 —16:00
péntek 8:00 — 15:00
Panasziigyintézés telefonon hétfo, kedd, csiitortok 8:00 - 16:00
szerda 8:00 —18:00
péntek 8:00 — 15:00
) L
ALTALANOS ALAPELVEK

3.1. A Tarsasag iligyintézéinek a feladata a postan beérkezett, a honlapon keresztiil kiildott
lizenetben, emailben kiildott vagy személyesen beadott iratok és telefonos megkeresések
szakszeri kezelése.

3.2. A Tarsasag ligyintézéinek kotelessége szakszertien és udvariasan, valamint a mindenkor
hatalyos jogszabalyi eldirasok betartasaval eljarni az ligyfélfogadas soran. Az iigyintézoknek
rendelkezniiik kell a tevékenység végzéséhez sziikséges képességekkel, kommunikacios
készséggel és empatiaval.

3.3.  Amennyiben az Ugyfél az eljaras soran panaszt nyujt be, akkor a panaszt a Tarsasag koteles a
jogszabalyoknak megfelelden kivizsgalni.
Az Ugyfelek panaszainak kezelésére vonatkozé részletes szabalyokat a Tarsasdg mindenkor
hatalyos Panaszkezelési Szabalyzata tartalmazza.

34. Az ugyfélszolgalaton lefolytatott beszelgetések soran figyelemmel kell lenni a Térsasag jo
hirnevére, azonban az Ugyfél 4ltalanossigban nem elfogadhato stilusa valaszadasa — igy
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kiilondsen a szidalmazas — esetén a beszélgetés azonnal megszakithatd, akar telefonon, akar
személyesen torténik.

3.5. Az Ugyféllel folytatott kommunikéacié soran személyes adat vagy banktitoknak mindsiilé
informacié kiad4sa elétt mindenkor el kell végezni az Ugyfél azonositisat. Ez telefonos
lgyfélszolgalat esetén a 4.3. pont, személyes {ligyfélszolgalat esetén az 5.2. pont, emailben
kiild6tt megkeresés esetén pedig a 6.1. pont szerint torténik.

3.6. Az Ugyfél készpénz befizetései esetén a Pénz- és Ertékkezelési Szabalyzat rendelkezéseinek
betartasaval kell eljarni.

IV.
A TELEFONOS UGYFELSZOLGALAT MUKODESI RENDJE

4.1.  Atelefonbeszélgetéseket a Tarsasag — mindségbiztositasi okokbol és jogszabalyi eldirasok miatt
—rogziti. A hangfelvételt a Tarsasag az Info tv. rendelkezéseinek megfelelden kezeli, melynek
részletes szabalyait a Tarsasag Adatvédelmi Szabalyzata tartalmazza.

Telefonos tigyfélfogadas — azonositas hianyaban — kizarolag nyilvanos vagy kozérdek adatra,
illetve altalanos tigyviteli tajékoztatasra terjedhet ki.

A Tarsasag telefonhivas esetén az inditott hivas sikeres felépiilésének idOpontjatol szamitott 5
(6t) percen beliil, az ligyintéz6 élohangos bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy
az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

A telefonos beszélgetés eredményét az ligyintézonek a szerzddés-nyilvantartd adatbazisban is
minden esetben rogziteni kell.

A Tarsaséag biztositja a hivasok atiranyitasat, amennyiben az Ugyfél altal kért ligyintézd foglalt.

4.2.  Bejelentkezés

Bejovo telefonhivas esetén a telefonaldt a Tarsasag hivasfogadd automataja tajékoztatja arrol,
hogy a telefonbeszélgetés rogzitésre keriil. Amennyiben a Tarsasag iigyintézdje kezdeményezi
a hivast, abban az esetben az ligyintéz6 feladata a rogzités tényérél a hivott felet tajékoztatni. A
tajékoztatast kovetden a telefonbeszélgetés lefolytatasa a hangfelvétel elfogadasanak mindsiil.
Amennyiben a rogzitéshez a masik fél nem jarul hozza, ugy fel kell hivni a masik fél figyelmét
a személyes ligyfélszolgalattal torténd kapcsolatfelvétel lehetdségére és a telefonhivast meg kell
szakitani.

