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1. A szabalyzat célja

Jelen szabéalyzat a VS Faktor Pénziigyi Szolgaltatd Zrt. (tovabbiakban VS Faktor Zrt.) miikddésére
vonatkozdan szabdlyozza az iigyfelek panaszainak, bejelentéseinek fogaddsat, kivizsgaldsat,

orvoslasat, azaz egyiittesen intézését.

1.1 A szabalyzat célja, hogy
a) rogzitse a panaszkezelés modjat,
b)

c) biztositsa az ligyfélpanaszok hatékon

d) szabalyozza a fogyasztovédelemme
Faktor Zrt.-n beliili egységes rendjét.

szabalyozza a panaszok régzitésére szolgalo nyilvantartds vezetését,

y, atlathato és gvors kezelését,
I kapcsolatos feladatok, kompetencidk és eljarasok VS

1.2 Az utasitashoz kapcsolodo jogszabalyi hattér:

r Jogszabaly szama, tipusa

Jogszabaly cime

2013. évi CCXXXVIL. torvény (Hpt.)

a hitelintézetekrol és a pénziigyi véallalkozasokrdl szolo
torvény.

2017. évi LIII. torvény

a pénzmosas ¢és a terrorizmus finanszirozésa
megeldzésérdl és megakadalyozasardl.

2007. évi LXXV. torvény

a Magyar Konyvvizsgaloi Kamararol, a konyvvizsgaloi
tevékenységrol, valamint a konyvvizsgaldi
kozfeliigyeletrol.

2011. evi CXII. torvény

az  informaciés  onrendelkezési  jogrol és  az
informécioszabadsagrol.

66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet

az egyes pénziigyl szervezetek panaszkezelésének
formajara és modjara vonatkozé részletes szabalyokrol.

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

a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények,
az  elektronikuspénz-kibocsaté  intézmények,  az
utalvanykibocsatok, a pénziigyi intézmények és a
fliggetlen pénziigyi szolgaltatas kozvetitok
panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési
szabalyzatdval kapcsolatos részletes szabalyokrol.

MNB 16/2021 (X1.25.) ajanlasa

a Magyar Nemzeti Bank ajanlasa a pénziigyi szervezetek
panaszkezelésérol.

95/2025. (V. 8.) Korm. rendelet

@ pénziigyi szektor egyes intézményei panaszkezelésének
eljardasdaval, valamint panaszkezelési  szabdlyzatdval
kapcsolatos részletes szabdalyokrol

2. Altalanos elvek

2.1 A VS Faktor Zrt. a panaszkezelés
egylittmiikGdésre, tovabba a rugalmas és s
kivizsgaldsa soran, valamint a valaszadast ko

teljes folyamata soran torekszik az Ugyféllel vald
egitokész banasmaodra, igy a panasztételkor, a panasz
vetden is.

2.2 A panaszok kezelése sordn az Ugyfél szerzédésbél eredd jogaira és kotelezettségeire vonatkozéan

a Jo6hiszemiiség és tisztesség, valamint

az adott helyzetben altalaban elvarhatd magatartas

kovetelményének jogszabalyban rogzitett altalanos kereteit szem elott tartva jar el.
2.3 A panaszokat olyan szellemben kezeli, hogy azaltal képes legyen megeldzni, illetve felismerni és
megfelelden kezelni az Ugyfél ¢és a VS Faktor Zrt. kozott esetlegesen felmeriild tovabbi

érdekellentétet annak érdekében, hogy az elh
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2.4 A VS Faktor Zrt. a panaszkezelés soran a transzparencia elvét kvetve jar el annak érdekében,
hogy az Ugyfél a szolgaltatss igénybevétele kapcsan felmeriils kifogasaval Osszefiiggésben
megfelelé idében megkapja a megfeleld informaciot és tajékoztatast, illetve jogos igényét
érvényesithesse, valamint a jogorvoslati lehetdségét kimerithesse. Ezen elv érvényesiilése érdekében
a panaszok kezelését megel6zéen és annak soran egyarant fokozottan biztositja a kozérthet6séget, az
atlathatésagot, valamint a kiszamithatosagot.

