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PREAMBULUM

A panaszkezelési szabalyzat célja a tarsasag jogszerii panaszkezelési kereteinek a
meghatarozasa az ligyfélnek a kozos tigyletiikben a tarsasag eljarasa elleni
kifogésainak a k6lcsonods érdekek alapjan val6 rendezése érdekében,

ennek megfelelden a Faktor-Ring Pénziigyi és Tanacsado Zartkortien Mikodo
Részvénytarsasdgnal (a tovabbiakban: Zrt.) bevezetett panaszkezelési szabalyzat
a.) az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozo

részletes szabalyokrol szolo (a tovabbiakban:
46/2018mnbR.), kiilondsen annak alapul vett 1. szamt melléklete szerinti
mintaszabalyzat,

b.) a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-
kibocsato intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénziigyi intézmények és a
fliggetlen pénziigyi szolgaltatas kozvetitok panaszkezelésének eljarasaval,
valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol sz6lo

(a tovabbiakban 435/2016kR.)

alapjan,

c.) a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol sz61o
(a tovabbiakban: Hpt.),
d.) a fogyasztovédelemrdl szo6lo (a tovabbiakban: Fvt.),
e.) a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmarol szolo
(a tovabbiakban: Fttv.)
is tekintettel
késziilt,

amely eldirasokat szem el6tt tartva a panaszkezelési szabalyzat tartalmazza
a.) a panaszkezelés jogszabalyi kereteit,
b.) a panaszeljaras gyakorlati regulait, tudnivaloit.
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1. cim: A panasz bejelentésének médjai

Ertelmezési keretek

[Fogalmak]

Panasz: Panasznak az ligyfél kifogasa mindsiil, amelyet a Zrt.-vel szemben

annak koveteléskezeldi vagy kdzvetitési megbizoi, illetve fiiggetlen kdzvetitoi

mindségeben a kettejiik kozotti iigylettel kapcsolatos tevékenysége vagy
mulasztasa miatt emel a szerzodési szandék érvényesitése vagy a szerz6dés
teljesiilését érintd jogvita rendezésével Gsszefliggden a szerzddés

a) kotését megeldzden,

b) megkotése utan a szerz6dés fennallasa alatt,

¢) megsziinésekor, illetve azt kovetden.

Panaszos: A kifogast emeld iigyfél

a) panaszosnak mindsiil,

b) fogyasztdi (mindsitett) panaszosnak mindsiil, ha természetes személy és
6nallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil esé célok
érdekében jar el.

Szobeli panasz: A Zrt. a panaszkezelési gyakorlataban — a személyes és a

telefonos panasztételen tul — szobelinek tekinti az interaktiv (azonnali reakcidra

alkalmas) elektronikus kommunikaciot is, fiiggetleniil attol, hogy az formailag
hang vagy irés, esetleg mozgdkeép, feltéve, hogy ennek akér csak egy-egy
ugyfélre érvényesen is kozosen megteremtették a lehetoségét.

Titkarsagi iigyintézd.: E szabalyzat keretében titkarsagi igyintéz6 a titkarsagon

aktualisan szolgélatot teljesitdé munkatars.

Ugyfélfogadasi helyiség: A Zrt. igyfélfogadasra kijeldlt, vagyis az ligyfelek

szamara nyitva all6 helyisége a titkarsagi szoba.

Ugyfélfogadasi id6: A Zrt.-nél az ligyfélfogadasi — nyitvatartasi — idd

munkanapokon 8 oratol 17 oraig tart, 12 és 13 ora kozott ebédiddvel.

A panasztétel

[Szobeli panasz]

Szbban a panasz megtehetd

a) személyesen a Zrt. székhelyén, az 1072 Budapest, Dob u. 56-58. cimen az
iigyfélfogadasi helyiségében (titkarsag) nyitvatartasi iddben;

b) telefonon

ba) nyitvatartasi (hivasfogadasi) iddben, illetve a hét elsé munkanapjan 8 és 20
ora kozott a +36-1-267-9372 kdzponti titkarsagi telefonszamon,

bb) &jjel-nappal a +36-1-269-6494 {izenetrdgzitd telefonszamon.

[Irdsbeli panasz]

frasbeli panasz

a) atadhato személyesen vagy mas (példaul futar, kiildonc) révén a Zrt.
székhelyén a titkarsagon, az 1072 Budapest, Dob u. 56-58. cimen
iigyfélfogadasi (nyitvatartasi) idében;

b) megkiildhetd

ba) postai titon
1) az 1072 Budapest, Dob u. 56-58. cimre vagy
2) az 1447 Budapest, Pf.: 503. levélcimre;

bb) telefaxon a +36-1-267-9373 faxszamra é&jjel-nappal;

bc) elektronikus levélben (emailben) — a Zrt. honlapjarol is —
1)a cimre vagy
2)a cimre.
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[Panasz meghatalmazott utjan]

Az ligyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan is.

Ha az ligyfél meghatalmazott Gtjan jar el, a meghatalmazast kézokiratba vagy
teljes bizonyito erejii maganokiratba kell foglalni.

2. cim: A panasz kivizsgalasa

Altalanos szabalyok

[Panaszkivizsgalas]

A panasz kivizsgalasa az Osszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével

torténik.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhato fel.

A panaszeljaras

[Szobeli panasz]

A szobeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal meg kell

vizsgalni, és lehet6ség szerint orvosolni. Telefonon kzolt panasz esetén a

fogado titkarsagi ligyintézonek az inditott hivas sikeres felépiilése idopontjatol

szamitott 6t percen beliili él6hangos bejelentkezése érdekében a Zrt. gy kdoteles
eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhat6. Ha a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, a Zrt. a panaszrol jegyzokonyvet vesz fel.

