TITAN FAKTOR Zrtt. 1053 Budapest, Veres Palné

utca 9. I. em. 2.
Cégjegyzékszama: 01-10-046953
PSZAF-eng. sz.: EN-1-50/2011.

a TITAN FAKTOR Pénziigyi Szolgaltato
Zartkortien miko6do Részvénytarsasag

Panasziigy-intézési szabalyzata

Kibocsaté: a Tarsasag Igazgatdsaga
Hatalyos: [*]
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A Szabalyzat alanyi hatalya

A szabélyzat alanyi hatélya kiterjed a TITAN FAKTOR Pénziigyi Szolgaltaté Zartkorien mikods
Részvénytarsasagra (a tovabbiakban: Tarsasag), igy annak minden részvényesére, tisztségviselSjére,
téallasa munkavallaldjara, illetve minden kiszervezett tevékenységet végz6, de a Tarsasag
érdekkorében eljard személyre.

A Szabalyzat targyi hatalya

A jelen Szabalyzat (a tovabbiakban: Szabalyzat) a Tarsasag tgyfelei, ad6sal panaszainak kezelését,
annak gyakorlati megvalésulasat tartalmazza, tehat azokat az elveket és gyakorlatokat, amelyeket a
Tarsasag panaszigy-intézési tevékenységének kialakitasa és gyakorlasa soran szem el6tt tart.

A Szabalyzattal kapcsolatban 1év6 jogszabalyi kérnyezet, egyéb szabalyozok
A Szabalyzat elkészitésénél, illetve alkalmazasanal a kbvetkezé jogszabalyokat kell figyelembe venni:

e a Polgari Térvénykonyvrol szolo 2013. évi V. térvény (tovabbiakban: Ptk.)

e a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrdl szold 2013. évi CCXXXVIL
torvény (a tovabbiakban: Hpt.)

e a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmardl szolo
2008. évi XLVII. toérvény (a tovabbiakban: Ftktv.)

e a fogyasztovédelemrdl szol6 1997. évi CLV. torvény (a tovabbiakban: Fvtv.)
e a Magyar Nemzeti Bankrol sz616 2013. évi CXXXIX. torvény

e az informacios 6nrendelkezési jogrél és az informacidszabadsagrol szolo 2011. évi
CXIL. t6rvény (a tovabbiakban: Infotv.)

e az egyes pénzlgyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozo
részletes szabalyokrol sz616 66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet

A Szabalyzattal kapcsolatban all6 tarsasagi iratok

A Szabalyzat elkészitésénél, illetve alkalmazasanal a kévetkezé tarsasagi iratokat kell figyelembe
venni:

e a Tarsasag Alapité Okirata
e a Tarsasag Szervezeti és Mkodési Szabalyzata
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I. Alapelvek

A Tarsasag az ugyfelek panaszainak kezelése soran a mindenkor hatalyos jogszabalyok
rendelkezései alapjan, az azokban meghatarozott kotelezettségek betartasaval jar el.

A jelen Szabalyzat alapelve, hogy a Tarsasaggal szemben felmerilt panaszok fontos ismereteket
hordoznak a Tarsasag szamara, ezért azok kezelésének, kivizsgalasanak, elemzésének és
értékelésének rendjét szervesen be kell épiteni a Tarsasag tevékenységébe.

Tovabbi alapelv, hogy a Tarsasag a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkiilénbéztetés
nélkil, egyenléen, ugyanazon eljaras keretében és szabalyai szerint kezeli.

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat a Tarsasag Ugyfélszolgalatan, valamint a www.titanfaktor.hu
honlapon keriil kozzétételre.

II. A panasz

1. Panasz a Tarsasag tevékenységével, szolgaltatisaval vagy mulasztasaval szemben felmerilé
minden olyan egyedi kérelem, kifogas vagy reklamaci6, amelyben a panaszos a Tarsasag eljarasat
kifogasolja.

2. Nem minéstl panasznak, ha az Ggyfél a Tarsasagtol altalanos tajékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast igényel.

III. A panaszos

1. Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezé gazdasagi
tarsasdg vagy mas szetvezet, aki/amely a Tarsasag altal megvasarolt kovetelés atruhazoja,
személyes kotelezettje, vagy a kotelezett kotelezettségéért biztositékot nyudjtd személy vagy a
kotelezettel /biztositékot nydjté személlyel szemben a kovetelés érvényesitése érdekében vald
Tarsasagi fellépéssel egyébként barmely médon érintett harmadik személy (a tovabbiakban
egyuttesen: ugyfél).

