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1. A szabalyzat célja

Jelen szabalyzat a VS Faktor Pénziligyi Szolgaltatd Zrt. (tovabbiakban VS Faktor Zrt.)
mitkodésére vonatkozdan szabalyozza az ligyfelek panaszainak, bejelentéseinek fogadasat,
kivizsgalasat, orvoslasat, azaz egyiittesen intézését.

1.1 A szabalyzat célja, hogy
a) rogzitse a panaszkezelés modjat,
b) szabalyozza a panaszok rogzitésére szolgald nyilvantartas vezetését,
c) biztositsa az ligyfélpanaszok hatékony, atlathatd és gyors kezelését,
d) szabalyozza a fogyasztovédelemmel kapcsolatos feladatok, kompetencidk és eljarasok
VS Faktor Zrt.-n beliili egységes rendjét.

1.2 Az utasitashoz kapcsolodo jogszabalyi hattér:

Jogszabaly szama, tipusa Jogszabaly cime

2013. évi CCXXXVIL. torvény (Hpt.) |a hitelintézetekrol és a pénziigyi vallalkozasokrdl szol6 torvény.

a pénzmosas ¢és a terrorizmus finanszirozasa megel6zésérol és

2017. évi LIII. torvény megakadélyozasarol

a Magyar Konyvvizsgaloi Kamararél, a konyvvizsgaloi

2007. evil LXXV. torveny tevékenységrdl, valamint a kdnyvvizsgaldi kozfeliigyeletrdl.

az informacios onrendelkezési jogrol és az

2011. évi CXIL. torvény informacidszabadsagrol.

az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és

66/2021. (XIL. 20.) MNB rendelet modjara vonatkozoé részletes szabalyokrol.

a befektetési vallalkozéasok, a pénzforgalmi intézmények, az

a pénziigyi intézmények és a fliggetlen pénziigyi szolgaltatas
kozvetitdk panaszkezelésének eljarasaval, valamint
panaszkezelési szabalyzatdval kapcsolatos részletes
szabalyokrol.

435/2016. (XI1.16.) Korm. rendelet

a Magyar Nemzeti Bank ajanlasa a pénziigyi szervezetek

MNB 16/2021 (XI.25.) ajanlasa panaszkezelésérdl.

2. Altalanos elvek

2.1 A VS Faktor Zrt. a panaszkezelés teljes folyamata soran torekszik az Ugyféllel valo
egyiittmitkodésre, tovabbd a rugalmas és segit6kész banasmodra, igy a panasztételkor, a
panasz kivizsgaldsa sordn, valamint a valaszadast kovetden is.

2.2 A panaszok kezelése soran az Ugyfél szerzédésbdl eredd jogaira és kotelezettségeire
vonatkozoan a johiszemiiség és tisztesség, valamint az adott helyzetben altalaban elvarhat6
magatartas kdvetelményének jogszabalyban rogzitett altalanos kereteit szem el6tt tartva jar el.
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2.3 A panaszokat olyan szellemben kezeli, hogy azaltal képes legyen megeldzni, illetve
felismerni és megfelelden kezelni az Ugyfél és a VS Faktor Zrt. kdzott esetlegesen felmeriild
tovabbi érdekellentétet annak érdekében, hogy az elhuizddo, elmélyiild jogvita elkeriilhetd
legyen.

2.4 A VS Faktor Zrt. a panaszkezelés sordn a transzparencia elvét kovetve jar el annak
érdekében, hogy az Ugyfél a szolgaltatas igénybevétele kapcsdn felmeriild kifogasaval
Osszefliggésben megfeleld idoben megkapja a megfeleld informaciot és tajékoztatast, illetve
jogos igényét érvényesithesse, valamint a jogorvoslati lehetdségét kimerithesse. Ezen elv
érvényesiilése érdekében a panaszok kezelését megeléz6en és annak soran egyarant
fokozottan biztositja a kozérthetdséget, az atlathatésagot, valamint a kiszadmithatosagot.

3. Hatékony panaszkezelést tamogato szervezeti keretek biztositasa

3.1 Az altalanos tigyfélszolgalatot a VS Faktor Zrt-nél a Koveteléskezelés latja el. A panaszok
elbiralasarol és megvalaszolasarol az ligyintézOk az aranyossag elvének figyelembevételével
gondoskodnak, sziikség esetén a panasz kivizsgalasaba bevonva a Jogi teriiletet is.

