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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

A 2014, évi XXXVIII. torvény és a 2014. évi XL. torvény hatalya ala
tartozo fogyasztoi kolcsonszerz6dés adésaival torténod elszamolassal
kapcsolatos panaszkezelés eljarasi rendje

ARGENTA FAKTOR Zrt.

Targyi hataly
iterjed "az ARGENTA FAKTOR Zrt-nek

(tovabbiakban: koveteléskezeld) a 2014. évi
XXXVIII. torveny és a 2014. evi XL. torveny
hatalya ala tartozo fogyasztoi
kolcsonszerzodes adosaival torteno
elszamolasahoz  kapcsolodo  panaszugyek
kezelésere. L
¢ A panaszugyintezes helye:
1026 Budapest, Hlvosvolgyi ut 27.
e Nyitvatartasi ido: o
hetfotol csutortokig 8-16 oraig
penteken 8-15 oraig
e Levelezesi cim:
1535 Budapest, Pf.: 821.
¢ Elektronikus levelezesi cim:
elszamolas@argenta.hu
e Telefonszam: +36 (1) 391-4840
e Telefaxszam: +36 (1) 391-4858

Alanyi hataly |
_ panaszugyintézesben kozvetleniil yagx
kozvetetten résztvevo szervezeti egysege
munkatarsai.

Id6beli hatél¥

elen  szabalyzat a  koveteléskezeld
igazgatosaga altal elfogadottak szerint, a
kihirdetes napjaval lep hatalyba. Jelen
szabalyzat annak £ ~modositasaig es a
modositas kihirdeteseig marad valtozatlan
formaban hatalyban.

Hivatkozasok L o
urianak  a_ penzugyi intézmenyek
fogyasztoi kolcsonszerzodeseire vonatkozo
jogegysegi hatarozataval kapcsolatos egyes
erdesek rendezeéserol szolo 2014. evi
XXXVIII. torveny, ) o
a Kurianak ~a_ pénzigyi intezmenyek
fogyasztoi kolcsonszerzédeseire vonatkozo
jogegysegi hatarozataval kapcsolatos egyes
erdések rendezeserol szolo 2014. évi
XXXVIII. torvényben rogzitett elszamolas
szabalyairol és e)%Kes egyeb rendelkezésekrol
szolo 2014, evi. XL. torveny; L
a fogyasztoi kolcsonszerzodesek ervenytelen
szerzodeses kikotéseire tekintettel
szikséges elszamolashoz, valamint a
fogyasztoi kolcsonszerzodesek
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moddosulasahoz kapcsolodo fogyasztc')védelmi
rendelkezésekrol szolo 58/2014. (XIl. 17.)
MNB rendelet; . ) )

a, hitelintezetekrol es a enz'u\%/i
vallalkozasokrol szolo 2013. evi. CCXXXVII.
torveny (tovabbiakban: Hpt.); |

a Magyar Nemzeti Bank elnokének 28/2014.
(VI.2Z3.)  MNB rendelete a penzugyij
szervezetek panaszkezelesere vonatkozo
szabalyokrol (tovabbiakban: MNB rendelet);
a _polgari perrendtartasrol szolo 1952. evi lll.
torvény (tovabbiakban: Pp.).

I. ALAPELVEK

A koveteléskezel6 az ugyfelek panaszainak
kezelese soran a hatalyos jogszabalyok
rendelkezesei alapjan, az  azokban
meghatarozott kotelezettségek betartasaval
jar el. . )

A panaszkezelesi szabalyzat alapelve, hogy a
koveteléskezelovel — szemben  felmerult
panaszok fontos ismereteket hordoznak,
ezert azok kezelésenek, kivizsgalasanak,
elemzesének es  ertékelesenek rendjet
szervesen be kell épiteni a koveteleskezel6
tevekenysegebe. ) .
Tovabbi alapelv, hogY .a_ koveteleskezeld -
tekintettel egyseges eljarasra - a panaszokat
es a panaszosokat mindenfajta
megkulonboztetes nelkil,  egyenlden,
ugyanazon eljaras keretében és szabalyai
szerint kezeli.

A koveteléskezel6 a 2014. eyi XXXVIII.
torveny és a 2014. evi XL. torveny hatalya
ala tartozo fogyasztoi kolcsonszerzodes
adosaival torteno elszamolassal kapcsolatos
panaszkezelese soran a jelen szabalyzatban
meghatarozott elteresekkel a mindenkori -
Hpt. és az MNB rendelet panaszkezelésre
vonatkozo  rendelkezeseire figYelerr)mel
kialakitott - panaszkezelesi szabalyzatanak
megfelelden jar el.