2. Az ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan is. Amennyiben az tgyfél meghatalmazott utjan jar el,
a meghatalmazast kézokiratba vagy teljes bizonyito ereji maganokiratba kell foglalni. A panasz
képvisel6 vagy meghatalmazott Gtjan torténd benyujtasa esetén a Tarsasag vizsgalja a benyujtasi
jogosultsagot, amelyet a benyujté meghatalmazassal igazol. A panasz dokumentalasa soran a
panaszos neve mellett fel kell tintetni a panaszos - térvényes, illetve meghatalmazotti -
képviselGjeként eljard, panaszbenyujtd természetes személy nevét is (pl. vallalat képvisel6je,
természetes személy meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazas hianyaban a Tarsasag kozvetleniil
a panaszoshoz fordul az tigyintézés gyorsitasa érdekében.
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IV. A panasziigyintézést ellaté szakmai teriilet
meghatarozasa

1. A Tarsasagon beliil a panaszfelvételt az Ugyfélszolgélati és Panaszkezelési Osztaly munkatarsai
végzik.

2. A hatékony tgyfélkiszolgalas érdekében a panaszt érdemben a konkrétan érintett szaktertlet
munkatarsa vizsgalja meg.

3. A vizsgalat eredményérél a panaszost a kézléstSl szamitott 30 napon beliil az Ugyfélszolgalati
és Panaszkezelési Osztaly tajékoztatja.

4. A panaszlgyintézés soran, amennyiben az Ugyfél a Tarsasag elsédleges valaszaval nem
elégedett, kifogassal élhet az Ugyfélszolgalati és Panaszkezelési Osztaly vezet6jénél, aki a
kifogast partatlan és elfogulatlan moédon koteles elbiralni, és amennyiben a kifogast
megalapozottnak talalja, a panaszt elbiral6 munkatarsat koteles a panasz ismételt elbiralasara
utasitani, a panasz elbiralasanal figyelembe veendé iranyvonalak meghatarozasaval.

V. A panasz felvétele

1. A panasz benyujtasara a Tarsasag az ugyfelek igényei és sajat adottsagai alapjan tébb, az tgyfél
altal valaszthat6 lehet&séget biztosit, az alabbiak szerint. A panasz megtehet6:

- telefonon: +36 1 696 1999
hétfé: 8-20 6ra kozott
kedd-péntek: 9-17 6ra kézott

A megadott telefonszamon az Ugyfélszolgalati és Panaszkezelési Osztaly munkatarsai
jelentkeznek. A beszélgetések hanganyagat a Tarsasag rogziti, azt 6t évig Orzi, és e
hataridén belil annak visszahallgatasat, illet6leg az arrél készult hitelesitett
jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel masolatat az érintett tigyfél kérésére téritésmentesen
biztositja.

- e-mailben: info@titanfaktor.hu

A megadott elektronikus elérhet6ségen a Tarsasag az irasbeli panaszt folyamatosan

fogadja.
- telefaxon: +36 1 354 0732
- levélben: 1053 Budapest, Veres Palné utca 9. I. em. 2.,
- személyesen: 1053 Budapest, Veres Palné utca 9. I. em. 2.,

ugyfélfogadasi idében
(munkanapokon 9-17 6ra kozott)

2. A Tarsasag a panasz benyujtasahoz a honlapjan elérhetévé teszi a Magyar Nemzeti Bank éltal a
honlapjan kozzétett nyomtatvanyt. A Tarsasag azonban a nyomtatvanytol eltéré formaban
benyujtott panaszt is befogadja, illetve kivizsgalja.
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3. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhato fel.

4. A Tarsasag torekszik arra, hogy a panaszosokat hatranyos helyzetitk (pl. tavoli lakéhely, testi
fogyatékossag, cselekvési szabadsag korlatozottsaga) ne akadalyozza a panasz benyujtasaban,
ezért a panasz elektronikus uton (e-mailben) torténd benydjtasat is lehetévé teszi a fentiek
szerint.

5. A benyujtast kévetéen a panasz egyedi Ugyszamot kap, amit a Tarsasag panaszkezelési
nyilvantartasaban rogzit. Amennyiben a bejelentés nem tartalmaz elég adatot az érdemi
kivizsgalishoz, a Tarsasig Ugyfélszolgalati és Panaszkezelési Osztilya elektronikus tton,
telefonon vagy irasban megkeresheti az érintett tigyfelet a tovabbi adatok bekérése céljabol.