3.2 A panaszkezelésért a workout vezetd felelds, biztositja és folyamatosan ellendrzi a
panaszok hatékony kezelésének menetét és a panaszkezelési szabalyzat betartasat, tovabba a
sziikséges belsd informaciddramlast, valamint a megfeleld nyilvantartast és adatszolgéltatast.
A VS Faktor Zrt. rendszeres, megfeleld képzésben és szinten tartd oktatdsban részesiti az
ligyintézdit a panaszok kezeléséhez sziikséges szakmai ismeretek megszerzésének érdekében.

3.3 A panaszkezelésért felelds szervezeti egység vezetdje a vonatkozo jogszabalyi eldirasok,
valamint az azokkal 6sszefliggd feliigyeleti szabalyozo eszkozok és irdnymutatasok, tovabba
a panaszkezelési szabdlyzat betartasat folyamatosan ellendrzi, és a panaszkezelésre
vonatkozo szabalyokkal, irdanymutatdsokkal 6sszhangban nem 4116 eljaras esetén megteszi a
sziikséges intézkedéseket.

3.4 A VS Faktor Zrt. panaszkezelési szabalyzata elérhetd valamennyi ligyintézdje — kiilondsen
a panaszkezeléssel érintett szervezeti egység munkatdrsai — szdmara a belsé informatikai
rendszeren keresztiil.

3.5 A workout vezetd — legalabb negyedéves gyakorisaggal — tajékoztatast ad a VS Faktor
Zrt. felsé vezetése részére a visszatérd vagy rendszerproblémakrol, valamint a lehetséges jogi
¢s miikddési kockdzatokrol, amelyek révén azonositja, felméri, kezeli és kontrollalja a
kockazatokat és meghozza a panaszok okainak megoldasat szolgalo dontéseit.

3.6 A workout vezetd a panasz-nyilvantartds alapjan évente kimutatast készit a VS Faktor Zrt.
felsé vezetése részére és meghatdrozza a panaszok megel6zése érdekében sziikséges tovabbi
intézkedéseket.
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4. A panasz eloterjesztése és a panaszkezeléssel kapcsolatos tajékoztatas
4.1. A panaszok bejelentésének modja, csatornai:

A VS Faktor Zrt. az ligyfelei részére, panasz benyujtasara tobb valaszthatd lehetdséget
biztosit, igy az ligyfelek panaszait és egyéb bejelentéseit, javaslatait elfogadja

a) személyesen,

b) telefonon,

c) irasban postai titon kozolt levélben,

d) elektronikus lizenetben a VS Faktor Zrt. e-mail cimén: panasz@vsfaktor.hu

A VS Faktor Zrt.

a) aszemélyesen kozolt szobeli panaszt — a székhelyén, 1133 Budapest Arboc utca 6. —
nyitvatartasi idejében, munkanapokon 8:00-16:00 6raig fogadja,

b) alevélben kozolt irasbeli panaszt postai cimén: 1133 Budapest Arboc utca 6.,

c) telefonon a +36 1 556 127 telefonszamon szobeli panaszt a hétféi munkanapokon 8:00
oratol 20:00 oraig, illetve a tobbi munkanapon nyitvatartasi idében, 8:00 oratol 16:00
oraig tud fogadni,

d) elektronikus eléréssel, a VS Faktor Zrt. e-mail cimén: panasz@vsfaktor.hu
folyamatosan fogadja.

4.2 A VS Faktor Zrt. honlapjan elérhetd az ligyfelei részére a panaszkezelési szabalyzat
mellett egy panaszbejelentési tirlap, melyet kitdltve az Ugyfél azt akar postai tton, akar e-mail
mellékleteként bekiildheti a VS Faktor Zrt.-nek: Panasz bejelentési nyomtatvany é&s
jegyzékonyv (1. sz. melléklet).

A VS Faktor Zrt. az tligyfelei részére az irasbeli panasz benyuUjtasat kdvetden (postai
kiildemény, e-mail, internetes feliilet) a panasz beérkezésének visszaigazolasakor irdsbeli
tajékoztatast nyujt a panaszkezelés folyamatarol és a panasz azonositasara szolgalé adatokrol,
melyet - amennyiben az elektronikus valaszadas jogszabalyi feltételei nem allnak fenn - postai
uton kiild meg.

4.3 A VS Faktor Zrt. a panaszkezelési szabalyzat mellett a panaszkezeléssel dsszefliggésben
készitett kozérthetd formaban, rovid tdjékoztatdé dokumentumot (2. sz. melléklet), tovabba az
MNB éltal irt — pénziigyi panaszokra vonatkozo — Pénziigyi Navigator Fiizetet is elérhetdvé
tette az ligyfelek szadmara nyitva allé iroddjaban, valamint elektronikus formaban a honlapjan
(https://vsfaktor.hu) is.

