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VIN-FAKTOR Zrt. Panaszkezelési szabalyzat

A Téarsasag Panaszkezelési Szabalyzataban rogziti mindazokat az elvarasokat, melyek a panasz
ligyintézésre vonatkozd hatdlyos jogszabalyok rendelkezésein alapulnak, igy azok betartdsa
mindenki szdmara kotelezo.

1. A panasz fogalma

2.

3.

1.1.

1.2.

Panasznak mindsiil minden, a VIN-FAKTOR Zrt. (a tovabbiakban Téarsasag)
tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével szemben felmeriil6 olyan egyedi kérelem
vagy reklamacid, amelyben a panaszos a pénziigyi szervezet eljarasat kifogasolja és
azzal kapcsolatban konkrét és egyértelmii igényt fogalmaz meg.

Nem minésiil panasznak, ha az Ugyfél a Tarsasagtol 4ltalanos tajékoztatast, véleményt
vagy allasfoglalast igényel, vagy fogalmaz meg.

A panaszos személye

2.1.

2.2.

2.3.

Panaszos lehet minden természetes személy, jogi személy, nem jogi személy szervezet,
aki a Tarsasag Ugyfele, vagy aki kozvetlen kapcsolatba keriil a Téarsasaggal annak
tevékenysége soran.

Vonatkozd rendelet szerint fogyasztdé — az 06nalldo foglalkozasan és gazdasagi
tevékenységén kiviil esd celok érdekében eljard természetes személy.

A panasz benyujthatd képviseld vagy meghatalmazott Utjan iS. Ilyenkor a Tarsasag
vizsgalja a benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyljto meghatalmazassal igazol. A
bejelentésre szolgald okiratban a panaszos neve mellett fel kell tiintetni a panaszos -
torvényes, illetve meghatalmazotti — képviseldjeként eljard, panaszbenyujtd természetes
személy nevét is (pl. tarsasag képviseldje, természetes személy meghatalmazottja, stb.).
Meghatalmazés hianyaban a panaszt nem all médunkban elfogadni. A meghatalmazas
potlasaval vagy személyesen a panasz ismételten benyujthato.

A panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egységek

3.1.

3.2.

A Tarsasag szervezetén beliil a panaszok kezelése a vezérigazgato feladata, aki ezen
hataskorén beliil — kozvetlen ellendrzése mellett — a feladatokat delegalhatja a
panasziigyintézéssel foglalkozé munkatarsai szamara.

A panasz ligyintézése soran — a feladatok delegaldsa soran is - biztositani kell, hogy a
panasz Tlgyintézése partatlanul, megfeleld szakértelemmel és a jogszabalyoknak
megfelelden torténjen.
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4. A panasz bejelentésének modjai

4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

4.6.

4.7.

4.8.

A panaszosok panaszaikat a kovetkezd moddokon juttathatjdk el a Tarsasdg szamadra:
irasban postai uton, e-mailben, faxon, személyesen, vagy telefonon.

A panasz formai kotottség nélkiil nydjthatd be. A minimalis formai kovetelményekhez
tartozik, hogy egyértelmiien kideriiljon bel6le a panaszos személye, a panaszos
elérhetdsége, a panaszos kapcsolata a Tarsasaggal, a panasz konkrét targya, a panasz
idopontja ¢és helye. A panaszosnak a panaszat — ha ez a szabalyzat eltérGen nem
rendelkezik rola — alairasaval kell hitelesitenie.

Az irasbeli panasz személyesen vagy meghatalmazott utjan leadhato az ligyintézési 6rak
alatt a Tarsasag székhelyén a 1053 Budapest, Ferenciek tere 2. I. em. alatt, vagy
ugyanezen cimre postai Uton is elkiildhetd.

Amennyiben az ligyfél meghatalmazott utjan jar el, a meghatalmazast kdzokiratba vagy
teljes bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni.

A panaszokat e-mailben a panasz@vinfaktor.hu cimre lehet bekiildeni.
A panaszokat 06-1- 429-0068 fax-szamra lehet megkiildeni.

Személyesen panaszt az ligyintézési orak alatt az ligyintézésre kijelolt helyen (székhely
koveteléskezelés iroda) lehet tenni. Itt az ligyintéz0 munkatarsak a szobeli panaszt
kotelesek két példanyban irasba foglalni, amelyeket a panaszos aldirasaval hitelesit. Az
egyik példanyt a panasz felvételének igazoldsaval a munkatars a panaszos szamara
koteles kiadni.

Nyitvatartasi 1dd: hétfotdl csiitortokig 8:00 és 16:00 ora kozott, pénteken 8:00 és 15:00
ora kozott.

Telefonon keresztiil a panaszt a 06-1-429-0067-es kdzponti telefonszamon keresztiil
lehet bejelenteni az tigyfélszolgalat nyitvatartasi ideje alatt hétfétol csiitortokig 8:00 és
16:00 6ra kozott, pénteken 8:00 és 15:00 ora kozott.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a szolgaltatdo és az ligyfél kozotti telefonos
kommunikaciot a szolgaltaté hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 1 (egy) évig
megorzi. Errdl az ligyfelet a telefonos ligyintézés kezdetekor tajékoztatni kell. Az tigyfél
kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabba téritésmentesen
rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet.
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5. A panasz kivizsgalasa

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dijat nem szamolunk fel. A panasz
kivizsgaldsa az 0sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.