Az ligyintéz6 a kapcsolas utan koszontést €s nevét tartalmazoé bemutatkozast kovetden
megtudakolja a telefonhivas céljat. Amennyiben a hivds nem az ligyfélszolgalat altalanos
tajékoztatasi funkcioja korébe tartozik, gy elvégzi az Ugyfél azonositasat.

Kimené hivast, visszahivast a Tarsasag ligyintéz6i a Tarsasag nyilvantartasaban szerepld
telefonszaman kezdeményeznek az Ugyféllel. A telefonos iigyintézés soran a Hpt. Banktitokra
vonatkoz6 rendelkezéseit be kell tartani, A Térsasag eljaro tigyintézdje a kapcsolat-létesitéskor
minden alkalommal azonositja magat, a tarsasagot, amelynek a nevében és képviseletében eljar,
az Ugyfelet és a kovetelést, majd réviden tdjékoztatja az iigyfelet arrdl, hogy milyen célbol veszi
fel vele a kapcsolatot.

4.3. Az Ugyfél azonositasa
Az azonositashoz minimalisan harom személyes adat megadasa sziikséges az alabbiak koziil:
Természetes személy esetén
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- csaladi és utonév

- sziiletési hely és 1d6

- anyjaneve

- lakcim

- szerz6désszam és/vagy ligyszam

Jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkez6 szervezet esetén
- cégnév

- székhely

- cégjegyzékszam

- képviseletében eljaré személy neve és beosztasa
- szerz6désszam és/vagy ligyszam

Az azonositas az adatok Ugyfél 4ltali bemondéasdval és az iigyintézd egyezdségre vonatkozd
megallapitasaval torténik.

Sikertelen azonositas vagy szerzédés-nyilvantartd adatbazisban nyilvantartott meghatalmazas
hidnyaban a telefonalo figyelmét fel kell hivni arra, hogy kizarolag a szerz6donek, illetve
meghatalmazassal a meghatalmazottnak van lehetdsége a Tarsasag képviseldjének informaciot
szolgaltatni.

Sikeres azonositast kovetden a telefonald szerzédésben betdltott szerepének tisztazasa torténik

meg:

- az Ugyfél teljeskorti tajékoztatasra jogosult, dnalldan nyilatkozatokat tehet a szerzédéssel
kapcsolatban

- a Meghatalmazott — tekintettel arra, hogy az Ugyfél nevében és helyett jar el — teljeskorii
tajékoztatasra jogosult, onalldéan nyilatkozatokat tehet a szerz6déssel kapcsolatban

Sikeres azonositast kdvetden az alabbi 1épések kdvetkezhetnek:

4.4. Koveteléssel kapcsolatos informacié
Az Ugyfél kérésére informaciot kaphat a szerz6désbol ered6 koveteléssel kapcsolatosan.

4.5. Tajékoztatas az iigy allasarol
Az Ugyfél kérésére tajékoztatast kap az iigymenetrdl, és az aktudlis jogi szakasz allasardl (jogi
eljarason kiviili, az FMH-s, a peres, illetve a végrehajtasos szakasz), a beérkezett/kikiildott
dokumentumokrol.

4.6.  Fizetéssel kapcsolatos informacio
Az Ugyfél fizetési hajlandosaga esetén a kovetelés rendezésének érdekében tajékoztatast kap az
egyOsszegl és a részletfizetési lehetdségekrol.

Fizetési nehézség esetén torekedni kell arra, hogy az Ugyfél megismerje az iigy elézményeit és
pontos, szakszer(i magyarazattal fel kell vazolni az optimalis megoldast, ami mindenképpen a
tartozas megfizetése kell, legyen. A telefonos egyeztetés utan az Ugyfél figyelmét fel kell hivni
arra, hogy irasban is meg kell erésitenie a telefonon elmondottakat (pl. munkahely elvesztésének
bejelentése, egyéb tartozasok, stb.)