3. Hatékony panaszkezelést tamogaté szervezeti keretek biztositasa

3.1 Az altalanos iigyfélszolgalatot a VS Faktor Zrt-nél a Koveteléskezelés latja el. A panaszok
elbiralasarél és megvalaszolasardl az ligyintéz6k az ardnyossag elvének figyelembevételével
gondoskodnak, sziikség esetén a panasz kivizsgalasaba bevonva a Jogi teriiletet is.

3.2 A panaszkezelésért a portfolié manager felelés, biztositja és folyamatosan ellenérzi a panaszok
hatékony kezelésének menetét és a panaszkezelési szabélyzat betartasat, tovabba a sziikséges belsd
informacidaramlast, valamint a megfeleld nyilvantartast és adatszolgaltatast. A VS Faktor Zrt.
rendszeres, megfelel6 képzésben és szinten tartd oktatdsban részesiti az ligyintézdit a panaszok
kezeléséhez sziikséges szakmai ismeretek megszerzésének érdekében.

3.3 A panaszkezelésért felelos szervezeti egység vezetbje a vonatkozd jogszabélyi elbirasok,
valamint az azokkal Osszefiiggd feliigyeleti szabédlyozo eszk6zdk és iranymutatasok, tovabba a
panaszkezelési szabalyzat betartdsat folyamatosan ellenérzi, és a panaszkezelésre vonatkozo
szabalyokkal, irdnymutatdsokkal Osszhangban nem allo eljaras esetén megteszi a sziikséges

intézkedéseket.

3.4 A VS Faktor Zrt. panaszkezelési szabalyzata elérhetd valamennyi iigyintézdje — kiildndsen a
panaszkezeléssel érintett szervezeti egység munkatarsai — szaméara a belsd informatikai rendszeren

keresztiil.

3.5 A portf6lid manager — legalabb negyedéves gvakorisaggal — tajékoztatast ad a VS Faktor Zrt.
felsd vezetése részére a visszatérd vagy rendszerproblémakrol, valamint a lehetséges jogi és mikodési
kockdzatokrol, amelyek révén azonositja, felméri, kezeli és kontrollalja a kockazatokat és meghozza a
panaszok okainak megoldasat szolgald dontéseit.

3.6 A portfélié manager a panasz-nyilvantartas alapjan évente kimutatast készit a VS Faktor Zrt. felsé
vezetése részére és meghatarozza a panaszok megel6zése érdekében sziikséges tovabbi intézkedéseket.

4. A panasz el6terjesztése €s a panaszkezeléssel kapcesolatos tijékoztatas
4.1. A panaszok bejelentésének modja, csatornai:

A VS Faktor Zrt. az tigyfelei részére, panasz benyujtasara tobb valaszthato lehetéséget biztosit, igy az
tigyfelek panaszait €s egyeb bejelentéseit, javaslatait elfogadja

a) személyesen,

b) telefonon,

c) irasban postai Uton kozolt levélben,

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

A VS Faktor Zrt.
a) a személyesen kozolt szobeli panaszt — a székhelyén, 1055 Budapest, Balassi Bdlint utca 27.

Sfélemelet 4. ajté —
nyitvatartasi idejében, munkanapokon 8:00-16:00 oraig fogadja,
b) alevélben kozolt irasbeli panaszt postai cimén: 1055 Budapest, Balassi Bdlint utca 27. félemelet

4. ajto,

VS Faktor Zrt. Panaszkezelési Szabalyzat oldal 3/8



¢) telefonon a +36 1 556 127 telefonszamon szobeli panaszt a hétféi munkanapokon 8:00 6ratdl
20:00 oraig, illetve a tobbi munkanapon nyitvatartasi id6ben, 8:00 ératél 16:00 ordig 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 tigyfelei részére a panaszkezelési szabalyzat mellett egy
panaszbejelentési iirlap, melyet kitdltve az Ugyfél azt akar postai uton, akar e-mail mellékleteként
bekiildheti a VS Faktor Zrt.-nek: Panasz bejelentési nyomtatvany és jegyzékonyv (1. sz. melléklet).

A VS Faktor Zrt. az iigyfelei részére az irasbeli panasz benyujtasat kovetden (postai kiildemény, e-
mail, internetes feliillet) a panasz beérkezésének visszaigazolasakor irasbeli tajékoztatast nyijt a
panaszkezelés folyamatardl és a panasz azonositasara szolgald adatokrél, melyet - amennyiben az
elektronikus vélaszadas jogszabélyi feltételei nem allnak fenn - postai aton kiild meg.