4.4 A telefonon elGterjesztett panaszok esetében a beszélgetés végeztével tdjékoztatni
sziikséges az ligyfelet a beszélgetésrol késziilt hangfelvétel visszahallgatdsara, illetve a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzOkonyv vagy a hangfelvételrdl készitett masolat
rendelkezésre bocsatdsara vonatkozd jogardl, valamint az ezek iranti kérelem
elterjesztésének modjarol.

4.5 Telefonon torténd panaszkezelés esetén a VS Faktor Zrt. és az Ugyfél kozotti telefonos

kommunikécioét hangfelvétel rogziti, és a hangfelvétel 6t évig megdrzésre keriil. Errdl az
iigyfelet a telefonos iigyintézés kezdetekor tajékoztatni kell Az Ugyfél kérésére a VS Faktor
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Zrt. biztositja a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabba téritésmentesen - kérésének
megfeleléen — 25 (huszondt) napon beliil rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrdl készitett
hitelesitett jegyzkonyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

4.6 Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott Gitjin jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy
teljes bizonyitd ereji maganokiratba kell foglalni. A VS Faktor Zrt. altal elkészitett
meghatalmazas minta elérhetd a honlapjan (https://vsfaktor.hu), valamint az tigyfélforgalom
szaméra nyitva allo irodajaban (1133 Budapest, Arboc utca 6.). A VS Faktor Zrt. nem
ragaszkodik a meghatalmazas minta kizarolagos hasznélatara, a minta hasznalata javallott, de
nem kotelezd, a jogszabalyoknak megfeleld meghatalmazast egyéb forméaban is elfogadjuk.

5. A panasz kivizsgalasa

5.1 A VS Faktor Zrt. a panaszkezelés soran kiillondsen a kdvetkezd adatokat kérheti az
Ugyféltsl:

a) neve,

b) szerzddésszama, ligyfélszama,

c) lakcime, szé€khelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités modja,

f) panasszal érintett szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) Ugyfél igénye,

i) a panasz alatdmasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokdban 1évé olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,

j) meghatalmazott utjan eljard Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas és
k) a panasz kivizsgalasdhoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

5.2 A panaszt benyujté Ugyfél adatait az informacios 6nrendelkezési jogrol és az
informacidszabadsagrol sz6lo 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelden kell
kezelni. A VS Faktor Zrt. a panasz rogzitése soran kifejezetten koteles tigyelni arra, hogy az
azonositas céljabol bekért adatok ne sértsék az adatvédelmi eldirdsokat, és ne szolgaljanak a
panasziigyek regisztralasan kiviili egyéb adatgyiijtési célt. A kizardlag a panaszkezelés folytan
birtokaba keriilt személyes adatokat a VS Faktor Zrt. a jelen szabalyzatban meghatdrozott
kotelez6 megdrzési id6 eltelte utan torli vagy mas moédon egyedi azonositasra alkalmatlanna
teszi.

5.3 A személyesen vagy telefonon kozolt szobeli panaszt a VS FaktorZrt. kdveteléskezelési
ligyintézdje megvizsgalja, és lehetdségeihez képest azonnal orvosolja.

Az lgyfelet kielégité azonnali megoldas esetén a panasszal foglakozé alkalmazott feljegyzést
készit a panaszos eset el6forduldsardl az arra kijelolt ,,VS Faktor Panasznyilvantartas”
elnevezési file-ban.

5.4 Ha a panasz
a) azonnali kivizsgalasa nem lehetséges,

b) tovdbba, ha az Ugyfél a panasz azonnali kezelésével nem ért egyet, akkor a panaszt fogadd
dolgozé a panaszrél és az Ugyfél altal képviselt allaspontrol felveszi az 1. sz. melléklet

VS Faktor Zrt. Panaszkezelési Szabalyzat oldal 5/ 11



szerinti panaszfelvételi jegyzokonyvet, és annak egy masolati példanyat az Ugyfél részére
eljuttatja,

¢) személyesen kdzolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek atadja,

d) telefonon torténd panaszkezelés esetén a VS Faktor Zrt. a panaszfelvételi jegyzOkonyv egy
masolati példanyat vagy a hangfelvétel masolatit — az irasbeli vélasszal egyidejiileg -
postai tton kiildi meg az Ugyfél szdmara.