Az ligyintéz8 vagy az Ugyfél altal telefonon tett ajénlatot irasban is meg kell erésiteni. (pl.
részletfizetés engedélyezése iranti kérelem vagy ajanlat)

4.7.  Adategyeztetés, modositasi kérelmek
Az Ugyfél koteles a tudomasszerzéstol szamitott 6t munkanapon beliill a Tarsasagot

értesiteni az adataiban bekovetkezett valtozasokrol.
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Az ligyfélszolgalat hataskorében tartozik a telefonszdm modositasa, azt az ligyintézo a
beszélgetés soran rogziti a szerzédés-nyilvantartd adatbazisban. Egyéb adatok valtozasanak —
pl. névvaltozas, e-mailcim, cim — telefonon torténd bejelentése esetén az adatvaltozasrol szolo
hangrogzitést igazolasként a szerzodés-nyilvantart6d adatbazisba csatolni kell.

Azon modositasok esetében, melyek végrehajtasahoz tovabbi dokumentumok sziikségesek — pl.
a személyi adatokban (név, cim) bekdvetkezett valtozas — az ligyfelet az adatmodositast
alatamasztd dokumentum masolati példanyanak bekiildésére minden esetben fel kell hivni és
tajékoztatni kell, hogy ezen esetekben mddositas az irat beérkezését kovetden torténhet meg.

Az Ugyfél kérelme esetén az iigyfélszolgalat gondoskodik az adatmoédositishoz sziikséges
nyomtatvanyok (adatvaltozas bejelentése, e-mailcim bejelentése) tgyfélhez torténd
eljuttatasarol, lehet6leg elektronikus uton.

Az adatvaltozas bejelentésére vonatkozé nyomtatvanyok eclérhetéek a Tarsasag személyes
igyfélszolgalatan és honlapjan is. (www.argentafaktor.hu)

4.8.  Panasziigyek kezelése
Az Ugyfelek panaszainak kezelésére vonatkozd részletes szabalyokat a Tarsasdg mindenkor
hatalyos Panaszkezelési Szabalyzata tartalmazza.

4.9.  Telefonhivasok tarolasa, visszakereshetésége
A telefonos tligyfélszolgalatra érkezé és az onnan inditott kimend hivasokat a Tarsasag
jogszabalyi elbirasoknak megfelelden legalabb 5 évig megorzi.

Az Ugyfél kérésére a Tarsasag a hangfelvételt az arra szolgalo rendszerbdl elékeresi és biztositja
a hangfelvétel visszahallgatisat. Az Ugyfél kiilon kérésére tovabba hangfelvételenként egy
alkalommal téritésmentesen tizendt napon belill a rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrdl
készitett hitelesitett jegyzékonyvet. A hangfelvételt az Ugyfélen kiviil a jogszabaly szerinti
hatosagnak is ki kell adni. A jegyzokonyv kiadhato elektronikus adathordozon vagy irasban a
felvétel szo szerinti leirataként.

A hivasokat a hivd neve, a szerzOdésszam, illetve a beszélgetés pontos idépontjanak
megadasaval lehetséges visszakeresni, melyhez az Ugyfélnek meg kell adnia a felvétel egyedi
azonositdjat. A rogzitett beszélgetés egyedi azonositoja: szerzéodésszam-év-honap-nap-ora

4.10. Minéségbiztositas és kontrollpont
A Tarsasdg minOségbiztositasi okokbol a tarolt beszélgetéseket negyedévente
szuréprobaszeriien ellendrzi.
A Dbeszélgetéseket tarold informatikai rendszerbdl a koveteléskezelési osztalyvezetd
szuroprobaszeriien visszahallgatja, ellendrzi €s visszacsatolast ad a kollégaknak.

