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1. Bevezetés

A BACS-FAKTOR-HAZ Zartkoriien mitkodé Részvénytarsasag (tovabbiakban: Bacs-Faktor
Zrt. vagy Téarsasag; székhely: 1163 Budapest, Cziraki utca 26-32.,céget nyilvantartd Birdsag a
Fovarosi Torvényszék, mint cégbirosag: Cg. 01-10-046031, addszam: 11577889-2-42,
Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete engedélyének szama: 2078/1998/F ) a tevékenysége
soran felmeriilt panaszokat e szabalyzatban (tovabbiakban: Szabalyzat) foglaltaknak
megfelelden kezeli.

A Tarsasag panaszkezelése az alabbi jogszabalyokkal €s ajanlasokkal 6sszhangban
torténik:

[J[Oa hitelintézetekrol és a pénziigyi vallalkozasokrol szolo 2013. évi CCXXXVII. torvény
(Hpt.);

[a fogyasztovédelemrdl sz616 1997. évi CLV. torvény (Fgytv.);

[J[az informacids dnrendelkezési jogrol €s az informacidszabadsagrol szold 2011. évi
CXII. toérvény (Info tv.);

[J[Ja Magyar Nemzeti Bank elndkének 28/2014. (VII.23.) MNB rendelete a pénziigyi
szervezetek panaszkezelésére vonatkozo szabalyokrol;

[][Ja Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete elnokének 11/2012 (X1.8.) szamu
ajanlasa a pénziigyi szervezetek panaszkezelési eljarasarol.

1.1. Fogalmi meghatarozasok
1.1.1. Panasz

Az Ugyfélnek a Tarsasag tevékenységét, magatartasat vagy mulasztasat érinté kifogasa.
Nem mindsiil panasznak példaul:

- altalanos tajékoztatas, allasfoglalas, vélemény irdnti kérelem,

- szerz0désmodositas, részlefizetés iranti kérelem,

- a kovetelés rendezésével kapcsolatban felmeriild tajékoztatas iranti kérelem,

- koveteléssel kapcsolatban felmeriilé adat-, vagy informacio kérése iranti kérelem.

1.1.2. Ugyfél

A Szabalyzat alkalmazasaban minden olyan természetes személy, jogi személy, vagy jogi
személyiség nélkiili gazdasagi tarsasag, egyéni vallalkozo, vagy mas szervezet, amely a
Tarsasag eljarasat annak valamely konkrét tevékenységével, szolgéltatasaval kapcsolatban
kifogasolja.

Ezen kérben Ugyfélnek kell tekinteni mindenkit, akivel szemben a Tarsasag engedményezés
folytan kovetelést tamaszt.

1.2. A Szabalyzat célja

A Szabalyzat meghatarozza az ligyfél panaszok benytjtasanak modjat és kivizsgalasat,
tovabba meghatarozza a panaszok iigyintézésével Osszefliggd feladatok, kompetenciak,
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nyilvantartasok és eljarasok Tarsasdgon beliili egységes rendjének kialakitasat.

1.3. Szabdalyzat hatalya

1.3.1. A Szabalyzat alanyi hatalya
A Szabalyzat kiterjed a Tarsasdg munkavallaloira, valamint barmilyen egyéb munkavégzésre
iranyuld jogviszony alapjan foglalkoztatott személyekre.

1.3.2. A Szabalyzat id6beli hatalya

A Szabalyzat az eldlapon jelzett idépontban I€p hatalyba hatarozatlan id6re. A Szabalyzat
hatalybalépésével egyidoben minden korabbi a Tarsasag altal kiadott panaszkezelési
szabalyzat hatalyat veszti.

1.3.3. A Szabalyzat targyi hatalya
A Szabalyzat kiterjed az Ugyfél altal eloterjesztett panasz Tarsasagon beliili kezelésére,
kivizsgalasara, megvalaszolasara €s nyilvantartasara.

2. A panasz bejelentésének médjai

A panaszkezeléssel kapcsolatos feladatok ellatasa megoszlik a Téarsasag operacios és Jogi
képviselete kozott, amely révén biztosithatd a panaszok teljes korti €s tisztességes
kivizsgalasa.

A szoban elbterjesztett panaszokat a Titkarsag fogadja és kezeli. A telefonon elbterjesztett
szobeli panaszok, az irasbeli panaszok, valamint a szébeli panaszok irdsban torténd kezelését
¢s megvalaszolasat a jogi képviselet végzi.