A panaszt beérkezésekor iktatni és a hataskorrel rendelkez6 személy részére kézbesiteni
kell.

A panaszt 30 (harminc) napon beliil kell kivizsgalni, és annak eredményérdl az ligyfelet
tajékoztatni.

A telefonon keresztiil vagy személyesen bejelentett panaszt a Tarsasag lehetdség szerint
azonnal megvizsgalja és orvosolja. Amennyiben ez nem lehetséges, vagy az ligyfél a
panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrol és az azzal kapcsolatos
allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen
kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén
az ugyfélnek — az 5.3. pontban foglaltakkal egyidejiileg — megkiildi. Egyebekben az
irasbeli panaszra vonatkoz6 rendelkezések szerint jar el.

Amennyiben jegyzokonyv felvételére keriil sor, az legaldbb az alabbiakat tartalmazza:

a) az ugyfél neve,

b) aziigyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja,

d) az tgyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok
elkiilonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az tigyfél panaszaban
foglalt valamennyi kifogas teljes kortien kivizsgalasra kertiljon,

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, tigyt6l fiiggben tigyfélszam,

f) az tugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok ¢és egyéb bizonyitékok
jegyzéke,

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, - telefonon kozolt
szobeli panasz kivételével — a jegyzokonyvet felvevd személy és az ligyfél
alairasa,

h) ajegyzokonyv felvételének helye, ideje és

1) apanasszal érintett szolgaltatd neve és cime.

6. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

6.1.

A szolgéltatd a panaszkezelés soran kiillonosen a kovetkezd adatokat kérheti az
ligyféltol:

a) neve,

b) szerzédésszam, ligyfélszam,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités modja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,
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g) panasz leirasa, oka,

h) tgyfél igénye,

1) apanasz alatimasztasahoz sziikséges, az tigyfél birtokaban 1évé olyan
dokumentumok masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,

J) meghatalmazott utjan eljaré ligyfél esetében érvényes meghatalmazas és

K) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

6.2. A panaszt benyqjtdé iigyfél adatait az informdacios Onrendelkezési jogrol és az
informacioszabadsagrol szold 2011. évi CXIL torvény rendelkezéseinek megfelelden

kell kezelni.

7. Panaszkezeléshez fiiz6do tajékoztatasi kotelezettség

7.1. A jelen szabdlyzatban megfogalmazott szabalyokrdl, kovetelményekrél a Tarsasag
munkatarsai kotelesek tajékoztatast nyujtani a panaszos fél szamara.

7.2. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiilé iligyfél az aldbbiakhoz
fordulhat:

a)

b)

c)

Pénziigyi Békéltetd Testiilet (a szerzddés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival
€s megszlinésével, tovabba a szerzddésszegessel és annak joghatasaival kapcsolatos
jogvita esetén):

cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

levelezési cim: H-1525 Budapest BKKP Pf.: 172.

telefonszam: +361-489-9700

Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont:
cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39. (Krisztina Plaza)
levelezési cim: 1534 Budapest BKKP Postafiok: 777

telefon: 06-40-203-776

birdsag

7.3. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 naptari napos torvényi
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsiilé tigyfél
birosaghoz fordulhat.

7.4. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 naptari napos torvényi
valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztot tajékoztatni kell arrdl, hogy
kérelmére a Pénziigyi Békéltetd Testiilet, illetve a Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont
elétt megindithatd eljards alapjaul szolgaldé kérelem nyomtatvany megkiildését
igényelheti.
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8. A panasz nyilvantartasa

8.1. A Tarsasdg a panaszokkal kapcsolatos irdsban vagy elektronikusan rogzitett
dokumentumokat a panasz alapjaul szolgald jogviszonyra eldirt bizonylat-megdrzési
szabalyoknak megfelelden, és legalabb 3 évig koteles megdrizni. Az iratokat a Tarsasag
kérésre, a Magyar Nemzeti Bank Pénziligyi Fogyasztovédelmi Kozpontjanak koteles
bemutatni.

8.2. A panaszok nyilvantartasat oly modon kell kialakitani és vezetni, hogy az alkalmas
legyen panasziigyi statisztikdk és kimutatasok készitésére is, amelyek célja tobbek
kozott a panasziigyintézés hatékonysaganak mérése.

8.3. A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgdlo intézkedésekrol
nyilvantartast kell vezetni.

A nyilvantartas tartalmazza:
a) panaszos ligyfél megjelolését,
b) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,
C) a panasz benyujtasanak idépontjat,
d) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas
esetén annak indokat,

e) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felels személy
megnevezeset,

f) apanaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.
9. Zaro6 rendelkezés
9.1. A vezérigazgato altal alairt szabalyzat hatalyba 1épésének napja a Tarsasag székhelyén

(1053 Budapest, Ferenciek tere 2. I. em.) az igyintézési helyiségben torténd
elhelyezésének (kozzététel) napja.

Budapest, 2014. jalius 31.
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