6. A gyorsabb és hatékonyabb tigyintézés érdekében a panasszal érintett szolgaltatastdl figgben,
a panaszkezelés céljabol az alabbiak megadasa sziikséges:

- ugyfél neve

- szerz6désszam, Ugyfélszam

- ugyfél lakcime/székhelye/levelezési cime

- ugyfél telefonszama

- ugyfél értesitésének modja

- panasszal érintett szolgaltatas

- panasz lefrasa, oka

- apanasz alatamasztasahoz szikséges, az tigyfél birtokaban 1évé olyan
dokumentumok masolata, amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre

- meghatalmazott atjan eljaré tigyfél esetében érvényes meghatalmazas

- a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

7. Az ugyfél a panaszbejelentés soran koteles meghatarozni a panasz okat, valamint a panasz
orvoslasaként elvart intézkedést, igényt.

8. A panaszigy-intézési eljaras az ugyfél kérelmére indult eljards, az eljaras soran torténd
adatkezelés a Tarsasag jogszabalyban meghatarozott feladatainak ellitasahoz feltétlentl
sziikséges, az Ugyfél panaszigy-intézési eljaras soran torténé adatszolgaltatasa Onkéntes, a
megadott adatok kezeléséhez torténé hozzajarulasat tehat az adatok kozlésével a Tarsasag
megadottnak tekinti. A megadott adatok valosagtartalmaért az tgyfél a felel6s. Az adatkezelés
célja kizardlag az ugyfél altal bejelentett és panasznak minésulé ugy felilvizsgalata, annak
eredményérél az ugyfél, valamint a jogszabalyban foglalt esetekben az érintett hatdsag
tajékoztatasa. A panaszt benyujté tgyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozo
el6irasoknak megfelel6en kezeli a Tarsasag.

9. A Tarsasag a panaszkezelés céljabol az V/6. pontban irtak szerinti adatait, valamint a panaszugy
felulvizsgalata soran hozott dontéseir6l ¢és intézkedéseirdl készilt dokumentumokat a
panasziigy lezarasat kovetden 5 (6t) évig 6rzi meg. Ezen id6tartamot kovetden a panasziiggyel
kapcsolatos adatok a Tarsasag nyilvantartasi rendszerébdl automatikusan torlédnek.

10. Az ugyfél az V/8-9. pontban irtak szerinti adatkezeléssel kapcsolatos kifogasai esetén
elsédlegesen a Tarsasag ugyfélszolgalatdhoz, az Infotv. rendelkezései szerint a Nemzeti
Adatvédelmi és Informaciészabadsag Hatésaghoz, vagy a Ftktv. el6irdsai szerint a Magyar
Nemzeti Bankhoz, tovabba az Infotv., illetSleg a polgari perrendtartasrdl szolé 2016. évi
CXXX. torvény szerint birésaghoz fordulhat jogorvoslatért.
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VI. A panasz rogzitése

1. A panaszt a Tarsasag minden esetben nyilvantartasba veszi elektronikus panaszkezelési
rendszerében, az V. fejezetben irt adatkezelési szabalyok szigoru betartisa mellett. A panasz
kivizsgalasa az Gsszes vonatkozo korilmény figyelembevételével torténik.

2. A szébeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehet6ség szerint orvosolni kell. A Tarsasag a
telefonon k6zolt szobeli panasz esetén az tgyfélszolgalati igyintézé él6hangos, az inditott hivas
sikeres felépiilésének id6pontjatol szamitott 6t percen belili bejelentkezése érdekében ugy
koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhat6. Ha a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag a panaszrél jegyzékonyvet vesz fel.

3. A szébeli panasz felvételét kbvetSen a Tarsasag azonnal tajékoztatja az tigyfelet a panaszt kezelé
szervezeti egység elérhet6ségérdl, valamint a telefonon ko6zolt panasz esetén kozli a panasz
azonositasara szolgal6 adatokat.

4. Személyesen benyujtott panasz esetén a panaszos megkapja az altala benyujtott irasbeli panasz
vagy szoban el6terjesztett panasz irasbeli rogzitését tartalmazo jegyzOkonyv egy, az atvétel
igazolasaval ellatott eredeti példanyat.

5. Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az Ggyfél figyelmét, hogy panaszarol
hangfelvétel készul.

6. Ha az tgyfél telefonon vagy szoban teszi meg a panaszat, a Tarsasag munkatarsa errdl is kiallit
egy erre a célra szolgal6 jegyz6konyvet, amelyet a panaszra adott valasszal egyitt az tigyfélnek
meg kell kildeni. A nem személyesen, vagy egyébként nem a benyujtasi jogosultsag
megallapitasara alkalmas modon torténé benyijtas esetén a Tarsasag kérheti a panasz
benyujtasanak utélagos megerdsitését.

A fenti esetekben, vagy amennyiben jogszabaly jegyzékonyv készitését irja el6, a jegyzékonyv
legalabb az alabbiakat tartalmazza:

- az ugyfél neve;

- azugytél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

- a panasz elSterjesztésének helye, ideje, modja;

- az ugyfél panaszanak részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elktlonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az tgyfél panaszaban foglalt
valamennyi kifogas teljes kortien kivizsgalasara kertiljon;

- a panasszal érintett szerz6dés szama, tgytdl fugeden tigyfélszam;

- az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzéke;

- személyesen kozolt panasz esetén a jegyzOkonyvet felvevs személy és az
tgyfél alairasa;

- ajegyzOkonyv felvételének helye, ideje; és

- a panasszal érintett szolgaltatd neve.
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VII. A panasziigy intézése, jogorvoslatok

1. A benyujtast kovetéen a panasz egyedi tigyszamot kap, amit a Tarsasag panaszkezelési
nyilvantartasaban rogzit.

2. A szobeli panaszt a Tarsasag azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja. Ha az tgyfél a
panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarol
haladéktalanul koételes jegyzokonyvet felvenni, és annak egy masolati példanyat az tgyfélnek
atadni, a telefonon kozolt panasz esetén pedig koteles megadni a panasz azonositasara szolgalo
adatokat. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag a panaszrol
haladéktalanul kételes jegyzokonyvet felvenni, és annak egy masolati példanyat koteles az
ugyfélnek atadni, egyebekben pedig az irasbeli panaszra vonatkozéan a VII/3. pontban irtak
szerint koteles eljarni.

3. Az irasbeli panaszt a Tarsasag 30 (harminc) napon belil koteles irasban megvalaszolni. A
panaszt elutasito allaspontjat a Tarsasag pontos, kézérthetd és egyértelmd moédon indokolni
koteles. A Tarsasag a panasz kivizsgalasat kovetSen valaszaban részletesen kitér a panasz teljes
kort  kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozé
intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara, valamint a valasz - sztikség
szerint - tartalmazza a panasz targyara vonatkozo szerzédési feltétel, illetve szabalyzat,
alapszabaly pontos szovegét. A Tarsasag a valaszt kozérthet6en fogalmazza meg. A Tarsasag a
valasz masolati példanyat 6t évig koteles megorizni, s azt az ellenérzdé hatésagoknak kéréstikre
bemutatni.

4. Ha az ugyfél a korabban elSterjesztett, a Tarsasag altal elutasitott panaszaval azonos
tartalommal ismételten panaszt terjeszt el6, és a Tarsasag a korabbi allaspontjat fenntartja,
valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténd hivatkozassal, valamint a panasz
elutasitasa esetén nydjtando tajékoztatas megadasaval is teljesitheti.

5. A Tarsasag a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazé valaszt
elektronikus uton (a panasz elGterjesztésére igénybe vettel megegyezé csatornan) kildi meg,
amennyiben a panasz az tgyfél altal bejelentett és a szolgaltato altal nyilvantartott elektronikus
levelezési cimrél vagy a szolgaltatd altal tzemeltetett, kizarolag az tigyfél altal hozzaférhetd
internetes portalon keresztil kertilt megkiildésre, és az tgyfél eltér6en nem rendelkezik.

Fentiek azonban nem alkalmazhatéak abban az esetben, ha a valasz megkildésére szolgalo
rendszeren nem allapithaté meg, hogy a Tarsasag a kildeményt kinek a részére és milyen
értesitési cimre kildte meg, emellett kétséget kizaréan nem igazolhaté a kildemény
elkildésének ténye és idépontja, valamint ha nem biztosithaté a titokvédelmi szabalyok altal
védett adatoknak megismerésére nem jogosult harmadik személyekkel szembeni védelme.