A fenti szervezeti egységekkel a Tarsasag fogyasztévédelmi kapcsolattartdja is
egylttmiikodik a fogyasztoi panaszok kezelése vonatkozasaban.

A Térsasag a panaszkezelési eljaras soran egyiittmiikddik az Ugyfelekkel és az Ugyfél erre
iranyulo6 kifejezett kérése esetén tajékoztatast nyujt a panaszkezelési eljaras aktualis allasarol.

A Tarsasag a panaszkezelés soran kiilonosen az alabbi adatokat kérheti az iigyféltol:

- név

- szerzOdésszam, ligyfélszam,

- allando lakcim/székhely, ideiglenes lakcim, levelezési cim, tartozkodasi hely

- telefonszam,

- értesités modja,

- panasz leirasa, oka,

- Ugyfél igénye,

- panasz aldtdmasztaséhoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban 1évé dokumentumok
masolata,

- meghatalmazott ttjan eljard Ugyfél esetében teljes bizonyitd erejii maganokiratba
vagy kozokiratba foglalt érvényes meghatalmazas,

- a panasz kivizsgalasdhoz sziikséges egyéb adat.

A Térsasag az ligyfél adatait az Info. tv. rendelkezéseinek megfelelden kezeli.

Az Ugyfél meghatalmazott Gtjan is eljarhat. Ebben az esetben a meghatalmazasnak, mint
okiratnak meg kell felelnie a polgari perrendtartasrol szolo 1952. évi I11. térvény altal
meghatarozott tartalmi és formai kdvetelményeknek.
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2.1. Széban eldterjesztett panasz
2.1.1. A személyesen eloterjesztett szobeli panasz

Az Ugyfél minden munkanapon 9.00-15.00 6raig terjeszthet el panaszt személyesen a
Tarsasag ligyfélszolgalatan.

Ugyfélszolgalat elérhetdsége: 1163 Budapest, Cziraki utca 26-32

A személyes panasz benyujtasa soran a Tarsasag képviseldje személyes okmany (személyi
igazolvany/utlevél/jogositvany €s lakcimkartya) alapjan a Téarsasadg adatvédelmi
szabalyzataban foglalt rendelkezések, tovabba a bank- és iizleti titokra vonatkozo
jogszabalyi eléirasoknak megfeleléen ellendrzi az Ugyfél személyazonossagat. Az Ugyfél az
ellendrzés és az adatkérés soran koteles egyiittmiikddni. Amennyiben az Ugyfél nem
miikodik egyiitt vagy személyazonossaga kétséget kizdrolag nem 4llapithaté meg, a
Tarsasag képviseldje megtagadhatja az ligyintézeést.

A meghatalmazott utjan torténd ligyintézés soran a Tarsasag képviseldje a fentiekben
meghatarozottak alapjan ellenérzi a meghatalmazott személyazonossagat.

Az Ugyfél a szobeli panaszat a Tarsasag ligyfélszolgalati helyiségében, az ligyfélszolgalati
kollégaknal terjesztheti eld.

2.1.2 Telefonon eldterjesztett szobeli panasz

A Tarsasag 06-1/402-0202 telefonszamon fogadja a panaszokat. A Tarsasag a telefonon
eldterjesztett szobeli panaszokat minden munkanapon 9.00.-15.00. 6réig fogadja. A Térsasag
biztositja az inditott hivas sikeres felépiilésének idépontjatol szamitott 6t percen beliili, az
igyfélszolgalati tigyintézo €lohangos bejelentkezését.

A Tarsasag tajékoztatja az Ugyfelét, hogy a vele folytatott beszélgetést rdgziti és a Hpt.
hatalya ala tartoz6 panasz hangfelvételét egy, a Fgyt. hatdlya ala tartoz6 panasz hangfelvételét
egy €évig megbrzi. Az ligyfél kérésére a Tarsasag elézetes idopont egyeztetést kdvetden
igyfélszolgalatan biztositja a hangfelvétel visszahallgatasanak a lehetdségét, tovabba az
Ugyfél kérelmére a Hpt. hatalya al4 tartozo panasz esetén hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyzékonyvet, a Fgyt. hatdlya ala tartozd panasz esetén a hangfelvételt téritésmentesen a
rendelkezésére bocsatja. Tovabba a Tarsasag biztositja az lgyfélszolgalati idén tali
lizenetrogzités lehetdségét.