A  koveteléskezeld a jelen szabalyzatot
székhelyen  kifuggeszti és  honlapjan
kozzeteszi.
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Il. A PANASZ

Jelen szabalyzat rendelkezései  azon
panaszokra vonatkoznak, amelyeket az
ugyfelek a_ koveteleskezelo elszamolasa
kapcsan terjesztenek elo. Panaszbeadvany
eloterjesztesere az alabbi  esetekben
kerulhet sor: | o )

- az ugyfel az elszamolas iranti
kerelmenek eloterjesztéset koveto 30
napon belul a koveteléskezeld nem
kuldte meg az elszamolast
a koveteléskezelo kesve kiildte meg az
elszamolast , L
az Uugyfél a koveteléskezelé altal
megkuldott elszamolas tartalmaval
nem ert egyet. Ebben az esetben
megjelolendo, hogy melyik resszel nem
ert egyet, milyen adat-, szamszaki
vagy egyeb hibara hivatkozik.

lll. A PANASZOS

1. Panaszos a fogyasztd lehet.

2. A Hpt. 6.8 (1) bekezdésenek 28. pontja
szerint a fogyaszto az Onallo, foglalkozasan
es gazdasagi tevekenysegen kivul eso celok
erdekében eljaro természetes szemely.

IV. A PANASZUGYINTEZEST ELLATO
SZAKMAI TERULET MEGHATAROZASA

1. A koveteléskezel6 szervezetén belil a
p,anaszugk/intezest ~a jogi osztaly a
tarsosztalyokkal egyuttmuikodve vegzi.

2. A panaszugyintézés rendje illeszkedik a
koveteléskezeld felepitesehez,

sajatossagaihoz.
V. A PANASZ FELVETELE

1. A panaszt kizarolag irasban lehet
eloterjeszteni. ) .

2. A fogyaszto a panasz A koveteléskezelohoz
tdrteno,benyuita,sat Irasban szemelyesen,
vagy mas altal atadott irat utjan, postai
uton, telefaxon, vagy elektronikus level
utjan teheti meg.

3. Az elszamolassal = kapcsolatos  panasz
megtetelere  szolgalo  nyomtatvany a
koyeteléskezel6  honlapjarol  letoltheto,
székhelyén elérhetd, valamint kérelemre a
koveteleskezel6 a fogyasztonak postai vagy
elektronikus uton megkuldi. A nyomtatvany
hasznalata nem kotelezé.

VI. A PANASZ BENYUJTASANAK HATARIDEJE

1. Az elszamolassal  kapcsolatos  panasz
benyujtasara ~ a = fogyasztonak ~ a
koveteleskezelo elszamolasanak atvetelet
koveto vagy az  elszamolas elkeszitésere
nyitva allo hatarido elteltet koveto 30
napon belul van lehetésege. Ezen idGtartam
elteltét kovetéen a fogyaszto abban az
esetben terjeszthet el0 panaszt, ha annak
megtételeben akadalyoztatva volt. Ez
esetben az akadalyoztatas megsziinésétdl
szamitott 30 napon belul, de legkésébb a
Egnasg benguﬁasara nyitva allo hataridot
ovetdo 9 napig  terjesztheti  eld
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panaszbeadvanyat, az akadalyoztatas tényét
azonban igazolnia kell.

. Ha a panasz el6terjesztésére hataridében

nem kerul sor, ugy tekintend6, hogy a
fo?,yaszto az elszamolasban foglaltakat
elfogadja.

VII. A PANASZ INTEZESE

. A koveteléskezeld a panaszt az annak

beérkezését koveté 60 napon belll koteles
megvalaszolni. o )
A koveteléskezeldo valaszaban megkldi

" indokolassal ellatott allaspontjat, illetve a

panasz részbeni ,vagE/ teljes elutasitasa
eseten az elutasito valaszhoz a jogorvoslati
lehetosegejre vonatkozo reszletes
tajekoztatot csatol.