4.3 A VS Faktor Zrt. a panaszkezelési szabalyzat mellett a panaszkezeléssel Gsszefiiggésben készitett
kozérthetd formaban, rovid tajékoztatd dokumentumot (2. sz. melléklet), tovabba az MNB altal irt —
peénziigyi panaszokra vonatkozo — Pénziigyi Navigator Fiizetet is elérhetvé tette az iigyfelek szdmara
nyitva allé irod4jaban, valamint elektronikus formaban a honlapjan (https:/vsfaktor.hu) is.

4.4 A telefonon elSterjesztett panaszok esetében a beszélgetés végeztével tajékoztatni sziikséges az
tgyfelet a beszélgetésrél késziilt hangfelvétel visszahallgatdsara, illetve a hangfelvételrdl készitett
hitelesitett jegyzOkdnyv vagy a hangfelvételrdl készitett masolat rendelkezésre bocsatasara vonatkozo
Jogarol, valamint az ezek iranti kérelem eldterjesztésének maodjarol.

4.5 Telefonon torténd panaszkezelés esetén a VS Faktor Zrt. és az Ugyfél kozotti telefonos
kommunikéciot hangfelvétel rogziti, és a hangfelvétel 6t évig megérzésre keriil. Errdl az iigyfelet a
telefonos ligyintézés kezdetekor tajékoztatni kell Az Ugyfél kérésére a VS Faktor Zrt. biztositja a
hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabba téritésmentesen - kérésének megfelelden — 25 (huszonét)
napon beliil rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyzdkényvet vagy a

hangfelvétel masolatat.

4.6 Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott utjan jar el, a meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes
bizonyito erejii maganokiratba kell foglalni. A VS Faktor Zrt. altal elkészitett meghatalmazas minta
elérhetd a honlapjan (https://vsfaktor.hu), valamint az ligyfélforgalom szdmara nyitva allé irodajaban
(1055 Budapest, Balassi Bdlint utca 27. félemelet 4. ajté). A VS Faktor Zrt. nem ragaszkodik a
meghatalmazas minta kizarélagos hasznélatiara, a minta hasznalata javallott, de nem kételezd, a
Jjogszabalyoknak megfeleld meghatalmazast egyéb formaban is elfogadjuk.

5. A panasz kivizsgaldsa .
5.1 A VS Faktor Zrt. a panaszkezelés soran kiiléndsen a kdvetkezd adatokat kérheti az Ugyféltsl:

a) neve,
b) szerz6désszama, ligyfélszama,

¢) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités maodja,

) panasszal érintett szolgaltatas,

2) panasz leirasa, oka,

h) Ugyfél igénye,

i) a panasz aldtdmasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban 1évd olyan dokumentumok mésolata,
amely a szolgéltatonal nem all rendelkezésre,

j) meghatalmazott tjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas és

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.
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5.2 A panaszt benyijto Ugyfél adatait az informacios 6nrendelkezési jogrol és az
informécidszabadsagrol szolo 2011. évi CXIL. térvény rendelkezéseinek megfelelen kell kezelni. A
VS Faktor Zrt. a panasz rogzitése soran kifejezetten koteles iigyelni arra, hogy az azonositas céljabol
bekért adatok ne sértsék az adatvédelmi elSirasokat, és ne szolgaljanak a panasziigyek regisztralasan
kiviili egy€b adatgy(ijtési célt. A kizarolag a panaszkezelés folytan birtokaba keriilt személyes adatokat
a VS Faktor Zrt. a jelen szabalyzatban meghatérozott kotelezé megérzési id6 eltelte utan t6rli vagy
mas moédon egyedi azonositasra alkalmatlanna teszi.

5.3 A személyesen vagy telefonon kozolt szobeli panaszt a VS Faktor Zrt. koveteléskezelési
ugyintézbje azonnal megvizsgdlja és sziikség szerint orvosolja. Ha az iigyfél a panasz kezelésével
nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalisa nem lehetséges, akkor a szolgdltaté az digyfél
panaszdrdl és az azzal kapcsolatos dlldspontjdrdl jegyzikonyvet vesz fel, és annak egy mdsolati
példinydt a személyesen kizolt szébeli panasz esetén az iigyfélnek vagy — amennyiben az iigyfél
helyett képviseldje jir el — képviselijének dtadja, telefonon kizolt szébeli panasz esetén az iigyfélnek
megkiildi, egyebekben az irdsbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jir el.