2.2. A szoban kozolt panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik. A
szobeli panaszt a Tarsasag azonnal megvizsgélja, és azt sziikség szerint orvosolja.
Amennyiben az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali
kivizsgaldsa nem lehetséges, a Tarsasag a panaszrdl a panasz azonositdsdhoz sziikséges
szammal ellatott jegyzOkonyvet vesz fel (1. sz. melléklet). Személyesen tett szobeli panasz
esetében a panasz felvételérdl késziilt jegyzOkonyv, allaspontjat is tartalmazo, alairasaval
ellatott eredeti példanyarol az ligyintézé masolatot készit és atadja azt az Ugyfél részére.
Telefonon k6z6lt panasz esetében a Térsasag a jegyzokonyvet az irasbeli valasszal egytitt
kiildi meg az Ugyfél részére.

A Térsasag a panaszt a jegyzOkonyven rogzitettek alapjan 30 napon beliil kivizsgélja, és a
kivizsgélas eredményérdl a 30 napos hataridén beliil, irasban téjékoztatja az Ugyfelet.
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A Térsasag a panaszok kivizsgalasaért kiilon dijat nem szamit fel és fogyasztobarat modon
mérlegeli azokat.

A Tarsasag a panaszra adott szobeli vagy irasbeli valaszaban részletesen kitér a panasz teljes
kort kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozé
intézkedésre, illetve a panasz elutasitdsa esetén az elutasitds indokara. A panaszvalasz
indokolasa tartalmazza a vonatkozo6 szerzodési feltételt, illetve szabalyzat pontos szovegét €s
hivatkozik az Ugyfélnek kiildott elszamolasokra és egyéb tajékoztatasra. Az irasbeli
valaszlevél igazolhaté6 médon keriil postazasra.

A panaszt és az arra adott irasbeli valaszt a Tarsasag a Hpt. hatalya ala tartoz6 panasz

esetén harom, a Fgyt. hatalya alé tartoz6 panasz esetén harom évig megorzi.

2.3. irasban eléterjesztett panasz

2.3.1. Személyesen eloterjesztett irasbeli panasz

Az Ugyfél az irasbeli panaszat személyesen leadhatja a Tarsasag ligyfélszolgalati
helyiségében, az ligyfélszolgalati kollégaknal. Az iigyfélszolgalati kollégak az irasbeli
panaszt haladéktalanul tovabbitjak a Jogi képviselethez, ahol nyilvantartasba veszik.

2.3.2. Postai iiton eldterjesztett irasbeli panasz
Az Ugyfél postai titon megkiildheti panaszat a Tarsasadg alabbi postacimére: 1163 Budapest
Cziraki utca 26-32, vagy a 1631 Budapest, Pf. 151.

2.3.3. E-mailben eloterjesztett panasz
A Tarsasag az irasbeli panaszt a bacsfaktor@gmail.com cimen fogadja. A Tarsasag az
elektronikus uton érkezd panaszokat minden esetben elektronikusan vélaszolja meg.

2.3.4. Faxon

A Téarsasag az irasbeli panaszt a 06-1/402-0203 faxszamon fogadja. A Tarsasag a faxon
érkez6 panaszokat minden esetben irdsban vélaszolja meg.

2.4. Az irasban benyujtott panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.

Az irasbeli panaszt formai és tartalmi megkotések nélkiil be lehet nyajtani. Amennyiben a
panasz tartalmabol nem allapithaté meg az Ugyfél személyazonossiga vagy a Téarsasig
érdemben azért nem tudja kivizsgalni, mert a panasz tartalma nem egyértelmii, megkisérli az
Ugyféllel felvenni a kapcsolatot, a fenti hidnyossagok potlasa céljabol.

Az Ugyfélnek lehetdsége van arra, hogy az irasbeli panasz benytijtaséhoz a Magyar Nemzeti
Bank (MNB) altal a honlapjan kozzétett a formanyomtatvanyt alkalmazza (,,Fogyasztoi
panasziirlap”), amely a Tarsasag honlapjan és az Ugyfélszolgalati helyiségében is elérhetd.
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Az irasban benyujtott panaszt a Jogi képviselet panaszkezelési részlege tartalmaban
megvizsgalja és az Ugyfélnek postai uton — ha egyéb jogszabaly rovidebb hataridét nem
hataroz meg- legkésobb 30 napon beliil irdsban megvalaszolja.

A Térsasag a panaszra adott irasbeli valaszaban részletesen kitér a panasz teljes kort
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo
intézkedésre, illetve a panasz elutasitdsa esetén az elutasitds indokara. A panaszvalasz
indokolasa tartalmazza a vonatkozo szerzodési feltételt, illetve szabalyzat pontos szovegét
és hivatkozik az Ugyfélnek kiildott elszamolasokra és egyéb tajékoztatasra.