V.
A SZEMELYES UGYFELSZOLGALAT MUKODESI RENDJE

5.1. Az Ugyfeleknek lehetéségiik van személyes iigyintézésre is a Tarsasag iigyfélszolgalatan. Az
iigyfélszolgalat nyitvatartasi ideje alatt a 2.3. pont szerint a Tarsasag biztositja, hogy megfeleld
szamu, kijelolt {igyintéz6 eldzetes bejelentés nélkiil alljon az Ugyfelek rendelkezésére. A
Tarsasag lehetséget biztosit eldzetes idOpont egyeztetésre is, melyet a kdzponti telefonszdmon
keresztiil, illetve emailben, levélben, a honlapon keresztiil kiildott {izenetben vagy az
igyintézovel folytatott telefonos egyeztetés alkalmaval lehet kezdeményezni.
A személyes ligyfélszolgalaton alkalmazott ligyfélszolgalati teenddk alapvetéen megegyeznek
a telefonos tigyfélszolgalaton alkalmazottakkal.
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A személyes lgyfélszolgalaton lefolytatott beszélgetés eredményét az tigyintézOnek a
szerzOdés-nyilvantartd adatbazisban is minden esetben réviden rdgziteni kell, illetve csatolni
sziikséges az esetlegesen felvett jegyzokonyvet.

5.2. Az Ugyfél azonositasa
Az Ugyfelek és a meghatalmazottak azonositisa — beleértve az elsd azonositast és a mar
korabban beazonositott ligyfelek beazonositasat is — minden esetben a Tarsasag Pénzmosasi és
Pénzkezelési Szabalyzatanak megfelelden torténik.

5.2.1. Azonositasra szolgalé okmanyok

Természetes személy esetén

- magyar allampolgar személyazonossag igazolasara alkalmas hatdsagi igazolvanya és
lakcimet igazol6 hatosagi igazolvanya,

- kiilfoldi természetes személy tutlevele vagy személyi azonositd igazolvanya, feltéve hogy
az magyarorszagi tartozkodasra jogosit vagy tartdzkodasi jogot igazold okmanya vagy
tartdzkodasra jogosito okmanya,

Jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkez6 szervezet esetén

- a nevében vagy megbizasa alapjan eljarni jogosult személy el6zd pontban megjelolt
okiratanak bemutatasan til 30 napnal nem régebbi cégkivonatot,

- egyéni vallalkozo esetében azt, hogy az egyéni vallalkozdi igazolvany kiadasa vagy a
nyilvantartasba vételrdl szo616 igazolas kiallitdsa megtortént,

- kiilfoldi jogi személy vagy jogi személyiséggel nem rendelkez0 szervezet esetén a sajat
orszaganak joga szerinti bejegyzése vagy nyilvantartasba vétele megtortént.

A személyazonossag igazolo ellendrzése érdekében az iigyintézO koteles ellendrizni a
bemutatott azonossagot igazolo okirat érvényességét is.

Amennyiben Meghatalmazott jar el, igy személyazonositasra alkalmas igazolvanyon kiviil az
irasos meghatalmazast is sziikséges bemutatnia teljes bizonyito erejii maganokirat formajaban
— azaz a meghatalmaz6 ¢és meghatalmazott aldirasa mellett igyvédi ellenjegyzéssel — vagy a
meghatalmaz6 és meghatalmazott alairasa mellett két tani alairasaval ellatva.

5.3.  Adategyeztetés, kapcsolédé dokumentumok atadasa, azokrol masolat készitése

A személyes iigyintézés soran lehetésége van az Ugyfélnek vagy a Meghatalmazottnak
bejelenteni az adataiban tortént valtozasokat. Azon moddositasok esetében, melyek
végrehajtasahoz tovabbi dokumentumok sziikségesek — pl. a személyi adatokban (név, cim)
bekovetkezett valtozas —, az iigyfelet az adatmodositast alatimasztd dokumentum masolati
példanyanak bemutatasara fel kell hivni. Bemutatast kovetden az okmanyokrol az tigyintézo
koteles masolatot késziteni, amelyre a hozzajarulast igazold feljegyzést és az Ugyfél alairasat
rogziteni kell. Ha az okmanyok masolasahoz az Ugyfél nem jarul hozza, akkor azok bemutatésat
kdvetden az ligyintézo jegyzOkonyvezi ezt a tényt.