5.5 A panaszbejelenté dokumentum

A VS Faktor Zrt. az 1. szami melléklet szerinti panaszbejelentési nyomtatvanyt ¢és
jegyzOkonyvet — ingyenesen — biztositja az ligyfelek részére, amelyeket személyesen az
irod4jaban (1133 Budapest, Arboc utca 6.) és elektronikusan is (https:/vsfaktor.hu)
elérhetnek.

A panasz kezeléséért a VS Faktor Zrt. kiilon dijat nem szamit fel.

6. A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa

6.1 A panaszt — annak elintézéséig — a VS Faktor Zrt. illetékes iigyintézdje minden esetben
iktatoszammal ellatott nyilvantartasba veszi, a nyilvantartdsban rogziti a panasz fontosabb
elemeit, és biztositja annak elektronikus formdban, illetve az irdsban benyujtott panaszok
esetében a papiralapi megdrzését is.

6.2 A VS Faktor Zrt. a panaszt és az arra adott valaszt a beérkezést, illetve elkiildést kdvetd
otodik év végéig 6rzi meg, és koteles azt bemutatni a Feliigyelet kérésére.

6.3 A felvett panasszal kapcsolatos allaspontot ill. valaszat VS Faktor Zrt. a panasz
benyujtdsat kovetd 30 naptari napon beliil kételes az Ugyfélnek megkiildeni. Ha nem adhat6
valasz a jogszabaly altal eldirt hatdridon beliil, a VS Faktor Zrt. a késedelem okardl a
tudomasszerzést kovetéen haladéktalanul t4jékoztatja az {ligyfelet, lehetdség szerint
megjelolve a vizsgalat befejezésének varhat6 iddpontjat.

6.4 A VS Faktor Zrt. ligyel arra, hogy a panaszkezelés soran haszndlt fogalmakat
kovetkezetesen, egységes modon alkalmazza.

6.5 A panaszra adott valasznak meg kell felelnie a kozérthetéség kovetelményének, vagyis
nem csak a relevans jogszabalyhelyekre vagy a panasz targyara vonatkozé szerzddési feltétel,
szabalyzat, illetve alapszabaly pontos szovegére kell hivatkoznia, hanem azokat a valaszban
roviden értelmezve, az adott ligyre vonatkoz6 alkalmazédsanak indokéra egyszerli és konnyen
érthetd nyelvezetet sziikséges hasznalni.

6.6 A panaszra adott vélaszlevélnek egyértelmiien tartalmaznia kell a panasz azonositasara
szolgalo adatot, a panasz érkezésének idépontjat, valamint a mellékletek csatolasa esetén azok
felsorolasat és egyértelmii megjelolését.

6.7 A panaszra adott, papir alapu valasz sikertelen kézbesitése esetén, a nyilvantartasban
szerepld cimre egy alkalommal ismételten sziikséges megkisérelni a valaszlevél kézbesitését a

rendelkezésre allo adatok alapjan.

6.8 A panasz beérkezését kdvetden az illetékes iigyintézd koteles haladéktalanul tajékoztatni a
workout vezet6t a panaszban foglalt kifogésokrdl, aki ezt kovetéen a VS Faktor Zrt. felsd
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vezetdjét tajékoztatja. A panasz elbiralasahoz az illetékes ligyintézd jogosult kikérni jogi ill.,
vezetdi 4llaspontot is (jogtanacsos részvételével a panaszban kifogasolt esetleges
jogszabalysértések megvizsgalasara).

6.9 A panasz elbirdlasaban nem vehet részt a VS Faktor Zrt. azon alkalmazottja, akinek a
személye ellen iranyul panasz.

6.10 A panasziigyintézés nyelve a magyar (sziikség esetén a panaszos benyujtasanak nyelve,
vagy a panaszos altal elfogadott masik nyelv, ha a panaszos magyarul nem ért). A panasz
kivizsgalasanak eredményérdl sz610 tajékoztatast az iigyvezetd irja ala.

6.11 A panasz elutasitdsa esetén kotelezden tajékoztatni kell az tligyfelet arr6l, hogy a
dontéssel szemben — a panasz jellege szerint — a Felligyelet vagy a Pénziigyi Békéltetd
Testiilet eljarasat kezdeményezheti, tovabba meg kell adni a Feliigyeletnek és a Pénziigyi
Békéltetd Testiiletnek a levelezési cimét és elérhetdségeit is.