VIIl. PANASZKEZELESHEZ FUZODO
TAJEKOZTATASI KOTELEZETTSEG

Ha a fogyasztd a  koveteléskezeld
elszamolassal ~ kapcsolatosan kozolt, allas-
pontjaval nem ért egyet es az elszamolast
tovabbra is Vvitatja, vag¥,, nem kapott
elszamolast a koveteléskezelotol és szerinte
annak elszamolasi kotelezettsege fennall,
tovabba ha panaszat annak elkéesettsege
miatt a koveteléskezelé érdemi vizsgalat
nélkiil elutasitotta, kérelemmel fordulhat a
Pénzugyi Békéltetd Testulethez. )
A kerelem az erre rendszeresitett es
kotelezéen alkalmazanddé nyomtatvanyon a
benne foglalt allitasok igazolasa erdekében
mellékelt okiratokkal egyutt nyujthato be a
kormanyablakoknal _ vagy kozvetlenil a
Pénzugyi Békéltetd Testulethez. ) )
A kérelem iranyulhat a panasz elkésettse-
gére, az elszamolasi kotelezettség fennalla-
sanak megallapitasara es az elszamolas
tartalmanak vitatasara adathiba vagy
adathiany esetén. ) . ]
1. Amennyiben a koveteleskezelé az elsza-
molassal kapcsolatos panaszt elutasitotta,
azonban a fogyaszto az elszamolast tovabbra
is vitatja, a benyujtott kerelemben be kell
mutatnia a helytelen adatot, illetve
szamitasi hibat és annak okat is. Ennek
feltétele, hogy a kérelmezd rendelkezzen az
ugylettel =~ kapcsolatban ~ minden  olyan
informacioval és adattal, melynek segit-
seégével a penziigyi szol a[,tato altal kuldott
elszamolast és  modositott  szerzédest
ellendrizni tudja és a szamitasi hiba, ha van,
azonosithato. Erre az esetre a ,1571.
Kérelem helyes elszdmolds me%dllapitdsla
tdrgydban” c. nyomtatvany alkalmazando.
Amennyiben a kerelem nem tartalmazza a
szamitasi hiba bemutatasat és annak okat
sem jeloli_meg a kérelmez6, a Pénziigyi
Bekelteto Testulet a kerelmet hianypotlasra
visszakuldi, és hatarido tuzesével felszolitja
a kérelmezot a jelzett hianyok poétlasara. Ha
a hiar]yos,saﬁok potlasa az adott hataridore
nem torténik meg vagy a hianyt a kérelmez6
nem potolta, a Penzugyi Bekelteto Testiilet
a kerelmet elutasitja, es az eljarast lezarja.
2. Ha a koveteléskezel6 az elszamolassal
kapcsolatos panaszt arra hivatkozassal

el.: +36 (1) 391-4840 Fax: +36 (1) 391-4858 E-mail: argentafaktor @argenta.hu




Zgenta,

utasitotta el, hogy az elkésett, a fogyaszto
jogorvoslattal élhet, amennyiben megitelése
szerint panaszat hataridoben nyujtotta be,
azt megis elutasitotta a koveteleskezelo
annak erdemi vizsgalata nelkul. Kérheti,
hogy a Pénzugyi Békeltet6 Testllet allapitsa
meg, hog[y a panasz nem volt elkesett, igy
annak elutasitasa nem volt jogszeru es
kotelezze a koveteléskezeldt arra, hogg a
panaszeljarast folytassa le, ennek keretében
a, panasszal érdemben foglalkozzon. E
kérelem eseteben a kerelmezonek meg kell
indokolnia, hogy a panasza miert nem volt
elkesett és mellekelnie kell minden olyan
dokumentumot, mely allitasanak bizonyi-
tasat célozza. Erre az esetre a ,,152.

Kérelem panaszeljdrds lefolytatdsa
targyaban” c. nyomtatvany alkalmazando.
3. Amennyiben a fogyaszto az

elszamolasi  kotelezettség  fennallasanak
megallapitasa __eérdekeben kezdemenyez
eljarast, a ,153. Kerelem elszamolasi
otelezettség fenndlldsanak me%allapltasla
targyaban” c. nyomtatvany alkalmazando.
Ebben az esetben is indokolnia kell, hog[\; az
elszamolasi kotelezettseg mely jogszabaly
al,apjlan es miert all fenn, valamint a
kérelemhez csatolnia kell minden olyan
iratot, melyb6l megallapithato, hogy mely
fogyasztoi kolcsonszerzodes vonatkozasaban
és miert van elszamolasi kotelezettsege a
kotelezettsége a koveteléskezelonek.

A kerelmeket az e célra keszitett nyomtat-
vanyokon fogadja a Penzugyi Bekeltetd
Testllet. Ha nem ezeken a nyomtatvanyokon
tortenik a benyujtas, a Penzugyi Bekelteto
Testulet hianypotlas kereteben felhivja a
kérelmez6t, hogy a nyomtatvany hasznalata
altal érvenyesitse jogait es poto f’(a a hianyt,
A kerelmek benyujtasahoz alkalmazando
nyomtatvanyok elerhetok a koveteleskezeld
szekhelyen = vagy kerhetok a Pénz 5%/1
Békeéltetdo  Testulettol (levelcim: 1539
Budapest BKKP Pf.: 670; Telefon: +36-1 489-
9700), illetve letolthetok a koveteleskezelo,
valamint a  Magyar ~Nemzeti  Bank
(http://mnb.hu) és a Penzugyi Békeltetod
Testllet honlapjaral is.
(http://penzugyibekeltetotestulet.hu)