A bejelentett adatvaltozast az ligyintézo koteles rogziteni a Téarsasdg szerzodés-nyilvantartd
adatbazisban, az adatvaltozast igazold dokumentumok (pl. lakcimkartya) masolatat iktatasra
koteles tovabbkiildeni.

5.4.  Altalanos iigyintézés
Minden olyan dokumentum elkészitését, kiadasat, atvételét, amelyet a telefonos
iigyfélszolgalaton tortént eldzetes egyeztetés el6zott meg, vagy telefonon keresztiil nem
megoldhat6 kérelmek, panaszok intézését a személyes ligyfélszolgalat végzi.

Az ligyintéz6 a személyesen jelenlévo ligyfelek részére igény esetén fizetési ajanlatot készithet.
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Lehet6ség van a személyes ligyfélszolgalaton a fennallo tartozas egy részének vagy teljes
egészének a hazipénztarba vald befizetésére is, kizarolag készpénzben. POS terminélon
keresztiili bankkartyas fizetésre nincs lehetdség.

5.5. Dokumentumok atvétele )
A személyes ligyintézés soran az Ugyfélnek vagy a Meghatalmazottnak lehet0sége van
dokumentumokat atadni, melyek lehetnek nyilatkozatok, kérelmek, igazolasok, ajanlatok, stb.

Amennyiben az Ugyfél eredeti dokumentumot ad 4t az tigyfélszolgalat részére, akkor a masolati
példanyt az iligyintézo az ligyfélszolgalat érkeztetdé pecsétjével — melyen az aktualis datum
szerepel — és a sajat alairasaval latja el, az tigyféllel aldiratja — igazoland6 a masolati példany
atvételét — majd az eredeti példanyt visszaadja az Ugyfél részére.

Az iigyintéz6 az Ugyfél kérésére rendelkezésre bocsatja a fizetési nehézségek bejelentésére
vonatkoz6 sziikséges nyomtatvanyokat (fizetési nehézség bejelentd, részletfizetés atiitemezése,
dijfizetéssel kapcsolatos igények). Ha a kérelem alapjat képezé dokumenticio az Ugyfél
rendelkezésére all, akkor az az altala kitdltendd nyomtatvanyok mellékleteként lemasolando.

A személyes iratok masolasara az Ugyfél hozzajarulasat kovetden keriilhet sor.

Az Ugyfél 4ltal atadott dokumentumokat az 4tvétel napjan 4t kell adni az iktatonak, aki az
illetékes szakteriiletre tovabbitja ligyintézésre azokat.

5.6. Dokumentumok kiadasa

A személyes iigyintézés soran az Ugyfélnek vagy a Meghatalmazottnak lehetésége van a
szerz6déshez kapcsolddd dokumentumok masolati példanyanak vagy kérelmekre adott
valasznyilatkozatoknak, fizetési ajanlatoknak az igénylésére. Tekintettel arra, hogy az egyes
»ugyfel aktak™ a Tarsasag iizleti titkait is tartalmazzak, igy az ligyfél aktaba torténd teljeskori
betekintés nem biztositott, azonban a Tarsasag johiszemiien koteles biztositani, hogy az ligyfél
kérése esetén a szamara relevans és megismerheté dokumentumokat megtekinthesse, és/vagy
azokrol masolatot kérhessen.

Dokumentumok kiaddsara postai vagy elézetesen bejelentett e-mail cim esetén elektronikus
uton, vagy szemeélyes atvétellel keriilhet sor az erre vonatkozoé irdsos kérelem benyujtasat
kovetd, és a Hirdetményben szerepld vonatkozé dijak megfizetését kovetéen 30 napon beliil.
Amennyiben az igényelt dokumentumokat a Tarsasagnak a jogelddtol kell beszereznie, ugy a
jogeldd tarsasag valaszaig a fenti valaszadasi hatarid6 automatikusan meghosszabbodik.