Az ugyfelet kielégitd azonnali megoldas esetén a panasszal foglakozo alkalmazott feljegyzést készit a
panaszos eset eléforduldsardl az arra kijelslt ,,VS Faktor Panasznyilvantartas” elnevezésii file-ban.

5.4 Ha a panasz

a) azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges,

b) tovabba, ha az Ugyfél a panasz azonnali kezelésével nem ért egyet, akkor a panaszt fogadé dolgozd
a panaszrol és az Ugyfél 4ltal képviselt allaspontrél felveszi az 1. sz melléklet szerinti
panaszfelvételi jegyzOkdnyvet, és annak egy mésolati példanyat az Ugyfél részére eljuttatja,

c) személyesen kozdlt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek atadja,

d) telefonon torténé panaszkezelés esetén a VS Faktor Zrt. a panaszfelvételi jegyzOkonyv egy
masolati példanyat vagy a hangfelvétel masolatat — az irdsbeli vélasszal egyidejiileg - postai tton
kiildi meg az Ugyfél szamara.

5.5 A panaszbejelenté dokumentum

A VS Faktor Zrt. az 1. szam( melléklet szerinti panaszbejelentési nyomtatvanyt és jegyzkonyvet —
ingyenesen — biztositja az ligyfelek részére, amelyeket személyesen az irodajaban (1055 Budapest,
Balassi Bdlint utca 27. félemelet 4. ajté) és elektronikusan is (https://vsfaktor.hu) elérhetnek.

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

6. A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa
6.1 A panaszt — annak elintézéséig — a VS Faktor Zrt. illetékes iigyintézéje minden esetben

iktatoszammal ellatott nyilvantartdsba veszi, a nyilvantartasban rogziti a panasz fontosabb elemeit, és
biztositja annak elektronikus forméaban, illetve az irasban benyujtott panaszok esetében a papiralapt

megorzését is.

6.2 A VS Faktor Zrt. a panaszt és az arra adott valaszt a beérkezést, illetve elkiildést kévetd 5todik év
végéig Orzi meg, és koteles azt bemutatni a Feliigyelet kérésére.

6.3 A felvett panasszal kapcsolatos allaspontot ill. valaszat VS Faktor Zrt. a panasz beérkezését
kovetden harminc napon beliil kiteles irisban érdemben igazolhaté médon megvilaszolni és
intézkedni annak kézlése irant. Ha nem adhaté valasz a jogszabaly altal eldirt hataridén beliil, a VS
Faktor Zrt. a késedelem okardl a tudomdsszerzést kovetSen haladéktalanul tdjékoztatja az iigyfelet,

lehet6ség szerint megjeldlve a vizsgélat befejezésének varhat6 idépontjat.

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

6.5 A panaszra adott valasznak meg kell felelnie a kzérthetdség kdvetelményének, vagyis nem csak a
relevans jogszabalyhelyekre vagy a panasz targyara vonatkozd szerzddési feltétel, szabalyzat, illetve
alapszabaly pontos szovegére kell hivatkoznia, hanem azokat a valaszban roviden értelmezve, az adott
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ugyre vonatkozé alkalmazasanak indokéra egyszerii és kdnnyen érthetd nyelvezetet sziikséges
hasznalni.

6.6 A panaszra adott vélaszlevélnek egyértelmien tartalmaznia kell a panasz azonositasara szolgald
adatot, a panasz érkezésének iddpontjat, valamint a mellékletek csatoldsa esetén azok felsoroldsét és

egyértelmi megjeldlését.

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

allo adatok alapjan.

6.8 A panasz beérkezését kovetden az illetékes iigyintézd koteles haladéktalanul tajékoztatni a
portfolié managert a panaszban foglalt kifogasokrol, aki ezt kdvetSen a VS Faktor Zrt. felsd vezetdjét
tajékoztatja. A panasz elbiralasihoz az illetékes iigyintéz6 jogosult kikérni jogi ill., vezetéi 4llaspontot
is (jogtanacsos részvételével a panaszban kifogasolt esetleges jogszabalysértések megvizsgalasara).