7. A panasz nyomon kovetése

7.1 A VS Faktor Zrt. az Ugyfél panaszat, tovdbba az Ugyféltd] beszerzett dokumentumokat,
valamint az Ugyfél adatait — a vonatkozd jogszabalyoknak megfelelden — magas szintii
adatvédelmet biztositd ¢és visszakereshetd modon tartja nyilvan, példaul biztonsagos
elektronikus nyilvantartas forméjaban.

7.2 A panaszrdl — a panasz ligyintézés befejezése utdn — a kovetkezd adatokat kell a
panasznyilvantartasnak tartalmaznia:

a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolését,

a benyujtas iddpontjat, a panasztevd személyét,

a panasz rendezésére szolgalo intézkedés leirdsat,

vagy a panasz elutasitdsa esetén annak indokat,

a panaszkezel6 intézked¢s, a végrehajtasért felelds személy megnevezését,
a panasz megvalaszoldsanak idépontjat,

a panasz rendezésére szolgalo intézkedés teljesitésének hataridejét.

R a0 o

8. A panaszkezelési szabalyzat

8.1 A panaszkezelésére vonatkozd szabdlyokrol sz6lé mindenkor hatdlyos MNB rendeletben
meghatarozott alapkovetelményeken feliill a VS Faktor Zrt. a szabalyzatdban rogziti azokat a
tovabbi informaciokat, amelyek sziikségesek a hatékony panaszkezeléshez, valamint az
Ugyfél megfeleld tdjékoztatisdhoz. A panaszkezelési szabalyzatban a panaszkezelés pontos
menete az Ugyfél szamara jol értheté médon keriil rogzitésre.

8.2 A panaszkezelési szabdlyzatot a VS Faktor Zrt. Igazgatdsaga hagyja jova, amely felelds
annak gyakorlati alkalmazasaért, a megfelelés ellendrzéséért, figyelemmel kiséréséért.
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83 A VS Faktor Zrt. a panaszkezelési szabdlyzatit kozzéteszi a honlapjan ¢és az
igyfélforgalom szdmara nyitva allo iizlethelyiségében kifliggesztve is hozzaférhetévé teszi az
iigyfelek szdmara.

9. Fogyasztovédelmi kapcsolattarto

A VS Faktor Zrt.-nél a fogyasztovédelmi feladatok végzéséért felels kapcsolattartonak az
Ugyvezet8-Igazgatot jeldli ki, aki az utasitas hatélybalépésekor:

Név: Borgul’ova Andrea
E-mail: borgulova.andrea@yvsfaktor.hu
Telefon: +36 1 5566 127

10. Jogorvoslati lehetoségek a panaszkezelési eljarasban

10.1 Fogyasztonak mindsiilé Ugyfél esetében: A hitelintézetekrél és a pénziigyi
vallalkozasokrol szolo 2013. évi CCXXXVIL. torvény (Hpt.) 288. § (8) bekezdése 2015. julius
7.-1 médositasa alapjan

. (8) A panasz elutasitasa esetén a pénziigyi intézmeny és fiiggetlen kozvetité vailaszaban
tajékoztatia az iigyfelet arrol, hogy az MNB tv. szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések
megsertése eseten a Feliigyeletnél fogyasztovédelmi eljardst kezdeményezhet, vagy a
szerzodes létrejottével, érvényességevel, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerzodesszegessel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén birosdaghoz fordulhat,
vagy a Peénziigyi Békelteto Testiilet eljarasat kezdeményezheti, amennyiben a Pénziigyi
Békelteto Testiilet eljarasara vonatkozo szabdlyok alapjan fogyasztonak mindsiil. ”

10.2 A VS Faktor Zrt. tajékoztatja a fogyasztot arrdl, hogy tett-e altalanos alavetési
nyilatkozatot, megadja a Pénziligyi Békéltetd Testiilet levelezési cimét, tovabba a fogyasztod
kiilon kérésére megkiildi a Pénziigyi Békéltetd Testiilet altal készitett €s a pénziigyi intézmény
rendelkezésére bocsatott kérelem nyomtatvanyt.