Az ugyfélszolgalat az altala kiallitott, kiadott dokumentumokrol (amennyiben t6bb
dokumentum keriil egyszerre kiadasra) tételes atadas-atvételi jegyzéket készit, amelyet az
Ugyfél/Meghatalmazott alair. A jegyzéket az atvétel napjan 4t kell adni az iktaténak, amely
rogziti a nyilvantartasban megfeleléen. Egy dokumentum kiadasa esetén elegendé a
dokumentum masolatan Ugyfél/Meghatalmazott alairasaval igazolni az 4tvétel tényét, illetve az
atvétel datumat.,

A koveteléskezeléshez kapcsolodo ,,normal iigymeneten” kiviili koltségeket a kdveteléskezeld

felszamithatja adossal szemben, igy kiillondsen

- részletes analitikus kimutatas elkészitésének dijat, melyet megallapodassal érintett
tgyletek esetén az évi egy alkalmat meghalad6 szamu kérelem esetén szamit fel;

- azesetleges fedezethez kapcsolodo eljarasokban jogi képviselet biztositasanak dijat;

- iratmasolatok, egyéb a nem rendszeres tajékoztatas korébe tartozo tdjékoztatasok dijat;

- jogi, hatosagi eljarasok dijait, koltségeit;
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- fedezetek értékelésének, fedezettel kapcsolatos nyilatkozatok kiadasanak dijat (ide nem
értve ados teljesitése esetén a fedezet tehermentesitéséhez kapcsolodd nyilatkozatok
egyszeri kiallitdsanak koltségét).

Ezen koltségek minden esetben kozvetleniil kell kapcsolddjanak az adott kdveteléshez, illetve
aranyosnak kell lenniiik.
Tarsasag az altala alkalmazott egyedi kdltségeket Hirdetmény formajaban koteles kdzzétenni.

A koveteléskezelés folytatasahoz kapcsolodod adminisztrativ koltségek (pl.: tigyfeldolgozasi
koltség, nyomtatasi, irattarozasi koltség, engedményezéssel kapcsolatos koltségek) nem
hérithatok at az Ugyfélre.

5.7. Idépont foglalas
A személyes iigyintézés megkonnyitése érdekében az Ugyfélnek az érintett iigyintézével tortént
telefonos, levélben vagy emailben tortént egyeztetés utjan lehetdsége van idépontfoglalasra.
El6zetes bejelentkezés esetén az illetékes iligyintéz6 minden esetben felméri, hogy az adott
ligyhoz kapcsoloddan sziikség van-e jogasz jelenlétére, illetve konkrét iratok bekérésére, és ezek
figyelembevételével hatarozza meg a személyes egyeztetés lehetséges idopontjat, ami nem lehet
késObbi a kérelem beérkezését koveto 15. napnal.

5.8.  Panasziigyek kezelése
Az Ugyfelek panaszainak kezelésére vonatkozd részletes szabalyokat a Tarsasdg mindenkor
hatalyos Panaszkezelési Szabalyzata tartalmazza.

VL.
UGYFELAZONOSITAS EMAILES MEGKERESES SORAN

6.1. Az iigyféllel csak azon az email-cimen folytathato kommunikécio, amelyet az ligyfél — a
banktitokra vonatkozo eldirdsoknak megfeleléen — legaldbb teljes bizonyitd erejli
maganokiratban, vagy a Tarsasag altal erre a célra rendszeresitett tirlap alkalmazasaval, illetve
telefonos hangrogzités soran a Tarsasaghoz bejelentett.

6.2. A nyilvantartasban korabban nem régzitett email cimrél torténé megkeresés esetén teljes
bizonyitd erejii okiratnak a bekiildott megkeresés abban az esetben fogadhato el, ha
- ha a dokumentum mindsitett elektronikus alairassal ellatott;
- jogi képvisel6 altal bekiildott dokumentum elektronikus okiratta atalakitott dokumentum
és a jogi képviseld mindsitett alairasaval ellatott;

Mindsitett elektronikus aldirdsnak mindsiil a Digitalis Allampolgarsag programban elérhetd
azonositasi szolgaltatissal, azonositasra visszavezetett dokumentum-hitelesitéssel, vagy
fokozott biztonsagh elektronikus alairassal és idobélyeggel ellatott elektronikus irat.