Az elutasitott panaszokra adott valaszt indoklassal latja el és tajékoztatja az Ugyfelet
jogorvoslati lehetdségekrol.

A valaszlevél igazolhaté médon kertil postazasra.

A panaszt és az arra adott irasbeli valaszt a Tarsasag a Hpt. hatalya alé tartozo panasz
esetén harom, a Fgyt. hatalya alé tartoz6 panasz esetén 6t évig megdrzi.

3. Jogorvoslati tajékoztatas
3.1. A Hpt. hatalya ala tartozo panasz

A Hpt. hatalya ala tartozo6 panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt torvényi
vélaszadasi hatarid eredménytelen eltelte esetén a Tarsasag tdjékoztatja az Ugyfelet arrol,
hogy amennyiben a panasz €s a panaszkezelés

(a) a szerzddés létrejottével, érvényességevel, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerzOdésszegéssel és annak joghatadsaival kapcsolatos jogvita rendezésére iranyult €s a
Pénziigyi Békéltetd Testlilethez vagy a polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz
fordulhat;

(b) a Magyar Nemzeti Bankrol sz616 2013. évi CXXXIX. torvény fogyasztovédelmi
rendelkezései megsértésének kivizsgalasara iranyult és a fogyasztovédelmi

ellendrzési eljarast az MNB-nél kezdeményezheti.

Amennyiben a panasz az (a) ¢és (b) pontokba foglaltakat egyiittesen érinti, abban az esetben
a Tarsasag tajékoztatast ad arrol, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az (a) és
(b) pont korébe.

3.1.1. Jogorvoslati szervek elérhetoségei

Pénziigyi Békélteto Testiilet

Levelezési cim: 1525 Budapest BKKP Pf. 172, telefonszam: 061-489-9700, e-mail:
pbt@mnb.hu

Az eljaras meginditasahoz sziikséges ,,Fogyasztoi kérelem a PBT-hez” elnevezésii
nyomtatvany (3. szamu melléklet) elektronikus és tigyfélszolgalati elérhetdségei:
https://felugyelet.mnb.hu/pbt/bal_menu/letoltheto_dok és 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
A nyomtatvany a Térsasdg honlapjan és az Ugyfélszolgalati helyiségében is elérhetd.
Magyar Nemzeti Bank — Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont

Levelezési cim: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefonszam: 06-40-203-776,
ugyfelszolgalat@mnb.hu

Az eljaras meginditasdhoz sziikséges ,,Fogyasztoi kérelem az MNB-hez” elnevezésii
nyomtatvany (4. szamu melléklet) elektronikus és tigyfélszolgalati elérhetdségei:
https://felugyelet.mnb.hu/fogyasztoknak/panaszokrol/panaszkezeles_menete/vitarendezesi_f
orumok.html és 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

A nyomtatvany a Térsasdg honlapjan és az Ugyfélszolgalati helyiségében is elérhetd.
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3.1.2. Nyomtatvanyok megkiildése

A Tarsasag kérelem esetén haladéktalanul és koltségmentesen megkiildi az Ugyfél részére
a jelen Szabalyzatban hivatkozott valamennyi nyomtatvanyt a rendelkezésre all6 adatok
alapjan az elektronikus hozzaféréssel rendelkez6 fogyasztd szdmara elektronikus titon, mas
esetben postai uton.

3.2. A Fgyt. hatalya ala tartozo panasz

A Fgyt. hatalya al4 tartoz6 panasz elutasitasa esetén a Tarsasag tajékoztatja az Ugyfelet
arrol, hogy

(a) az Ugyfél lakhelye szerinti Fogyasztovédelmi Hatosaghoz

(b) a szerzddés létrejottével, érvényessegével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerzédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén az Ugyfél lakhelye
szerinti Békéltetd Testiilethez tovabba a polgari perrendtartasrol sz616 térvényben
meghatarozott hataskor €s illetékesség alapjan rendes birdsdghoz fordulhat.

4. A panasz nyilvantartasa

A Tarsasag a panaszokrol és az azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrol
nyilvantartast vezet, amely tartalmazza:

- panasz kelte;

- iktatas idépontja;

- panasz leirdsa, a panasz targyat képezo esemény vagy tény megjelolése;

- panasz rendezése, megoldasat szolgald intézkedés leirdsa, annak hatarideje, a
végrehajtasért felelds személy megnevezése;

- elutasitas esetén annak indoklasa;

- valasz keltének idépontja;

- valasz postazas idépontja.