6.9 A panasz elbiralasidban nem vehet részt a VS Faktor Zrt. azon alkalmazottja, akinek a személye
ellen irdanyul 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 szolo tajékoztatast az iigyvezeté irja ala.

6.11 A panasz elutasitdsa esetén a VS Faktor Zrt. valaszaban tdjékoztatia az iigyfelet arrdl, hogy a
Magyar Nemzeti Bankrdl szol6 torvény szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén a
pénziigyi kozvetitbrendszer feliigyeletével kapcsolatos feladatkdrében eljdré Magyar Nemzeti
Bankndl fogyasztovédelmi eljdrdst kezdeményezhet, vagy a szerzidés Ilétrejittével, érvényességével,
Jjoghatdsaival és megsziinésével, tovabbd a szerzédésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos
Jogvita esetén birdsaghoz fordulhat, vagy a Pénziigyi Békélteté Testiilet eljirdsdt kezdeményezheti,
amennyiben a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljdardasdra vonatkozd szabdlyok alapjin fogyaszténak
mindsiil. A VS Faktor Zrt. tdjékoztatia a fogyasztor arrdl, hogy tett-e dltaldnos aldvetési
nyilatkozatot, megadja a Pénziigyi Békéltetd' Testiilet székhelyét, telefonos és internetes
elérhetdségét, valamint a levelezési cimét, tovabbd a fogyaszto kiilon kérésére megkiildi a Pénziigyi
Békéltetd Testiilet dltal készitett és a VS Faktor Zrt. rendelkezésére bocsdrtott kérelem nyomtatvinyt.
(3) A kordbbi, érdemben megvilaszolt panasz tartalmdval azonos tartalmi, ugyanazon iigyfél dltal
tett, ismételt, 1ij informdciot nem tartalmazé panasz, valamint az azonosithatatlan személy dltal tett
Jogyasztdi panasz kivizsgdlasat a VS Faktor Zrt. mellézheti.

7. A panasz nyomon kovetése )
7.1 A VS Faktor Zrt. az Ugyfél panaszat, tovabba az Ugyféltél beszerzett dokumentumokat, valamint

az Ugyfél adatait — a vonatkozé jogszabélyoknak megfeleléen — magas szintii adatvédelmet biztosité
€s visszakereshetd modon tartja nyilvan, példaul biztonsagos elektronikus nyilvéntartas formajaban.

7.2 A panaszrol, valamint az azok rendezését, megolddsdt szolgalé intézkedésekrél — a panasz
ligyintézés befejezése utan — a kivetkezd adatokat kell a panasznyilvantartasnak tartalmaznia:

a panasz leirdsdt, -targyat képezd esemény vagy tény megjeldlését,

a benyjtas idépontjat, a panasztevd személyét,

a panasz rendezésére szolgald intézkedés leirasat,

vagy a panasz elutasitasa esetén annak indokét,

a panaszkezel§ intézkedés, a végrehajtasért felelds személy megnevezését,

a panasz megvalaszolasanak idOpontjat,

a panasz rendezésére szolgald intézkedés teljesitésének hataridejét, és a végrehajtisért feleld's

személy megnevezésél.

e 8o o
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8. A panaszkezelési szabalyzat
8.1 A panaszkezelésére vonatkozd szabélyokr6l sz6lé mindenkor hatidlyos MNB rendeletben

meghatéarozott alapkdvetelményeken feliil a VS Faktor Zrt. a szabélyzataban rogziti azokat a tovabbi
informéciokat, amelyek sziikségesek a hatékony panaszkezeléshez, valamint az Ugyfél megfeleld
tajekoztatasahoz. A panaszkezelési szabalyzatban a panaszkezelés pontos menete az Ugyfél szamara
jol érthetd modon keriil rogzitésre.

8.2 A panaszkezelési szabélyzatot a VS Faktor Zrt. Igazgatosaga hagyja jova, amely felels annak
gyakorlati alkalmazasaért, a megfelelés ellenérzéséért, figyelemmel kiséréséért.

8.3 A VS Faktor Zrt. a panaszkezelési szabalyzatat kozzéteszi a honlapjan és az iigyfélforgalom
szamara nyitva all6 tizlethelyiségében kifiiggesztve is hozzaférhetdvé teszi az ligyfelek szamara.