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az tigyfél figyelmét, hogy

panaszarol hangfelvétel késziil.

A telefonon kozolt panaszokrol késziilt hangfelvételt 5 évig meg kell drizni.

Az Ugyfél kérésére a Zrt.

a) lehetové teszi, hogy a hangfelvételt visszahallgathassa, tovabba

b) téritésmentesen — a kérés szerinti moédon — rendelkezésre bocsatja a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokdnyvet.

Ha az ligyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Zrt. a panaszrol €s az

azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel, valamint telefonon

ko6zolt panasz esetén megadja a panasz azonositasara szolgald adatokat.

A jegyzOkonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz

esetén a Zrt. atadja az iigyfélnek, telefonon k6zolt szobeli panasz esetén a

panaszra adott valasszal egyiitt — tértivevényes postai kiilldeményben —

megkiildi az tigyfélnek. Az azonnal ki nem vizsgalt szobeli panaszra adott,
indokolassal ellatott valaszt a kozlést kdvetd 30 naptari napon beliil kell
megkdildeni.

A jegyzOkonyv legalabb az aldbbiakat tartalmazza:

a) az ligyfél neve,

b) az iigyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

¢) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja,

d) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime,

e) az ligyfél panaszanak részletes leirdsa —az egyes panaszelemeket
elkiilonitetten rogzitve —, az tigyfél panaszaban foglalt valamennyi
kifogas teljes kori kivizsgalasa érdekében,

/) a panasszal érintett szerz0dés szdma, ligytdl fiiggben ligyfélszam, illetve a tag
pénztari azonositoja,

g) az ligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzéke,

h) a jegyzOkonyv felvételének helye, ideje, valamint
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i) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzokonyvet felvevo személy és
az lgyfél alairasa.
7.§ [Irdsbeli panasz]
(1 Az irésbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a Zrt. a
panasz kozlését kovetd 30 naptari napon beliil — tértivevényes postai
kiildeményben — kiildi meg az ligyfélnek.

3. cim: A panasszal kapcsolatos egyéb szabalyok

A panasszal kapcsolatos adatkezelés
8.8 [Aziigyfél adathoz fiiz6do kotelezettségei és jogai]
(1 A Zrt. a panaszkezelés soran az ligyfélt6l kérheti kiilondsen
a) az igyfél
aa) nevét,
ab) lakcimét, szé€khelyi, levelezési cimét,
ac) telefonszamat,
b) a szerzddésszamot, az ligyfélszamot, illetve a pénztari azonositot,
¢) az értesités modjat,
d) a panasszal érintett termék vagy szolgaltatas megnevezését,
e) a panasz leirasat, okat,
/) a panasz alatdmasztasdhoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1év6 olyan
dokumentumok méasolatat, amely a Zrt.-nél nem allnak rendelkezésre,
g) meghatalmazott utjan eljar6 tigyfél esetében az érvényes meghatalmazast,
h) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasadhoz sziikséges egyéb adatot.
(2) A panaszt beny;té ligyfél adatait az informacios dnrendelkezési jogrol és az
informacioszabadsagrol szo6lo 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek
megfelelden kell kezelni.

Panaszjogorvoslatok

9.8 /A fogyasztonak mindsiilé panaszos jogosultsagai]

(1 A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos térvényi
valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiilé
tigyfél fordulhat
a) a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival €s megsziinésével,

tovabba a szerzdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén a Pénziigyi Békélteto Testiilethez,
aa) elérhetdségei a sajat honlapja, ,
szerint (2019.02.21-én):
1) székhely: 1054 Budapest, Szabadsag tér 9.,
2) kozponti tigyfélszolgalat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.,
3) telefonos ligyfélszolgalat: + 36-80-203-776,
4) email: , ,
5) levélcim: Magyar Nemzeti Bank, 1850 Budapest,
ab) elérhetoségei az MNB-honlap mas helyén:
b) a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpontjahoz,
ba) elérhet6ségei az MNB-honlapja,
szerint (2019.02.21-én):
1) székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.,
2) telefon: + 36-80-203-776,
3) email: ,
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4) levelezési cim: 1534 Budapest BKKP Postafiok: 777.;
¢) birésaghoz.

(2) A Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljaro tanacsa egyezség hianyaban akkor is
kotelezést tartalmazo hatarozatot hozhat, ha a Zrt. nem tesz alavetési
nyilatkozatot, de a kérelem megalapozott és a fogyasztonak mindsiil6 tigyfél
érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazo
hatarozat meghozatalakor — nem haladja meg az egymilli6 forintot.

(3) A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos
torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak
mindsiild panaszos kérheti a Zrt.-t6l, hogy az kiildje meg neki a Pénziigyi
Békeéltetd Testiilet, illetve a Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont eldtt
megindithato eljaras alapjaul szolgal6 kérelem cimil nyomtatvanyt. A panasz
elutasitasa esetén errdl a lehetdségrol a Zrt. kiilon is tajékoztatja ot.

10. § /A fogyasztonak nem mindsiilé panaszos jogosultsdagail

(1) A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos
torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem
mindsiilé ligyfél a szerzodés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszliinésével, tovabba a szerzodésszegéssel €s annak joghatasaival
kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében birdsaghoz fordulhat.

A panasz nyilvantartasa
11. § [A nyilvantartas kezelése]
(1) A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo
intézkedésekrol a Zrt. nyilvantartast vezet.
(2) A nyilvantartas tartalmazza:
a) a panasz leirasat, a panasz targyat képezo esemény vagy tény megjelolését,
b) a panasz benyujtasanak idépontjat,
¢) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat,
elutasitas esetén annak indokat,
d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy
megnevezEsét,
e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak a datumat.
(3) A panaszt és az arra adott valaszt 5 évig meg kell 6rizni.
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