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CITY-FAKTOR Zrt. panaszkezelési szabalyzata

Jelen szabalyzat célja, hogy meghatirozza a CITY-FAKTOR Pénziigyi Szolgaltato
Zartkorien Mikodd Részvénytarsasdghoz beérkezd panaszok ligyintézésének eljarasrendjét.
A panaszkezelési eljarast 2010. januar 1-t6l a Hitelintézetekrdl és pénziigyi vallalkozasokrol
$z016 1996. évi CXII. térvény 215/B. § szabalyozza.

Panasz

A panasz minden olyan, a City-Faktor Zrt (tovabbiakban: Téarsasag) tevékenységével,
szolgaltatdsaval vagy eljarasaval kapcsolatban felmeriildé egyedi kérelem, reklamacio,
melyben a panaszos a Tarsasag valamely eljarasat kifogasolja, illetve ezzel kapcsolatban
konkrét, egyértelmii igényt megfogalmaz.

Nem mindsiil panasznak, ha az iligyfél a Téarsasdg mikddésérdl, tevékenységérdl altalanos
tajékoztatast kap, vagy meghatarozott tiggyel kapcsolatban véleményt, allasfoglalast kér.

Bejelenté személye

A panaszt bejelentheti az adds vagy meghatalmazottja, egyéb ligyfél. Az a természetes
személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd gazdasagi tarsasag vagy egyéb
szervezet, akinek/amelynek a Tarsasdggal szemben tartozdsa van (fizetési vagy egyéb
kotelezettsége all fenn), kozvetve vagy kozvetleniil az ados tartozdst érintd bejelentéssel
fordul Tarsasagunkhoz. Az ados, illetve az tigyfél helyett a torvényes képviseloje,
meghatalmazottja is eljarhat.

Panaszbejelentés modja, panaszok kezelése
A panasz benyujtasara a Tarsasag tobb lehetdséget is biztosit:

» Levélben: City-Faktor Zrt., 1024 Budapest, Lovohaz utca 7-9. V.em; 1386 Budapest, Pf.:
906/85.

» Elektronikus uton: info@cityfaktor.hu e-mail cimre kiildott levél forméjaban lehet
elkiildeni

> Faxon: 06-1/336-22-11 szama lehet lekiildeni.

» Telefonon keresztiil hétfé6i munkanapon 8.00-20.00 o6raig, keddtdl péntekig 8.00-17.00
oraig az alabbi telefonszamokon lehet bejelenteni:

06-1/336-22-10

06-20/801-74-22
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» A Tarsasag az tligyféllel folytatott telefonos panaszos beszélgetések hanganyagat rogziti,
¢és 1 évig megbrzi. Az tigyfél részére biztositjuk a hanganyagok visszahallgatasat, illetve
téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett jegyzokonyv anyagat. A
rogzitett visszahallgatds elofeltétele, hogy az ligyfél a telefonbeszélgetés iddpontjat,
valamint a hivast kezdeményez0 telefonszamat a Tarsasagunkkal kozdlje.

> Ugyfeleinknek személyes panaszbejelentésre a Tarsasdg székhelyén biztositunk
lehetdséget.

» Szobeli panaszbejelentés esetén, ha az azonnali kivizsgalasra nincs lehetdség, vagy az
igyfél, mint panaszos a kivizsgalassal nem ért egyet, a Tarsasag koteles jegyzokonyvet
késziteni két példanyban, melynek egy példanyat a panaszbejelentdnek atadja. A panasz
kivizsgalasa a tovabbiakban az irdsos bejelentésre vonatkozé szabalyok szerint torténik.

» Az irasbeli (postai uton, faxon, e-mailen érkezett, szobeli panaszrol készitett jegyzokonyv
szerinti) panaszbejelentést a kézhezvételtdl szamitott 30 naptari napon beliil vizsgaljuk ki,
illetve tajékoztatjuk az tgyfelet a vizsgalat eredményérdl. Az irasbeli panasz
benyujtasanak modja formailag kotetlen, minimalis kovetelmény a panaszos személye,
elérhetdsége, a panasz oka, hely és id6pontja, a panaszos igénye.

Panaszbejelentés nyilvantartasa
A panasz bejelentésére vonatkozo szabalyokat a Hitelintézetekrél ¢és pénziigyi
vallalkozasokrol szolo 1996. évi CXII. torvény 215/B § (12) bekezdése hatarozza meg. A
nyilvantartasnak tartalmaznia kell:
» panaszos nevét,

panasz leirdsat, a panasz targyat képezo esemény vagy tény megjelolését,

>
» panasz benyujtasanak idépontjat,
>

panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedések leirdsat, elutasitas esetén
annak indokat,

» az el6z6 pont szerinti intézkedések teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds
személy megnevezeését,

» panasz megvalaszolasanak idépontjat.

A panasz, valamint az arra adott valasz megdrzési hatarideje 3 év.
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Jogorvoslati lehetoségek

Amennyiben az TUlgyfél a Téarsasdg altal adott valasszal nem elégedett, illetve qj
informaciokkal rendelkezik, kérheti a panasz bejelentésének feliilvizsgalatat. Ez esetben a
Tarsasag az ligyfél bejelentését 1j panaszként kezeli. Amennyiben a panaszos nem fogadja el
a Tarsasagunk valaszat, lehetdsége van a kovetkezo szervekhez fordulni:

Pénziigyi Szervezetek Allami Feligyelete

Cim: 1534 Budapest BKKP Pf.: 777.
Telefon: 06-40/203-776
e-mail: ugyfelszolgalat@pszaf.hu

Békeélteto testiileti eljarasban:

A panaszos székhelye, lakohelye szerint illetékes Békéltetd Testiilet
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