Amennyiben az Ugyfél altal eléterjesztett panaszt a VS Faktor Zrt. elutasitja, akkor az
elkiildott valaszlevélben tdjékoztatja Ugyfelét az &sszes jogorvoslati lehetdségrél, mivel
panaszaikkal kozvetlenlil az MNB-hez, mint Feliigyelethez és a Pénziigyi Békéltetd
Testiilethez, birdsaghoz is fordulhatnak az alabbi elérhetdségeken:

10.3 Magyar Nemzeti Bank

Levélcim: Magyar Nemzeti Bank, 1850 Budapest
Telefon: + 36-80-203-776

E-mail: iigyfélszolgélat@mnb.hu

10.4 Az elutasitott panaszbeadvanyra adott vélaszlevélben a VS Faktor Zrt. egyuttal
tajékoztatja Ugyfelét a fenti elérhetéségeken tul a fogyasztovédelmi eljaras kezdeményezésére
rendszeresitett formanyomtatvanyokrol, mint:
(http://www.mnb.hu/fogyasztovédelem/panaszom-van/formanyontatvanyok)

¢s az ligyfélszolgalati elérhetdségrol,

cim: 1122 Budapest Krisztina krt. 6.

e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

telefon: +36-1-4899-700, 06-80-203-776
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10.5 Pénziigyi Békélteto Testiilet elérhetoségei:

Levelezési cim: H- 1525 Budapest Pf.: 172
Ugyfélszolgalat cime: 1122 Budapest Krisztina krt. 6.
Telefon: 06-1-489-9700, 06-80-203-776

E-mail: iigyfélszolgélat@mnb.hu

11. Adatvédelem

A VS Faktor Zrt. a panaszt benyujt6 iigyfelei adatait A PARLAMENT ES A TANACS (EU)
2016/679 RENDELETE (2016. aprilis 27.) a természetes személyeknek a személyes adatok
kezelése tekintetében torténd védelmérdl és az ilyen adatok szabad dramldsarol, valamint a
95/46/EK iradnyelv hatdlyon kiviil helyezésérdl (4ltalanos adatvédelmi rendelet) és az
informéciés onrendelkezési jogrél és az informacidszabadsagrol szolo 2011. évi CXIIL. tv.
rendelkezéseinek megfelelden kezeli.

A panaszbeadvanyokkal kapcsolatos dokumentumok a beérkezést, illetve elkiildést kovetd
otodik év végéig kerililnek megdrzésre.

12. A panaszkezelési szabalyzat hatalyba 1épése

Ez a szabalyzat 2022. februar 01. napjan 1ép hatdlyba; rendelkezéseit a folyamatban 1évo
panasziigyekben is alkalmazni kell.

2022. februdr 01. napjatdl hatalyat veszti a VS Faktor Zrt. kordbbi panaszkezelési szabalyzata.
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Panasz bejelentési nyomtatvany és jegyzokonyv (1. sz. melléklet)

1. A panaszos tajékoztatasa

A nyomtatvany a panaszanak leirdsara és igényének megjeldlésére szolgal. A
panasz ¢és igény részletesen kifejtendd, hogy annak orvoslasahoz sziikséges
informéciodk teljeskoriien rendelkezésre alljanak.

Ha rendelkezik panaszat alatdmaszté dokumentummal (lehetdleg madsolatban),
csatoland6 a panaszfelvételi nyomtatvanyhoz.

A VS Faktor Zrt. a felvett panasszal kapcsolatos allaspontjat, valaszat a panasz
benyujtasat kovetd 30 (harminc) naptari napon beliil koteles Onnek postai tton
megkiildeni.

II. A panasz bejelentésének modja

II1. A panaszos adatai (név, lakcim/székhely, telefonszam, iigyfélszam, értesités

modja)

IV. A panaszos igénve, a kifogasolt intézkedés leirasa

V. A panaszos altal mellékelt iratok, dokumentumok, mellékletek

VI. A nvomtatvany / jegyzokonyv zaro része

VS Faktor Pénziigyi Szolgaltato Zrt.
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(O FakTOR

Mi torténik, ha az Ugyfél panasszal é1? (2. sz. melléklet)

Az alabbiak szerint jarunk el:

panasz beérkezése

személyesen, telefonon, levélben, e-mailben

panasz nyilvantartasba vétele ¢€s visszaigazoldsa Ugytél részére

panasz tovabbitasa workout vezetd részére

panasz kivizsgalasa, iratanyagok ellendrzése, hianyzo irat esetén
bekérése Ugyféltdl, jogelddtdl végrehajtdtol, valasz elkészitése

irasban valasz Ugyfél részére 30 napon beliil

valaszt elfogadja valaszt nem fogadja el

keresetet vagy irasbeli kérelmet nytjt be

panaszkezelés
lezarul
Pénziigyi MNB-hez Bir6saghoz
Békeéltetd
Testiilethez
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