6.3. Nem bejelentett email cimrél torténd megkeresés esetén, ha az tigyfél a 6.2. pontban irt
azonositasi modokkal nem azonosithatd, az ligyfél azonositasahoz a telefonos azonositas 4.3.
pontban irt szabalyait kell alkalmazni. Az iigyfél figyelmét fel kell hivni arra, hogy az altala
hasznalt email cimet az arra rendszeresitett tirlapon irasban jelentse be.

Egyedi mérlegelés alapjan — amennyiben az iigyfél beadvanyabol megallapithato
személyazonossaga, vagy valdsziniisithet6, hogy a beadvanyt iigyfél kiildte meg — megfeleld
titkositassal, jelszovédetten kiildheté az {igyfél szamara valaszlevél azzal, hogy az tigyfél
figyelmét fel kell hivni az altala hasznalt e-mail cim megfelel6 bejelentésére.
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7.1. A Tarsasag jelen Szabalyzata 2025. januar 2. napjan Iép hatalyba hatarozatlan idGtartamra. A
jelen Szabalyzat hatalybalépést kovetden a Tarsasag korabbi Ugyfélszolgalati Szabalyzatai
hatalyukat vesztik.

7.2. A Tarsasag biztositja, hogy a Szabalyzat valamennyi érintett munkatarsa szamara elérhetd

legyen, egyben megkoveteli a vonatkozo jogszabalyi eldirasok, valamint a jelen Szabalyzat
betartasat.

Mellékletek:
1. szaml melléklet meghatalmazas minta
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1. szamu melléklet

Téjékoztatjuk, hogy az ARGENTA FAKTOR Zrt, kizirdlag hidnytalanul és olvashatéan kitoltott, eredeti példinyban benyujtott
vagy postai viton megkiildott Meghatalmazast tud elfogadni, ezért kérjiik, On, vagy meghatalmazottja sziveskedjen felkeresni az

ARGENTA FAKTOR Zrt-t a 1026 Budapest, Hiivosvolgyi ut 27. szam alatti székhelyén nyitvatartasi idoben vagy jelen
nyomtatvanyt kitoltve és aldirva megkiildeni a 1535 Budapest, Pf. 821. postacimiinkre.

MEGHATALMAZAS
MAGANSZEMELY RESZERE
Alulirott
Név
Sziiletési hely és id6!
Anyja neve
Lakcim

la személyazonosité jel helyébe 1ép6 azonositasi médokrol és az azonositd kodok haszndlatarél szold 1996. évi XX. térvény 4. § alapjn: természetes személyi azonosité adat
(tovabbiakban: Meghatalmazé)
MEGHATALMAZOM

Név
Sziiletési hely és id6!
Anyja neve
Lakcim
Telefonszam?
E-mailcim?
1: a személyazonosité jel helyébe 1épé azonositasi médokrol és az azonositd kodok hasznélatardl szold 1996. évi XX. térvény 4. § alapjan: természetes személyi azonosito adat.
2. megadésa nem kotelezd, azonban a kdnnyebb kapcsolattartas érdekében célszerti

(tovabbiakban: Meghatalmazott)

hOgY @. e szerz6désszamon/iigyfélazonosité szamon nyilvantartott igyemben az ARGENTA FAKTOR Zrt.
el6tt helyettem és nevemben eljarjon, érvényes jognyilatkozatot tegyen.

Amennyiben a meghatalmazas meghatarozott jogkori, ugy az alabbi jogkorokre terjed ki:
(pl. panasziigyintézés, részletfizetési megdllapodas megkotése, adatvaltozas bejelentése stb.)

Jelen meghatalmazas kiterjed a banktitoknak mindsiil6 adatoknak a Meghatalmazott részére torténd atadasara, melyre az ARGENTA FAKTOR
Zrt-t kifejezetten felhatalmazom és kérem. Jelen meghatalmazas visszavonasig érvényes.