9. Fogyasztovédelmi kapcsolattartd
A VS Faktor Zrt.-nél a fogyasztovédelmi feladatok végzéséért felelds kapesolattartonak az Ugyvezetd-

Igazgatdt jeloli ki, aki az utasitas hatdlybalépésekor:

Név: JUDr. Ing. Andrea Borgul'ovd
E-mail: borgulova.andrea@vsfaktor.hu
Telefon: +36 1 5566 127

10. Jogorvoslati lehetéségek a panaszkezelési eljarasban

10.1 Fogyasztonak mindsiilé Ugyfél esetében: A hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrél sz616
2013. évi CCXXXVIL torvény (Hpt.) 288. § (8) bekezdése 2015. julius 7.-i médositasa alapjan

»(8) A panasz eluwtasitdsa esetén a pénziigyi intézmény és fiiggetlen kozveritd valaszdban tdjékoztatja
az gyfelet arrdl, hogy az MNB (v. szerinti fogyasztévédelmi rendelkezések megsériése esetén a
Feliigyeletnél  fogyasztovédelmi  eljdrdst  kezdeményezhet, vagy a szerzddés létrejéitével,
érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabbd a szerzédésszegéssel és annak
Joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén birdsdghoz fordulhal, vagy a Pénziigyi Békélteté Testiilet
eljardsdt kezdeményezheti, amennyiben a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljardscra vonatkozé szabdlyok
alapjan fogyasztonak mindsiil. ™

10.2 A VS Faktor Zrt. tdjékoztatja a fogyasztdt arrdl, hogy tett-e altalanos aldvetési nyilatkozatot,
megadja a Pénziigyi Békéltetod Testiilet levelezési cimét, tovabba a fogyaszto kiilon kérésére megkiildi
a Pénziigyi Békéltetd Testiilet altal készitett és a pénziigyi intézmény rendelkezésére bocsatott kérelem
nyomtatvanyt.

Amennyiben az Ugyfél dlial elSterjesztett panaszt a VS Faktor Zrt. elutasitja, akkor az elkiildstt
valaszlevélben tajékoztatia Ugyfelét az osszes jogorvoslati lehetdségrél, mivel panaszaikkal
kozvetlenill az MNB-hez, mint Feliigyelethez és a Pénziigyi Békéltetd Testiilethez, birdsaghoz is

fordulhatnak az alabbi elérhet6ségeken:

10.3 Magyar Nemzeti Bank

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

E-mail: tigyfélszolgalat@mnb.hu

10.4 Az elutasitott panaszbeadvanyra adott valaszlevélben a VS Faktor Zrt. egyuttal tijékoztatja
Ugyfelét a fenti elérhetdségeken tul a fogyasztovédelmi eljaras kezdeményezésére rendszeresitett
formanyomtatvanyokrél, mint:
(http://www.mnb.hu/fogvasziévédelem/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

10.5 Pénziigyi Békéltet6 Testiilet elérhetéségei:
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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: tigyfélszolgalat@mnb.hu

11. Adatvédelem ) )
A VS Faktor Zrt. a panaszt benyujté ligyfelei adatait A PARLAMENT ES A TANACS (EU) 2016/679

RENDELETE (2016. aprilis 27.) a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése
tekintetében orténd védelmérdl és az ilyen adatok szabad aramlasardl, valamint a 95/46/EK irdnyelv
hatalyon kiviil helyezésérdl (altalanos adatvédelmi rendelet) és az informaciés 6nrendelkezési jogrol
és az informacioszabadsagrol sz616 2011. évi CXIIL. tv. rendelkezéseinek megfelelden kezeli.

A panaszbeadvanyokkal kapcsolatos dokumentumok a beérkezést, illetve elkiildést kiovetd stdik év

végéig keriilnek megdrzésre.

12. A panaszkezelési szabalyzat hatalyba lépése

Ez a szabalyzat viltozdsokkal egységes szerkezetbe foglalt tartalma 2025. mdjus 17. napjan 1ép
hatalyba; rendelkezéseit a folyamatban 1évé panasziigyekben is alkalmazni kell.

2025. mdjus 16. napjatol hatlyat veszti a VS Faktor Zrt. panaszkezelési szabdlyzatdnak
viltozdsokkal érintett kordbbi tartalma.

Kelt.: Budapest, 2025. mdjus 16. napjan

Elfogadta az [gazgatdsag 1/2025. (V.16 ) _hatarozataval.
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