A Penzugyi Bekelteto Testulet eljarasa a
fogyaszto szamara eredmenytelen panasz-
kezelesi eljaras vegeztével a koveteles-
kezeld elutasitd valaszanak kézbesitésétol
szamitott 30 napon belul kezdeményezheto.
Ha a fogyaszto a kérelem benyujtasaban
akadalyoztatva volt, az akadaly megszi-
nesetol szamitott 30 napon belul, de legke-
sobb a kézbesitestol szamitott 6 honapon
belil kezdemenyezheti az eljarast. Az
akadalyoztatas tenyet igazolni szukseges.
A Penzugyi Bekelteto Testilet el[jarasa
ingyenes, de az eljarassal kapcsolatban
esetlegesen felmerilt fogyasztoi koltsegek
megtéritésere nincs mod. A fogyaszto magat
szemelyesen vagy meghatalmazott utjan
kepviselheti, meghatalmazott barki lehet.
Az eljarasban csak abban az esetben tart
meghallgatast a Penzugyi Bekeltetdé Testu-
let, ha azt a kérelmezo vagy a kovetelés-
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kezel6 irasban kéri, egyéb esetben meg-
hallgatas nelkil dont. ) L

A Penzugyi Bekelteto Testulet eljarasat 90
naﬁo,n belul koteles befejezni. Ez a hatarido
a_hianytalan kerelem beérkezésetol kezdo-
dik, 1gy ertelemszerien abba a hianypotlas
idotartama nem szamit bele. Hianytalan
kerelem esetén a Penzugyi Békelteto
Testulet az eljarast meginditja, azaz a
kerelmet es annak mellékleteit az erintett
koveteléskezelonek megkildi és felhivja
arra, hogy 15 napon belul valasziratban
nyilatkozzon, hogy a kerelemben foglaltakat
hogyan e,rtekeli, van-e egyezsegi ajanlata.
Keri tovabba a koveteleskezelot, hog%/ az
elszamolast kildje, meg eés kozvetlenul
kozolje valaszat es esetleges egyezsegi
ajanlatat a kerelmezovel is. L

A Penzugyi Bekelteto Testulet a jovoben is
torekszik majd arra, hogy lehetoseg szerint a
felek allapodjanak meg és az elszamolas
tekinteteben kozottuk egyez,se,% jojjon letre.
Ha ez sikeril, a Penziigy1 Bekelteto Testilet
az eghyezseget jovahagyja, ha nem, dontést
kell hoznia. Az elszamolas vitatasa eseten
dontése lehet a kerelem elutasitasa,
amennyiben a koveteléskezeld altali elsza-
molas helyes volt, vagy a kerelemben foglal-
taknak részben vagy egészben helyt ad es
megallapitja a helyes elszamolast es kotelezi
a_koveteleskezelot annak vegrehajtasara. A
dontés mindkét fél szamara kotelez6. = |

A Penzugyi Bekelteto Testulet dontesevel
szemben, annak erdemeben, azaz a dontes
megvaltoztatasa erdekében, birosag elotti
jogorvoslatnak van helye. E jogorvoslat js
erelem formajaban kezdemenyezheté és
szinten az e celra rendszeresitett nyomtat-
vanyokon nyujthato be. A nyomtatvanyok
elerhetok a koveteleskezelo szekhelyen vagy
kerhetok a Pénzigyi Bekelteto Testulettol
levelcim: 1539 Bud%pest BKKP Pf.: 670,
elefon: +36-1 489-9700), illetve letolthetok
a koveteléskezelo, vaiamint, a _Magyar
Nemzeti Bank (http://mnb.hu) és a Pénzugyi
Bekeltetd Testulet honlapjarol is.
(http://penzugyibekeltetotestulet.hu)

A jogorvoslatot kezdeményezo keérelmeket a
Penzugyi  Bekélteto estilethez  kell
benyujtani, de az adott ul_glyben illetékes
birosagnak kell cimezni. Ha jogorvoslati
%o%(a,va barmelyik érintett fel el, a Penzugyi
ekeltetd  Testulet  hatarozata  nem
vegrehajthato mindaddig, amig az illetekes
birosag e kerelem targyaban dontest nem
hoz. A birosag elotti jogorvoslat nemperes
eljarasban, a  fogyaszto lakohelye szerint
illetekes torvenyszék szekhelyén mukodo
jarasbirosagon - a FOvarosi Torvenyszek
illetekessegi teruletén a Pesti Kozponti
Kerlleti Birosagon - zajlik.

A jelen szabalyzat 2015. marcius 1. napjan
lep hatalyba.

Budapest, 2015. februar 27.
ARGENTA FAKTOR Zrt. Igazgatésag
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