Alulirott Meghatalmazé tudomasul veszem, hogy az ARGENTA FAKTOR Zrt. a Meghatalmazottként bejelentett személyt mindaddig a
képviselomnek tekinti, amig a Meghatalmaz6 vagy a Meghatalmazott a képviseleti jog megsziinésérdl, illetve a modosulasarél a Tarsasagot irasban
nem értesiti.

Alulirott Meghatalmazott hozzajarulok ahhoz, hogy az ARGENTA FAKTOR Zrt. a jelen bejelentdlapon, illetve az altalam csatolt mellékletekben
kozolt személyes adataimat nyilvantartsa és kezelje, az ARGENTA FAKTOR Zrt. Adatkezelési Tajékoztatoban meghatarozott célokbol,
jogalapokon és torlési hataridékkel. Kijelentem, hogy az ARGENTA FAKTOR Zrt. Adatkezelési Tajékoztatdjat megismertem.

............................ (kelt) .cccoeeee v e h e nap
Meghatalmazo
A meghatalmazast elfogadom:
Meghatalmazott
Eléttiink, mint tanuk eldtt:
1. tanu aldirasa 2. tanu aldirasa
Tanu teljes hivatalos csaladi és utoneve Tanu teljes hivatalos csaladi és utéoneve
Bejelentett allando lakcime Bejelentett allando lakcime

Tevékenységi engedély szama és datuma: 1/E-2426/2004. (2004.11.18.); H-EN-1-670/2020. (2020.11.17.)
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TAJEKOZTATAS

Az ARGENTA FAKTOR Zrt. tajékoztatja a Meghatalmazottat, hogy az adatkezelés Onkéntes hozzajarulasan alapszik, a
Meghatalmazott hozzajarulasa hianyaban meghatalmazottként nem jarhat el az ARGENTA FAKTOR Zrt. eldtt. A Meghatalmazott az
EU Altaldnos Adatvédelmi Rendelete alapjan hozzaférést kérhet személyes adataihoz, kérheti azok helyesbitését, torlését, vagy az
adatkezelés korlatozasat, illetve automatizalt adatkezelés esetén kérheti, hogy a Meghatalmazott altal rendelkezésre bocsatott adatokat
az ARGENTA FAKTOR Zrt. tagolt, széles korben hasznalt, géppel olvashatd formatumban a szamara atadja. A Meghatalmazott a
személyes adatkezelésre vonatkozo hozzajarulasat barmikor visszavonhatja; ez nem érinti a visszavont hozzajarulas el6tt végzett
adatkezelés jogszeriiségét.

A Meghatalmazott altal megadott személyes adatok kezel6je az ARGENTA FAKTOR Zrt. (1026 Budapest, Hivosvolgyi ut 27). Az
adatvédelmi tisztviseld elérhetdsége: argenta@dataprotection.eu

Az ARGENTA FAKTOR Zrt. az adatokat harmadik orszagba nem tovabbitja, automatizalt dontéshozatalt, ill. profilalkotast nem végez.

A Meghatalmazott vizsgalatot kezdeményezhet a Nemzeti Adatvédelmi és Informacioszabadsag Hatosagnal arra hivatkozassal, hogy
személyes adatok kezelésével kapcsolatban jogsérelem kovetkezett be, vagy annak kozvetlen veszélye fennall. A NAIH elérhetdsége:
székhely: 1055 Budapest, Falk Miksa u. 9-11. levelezési cim: 1363 Budapest, Pf.: 9., email: ugyfelszolgalat@naih.hu, tel: +36-1-
3911400, honlap: www.naih.hu. Jogainak vélt megsértése esetén az illetékes térvényszékhez, a févarosban a Févarosi Torvényszékhez
is fordulhat. A pert az érintett — valasztdsa szerint — a lakohelye vagy tartdzkodasi helye szerint illetékes torvényszék eldtt is
megindithatja.

Az adatkezelés egyéb részleteirdl részletes tajékoztatast talalhat az ARGENTA FAKTOR Zrt. honlapjan (http://argentafaktor.hu) és
a tarsasag iigyfélszolgalatan elhelyezett Adatkezelési Tajékoztatoban, valamint az Adatkezelési Nyilvantartasaban.
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