6. A Tarsasag panaszkezelési nyilvantartasanak tartalmaznia kell

- apanasz leirasat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjelolésével,

- a panasz benyujtasanak idépontjat,

- apanasz rendezésére vagy megoldasara szolgalé intézkedés lefrasat,

- elutasitis esetén annak indokat,

- az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezését, tovabba

- a panaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus tuton
megkildott valasz esetén az elkildés - datumat
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7. A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vesz részt a Tarsasag olyan alkalmazottja, aki a
sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.

8. A panaszugyintézés nyelve a magyar, lehet6ség szerint azonban biztositani kell a panaszos altal
beszélt és értett nyelven torténd panaszigyintézést.

9. A panasziigyintézéssel foglalkozé munkatarsak széleskort, alapos szakmai ismeretekkel és a
panaszkezelési munkahoz szikséges készségekkel és képességekkel rendelkeznek.

10. Ha az ugyfél ugy itéli meg, hogy a Tarsasag nem megfeleléen kezelte panaszat, vagy a panasz
kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30 napos valaszadasi hataridé eredményteleniil eltelt az
alabbi szervezetekhez fordulhat:

- Pénzugyi Békéltet6 Testilet (a szerzédés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megszlnésével, tovabba a szerz&désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén) [székhelye: 1122 Budapest
Krisztina krt. 6., levelezési cime: H-1525 Budapest, Pf.:172., telefonszama:
+306-80-203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@manb.hu; internetes elérhetGsége:
https://www.mnb.hu/bekeltetes]

- MNB pénzigyi fogyasztovédelmi targyd megkeresések fogadasara
kialakitott Ugyfélszolgalata [székhelye: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.,
levelezési cime: H-1534 Budapest BKKP, Pf.: 777, telefonszama: +36-80-
203-776, e-mail: ugvfelszolgalat@mnb.hu, internetes elérhetésége:
https:/ /www.mnb.hu/fogyasztovedelem]

- birdsag.

”r

11. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30 (harminc) naptari
napos valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem minésilé tgyfél
a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszinésével, tovabba a
szerzOdésszegéssel ¢és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitija rendezése érdekében
birésaghoz fordulhat.

12. A panasz elutasitisa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30 napos hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsild tgyfél kérelmére a Pénziigyi Békéltetd
Testilet, illetve az MNB pénziigyi fogyasztovédelmi targyt megkeresések fogadasara kialakitott
tgyfélszolgalata el6tt megindithaté eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany megkuldését
kérheti, amelyrél a panasz elutasitasa esetén a Tarsasag kilon is tajékoztatja a fogyasztonak
minésilé tgyfelet.

13. A Pénzugyi Békéltets Testilet eljar6 tanacsa egyezség hianyaban akkor is kételezést tartalmazo
hatarozatot hozhat, ha a Tarsasag alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott
¢és a fogyasztonak mindsils tgyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a
kotelezést tartalmazé hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.
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VIII. A panasziigyintézéssel kapcsolatos utolagos
teenddOk

A Tarsasag a panaszokrol vezetett nyilvantartasa alapjan a panaszokat nyomon kéveti és

- észszert id6kozonként azokat témajuk szerint csoportositja;

- apanasz okat képezé tényeket és eseményeket feltarja és azonositja;

- megvizsgalja, hogy a panasz okat képezé tények és események hatassal lehetnek-e mas
eljarasra, termékre vagy szolgaltatasra;

- eljarast kezdeményez a feltart, a panasz okat képezé tények és események korrekcidjara, és

- Osszefoglalja az ismétl6d6 vagy rendszerszinti problémakat, jogi kockazatokat.

1. A Tarsasag a panaszokrol éves gyakorisaggal elemzést készit, amelyben felméri a panasziigyek
kapcsan leginkabb érintett tevékenységeket, és meghatarozza a panaszok megel6zése, illetve

csokkentése érdekében sziikséges és lehetséges intézkedéseket.

2. A elemzés célja a panasziigyekbdl levonhat6é tapasztalatok beépitése a Tarsasag napi
tevékenységébe.

3. A Tarsasag panaszigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét sajat  Uzletpolitikajanak
fogyasztovédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.

kkok

Panasziigy-intézési szabalyzat TITAN FAKTOR Zrt.
9/9



	Panaszügy-intézési szabályzata

