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A Magyar Faktorhdz Zrt. (tovdbbiakban: Térsasdg) az iigyfelek panaszainak kezelése sordn a
hatdlyos jogszabdlyok rendelkezései alapjdn, az azokban meghatdrozott kotelezettségek
betartdsdval jar el. A hatélyos jogi rendelkezések azonban nem tartalmazzdk minden esetben és
teljes korlien azokat a szempontokat, amelyeket a Tarsasdg a gyakorlatban kialakit és mikodésében
sikerrel alkalmaz sajat munkdjanak hatékonyabb megszervezése és iigyfelei igényeinek magasabb
szintll kielégitése érdekében.

Jelen szabdlyzat azokat az elveket és gyakorlatokat tartalmazza, amelyeket a Tarsasdg a panasz
tgyintézési tevékenységének kialakitdsa és gyakorlasa soran szem elott tart.

Tovébbi alapelv, hogy a Tarsasdg a panaszokat €s a panaszosokat mindenfajta megkiilonboztetés
nélkiil, egyenlden, ugyanazon eljaras keretében és szabdlyai szerint kezeli.

A panaszkezelés sordn a Tarsasag:

- az ugyfél szerz6désbdl eredd jogaira és kotelezettségeire vonatkozdan a johiszemiiség és
tisztesség, valamint az adott helyzetben éltaldban elvarhaté magatartds kovetelményének
jogszabdlyban rogzitett dltalanos kereteit szem elGtt tartva jar el,

- az ugyféllel egyiittmlikodik, rugalmas, segitokész bandsmodot tanusit,

- dgy jar el, hogy az ligyfél a szolgdltatds igénybevétele kapcsan felmeriild panaszdval
Osszefliggésben megfeleld idoben megkapja a megfeleld informaciot és tdjékoztatast, illetve
jogos igényét érvényesithesse, valamint a jogorvoslati lehetoségét kimerithesse,

- Dbiztositja a kozérthetOséget, az atlathatésagot, valamint a kiszamithatésagot.

A Tarsasag annak érdekében, hogy segitse az iigyfelek eligazoddsat a panaszkezelés folyamatdban,
a jelen Panaszkezelési Szabdlyzat mellett Rovid Panaszkezelési Téjékoztatét is készitett, mely a
tarsasdg sz€khelyén és a honlapjan is elérhetd az iigyfelek szdmara.

1. A panasz

1.1 Panasznak mindsiil minden, a Térsasdg tevékenységét, magatartdsit vagy
mulasztdsat érint6 olyan egyedi kérelem vagy reklamécid, amelyben a panaszos a
Téarsasag eljarasat kifogdsolja.

1.2 A jelen Szabdlyzatban rogzitettektdl eltérd szabdlyok vonatkoznak az tigyfél mint
a Tarsasdg 4ltal folytatott adatkezelés érintettje altal a személyes adatainak
Térsasdg 4ltal torténd kezelésével kapcsolatos kérelmeire, ezzel kapcsolatos
érintetti jogai gyakorldsdra. Az adatkezeléssel kapcsolatos érintetti jogait, tovabba
a kérelmek intézésével kapcsolatos eljardsrendet a Tarsasdg honlapjdnak féoldalan
Adatvédelem meniipont alatt elhelyezett, kotelezettek és egyéb érintettek részére
sz0l16 adatkezelési tdjékoztatobol ismerheti meg.

1.3 Jelen szabélyzat alkalmazdsdban nem minésiilnek panasznak az iigyfél mint érintett
altal a Tarsasag adatkezelésével kapcsolatban eldterjesztett érintettikérelmei.

1.4 Nem mindsiil panasznak, ha az iigyfél a Tarsasagtdl éltaldnos tdjékoztatést,
véleményt vagy dllasfoglalast igényel vagy fogalmaz meg.
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2. A panaszos

2.1

2.2

Panaszos lehet minden természetes személy, illetve jogi személy, aki a Tarsasag
tigyfele, vagy aki kozvetlen kapcsolatba keriil a Tarsasdggal annak tevékenysége
sordn. A panaszosra jelen szabdlyzatban ,,panaszos” vagy ,,ligyfél” megnevezéssel
torténhet hivatkozas.

Eljaras képviseld, meghatalmazott utjdn
A panasz képviseld vagy meghatalmazott utjan is benyujthato.

A nem természetes személy iigyfél nevében fellépd képviseld képviseleti,
cégjegyz€si jogosultsagat a Tarsasdg a cégjegyzék adatai alapjan ellendrzi, illetve
ugyvéd dltal ellenjegyzett, vagy kozjegyzo éltal készitett aldfrasminta bemutatasat
is kérheti.

Kiskoru, vagy egyéb, 0ndllo eljdrdsra nem jogosult személy nevében fellépd
harmadik személy eljardsi jogosultsdgét okirattal koteles aldtdmasztani, eljarasi
jogosultsdganak ellendrzése a Téarsasdg kotelezettsége.

Meghatalmazott eljardsa esetén a Tarsasdg vizsgdlja az eljardsi jogosultsdgot,
amelyet a meghatalmazott meghatalmazdssal igazol. Amennyiben az ligyfél
meghatalmazott utjan jar el, a meghatalmazast kézokiratba vagy teljes bizonyito
erejil magdnokiratba kell foglalni. A meghatalmazdson szerepelnie kell a
meghatalmazd, valamint a meghatalmazott kovetkezd személyes adatainak: név,
sziiletési hely €s 1dd, lakcim, valamint meg kell benne egyértelmiien jeldlni azt az
tgyet, amelyben torténd eljarasra a meghatalmazas szo6l, valamint az eljarasi jogkor
mértékét is (teljes jogkor, vagy korldtozott jogkor — ez utdbbi esetben az eljarasi
jogosultsag terjedelmének pontos meghatarozdsaval).

A panasziigyintézés elOsegitése érdekében a Tarsasag a honlapjan meghatalmazas
mintdt tett hozzaférhetévé, mely a Tarsasdg tigyfélforgalom szdmadra nyitva 4ll6
helyiségében is elérhetd.

A panasz bejelentésére szolgalé nyomtatvany alkalmazasa esetén a panaszos neve
mellett fel kell tiintetni a panaszos — torvényes, illetve meghatalmazotti —
képviseldjeként eljard, panaszbenyujtd természetes személy nevét is (gazdasagi
tarsasdg képviseldje, természetes személy meghatalmazottja, egyéb).
Meghatalmazds hidnydban a Térsasdg kozvetleniill a panaszoshoz fordul az
ligyintézés gyorsitdsa érdekében.

3. A panasz ajanlott tartalmi elemei

3.1

3.2

Annak érdekében, hogy a Tarsasdg a panasz kivizsgdldsa sordn gyorsan é&s
hatékonyan tudjon eljarni, az aldbbi informécidk megaddsa sziikséges:

- a panaszos azonositdsdhoz sziikséges személyes adatai (anyja neve; sziiletési
helye és ideje),

- a panaszos észrevételei konkrétan és pontosan leirva,
- a Téarsasag eljarasaval kapcsolatos kifogas.

Kérjiik, panaszdahoz csatolja az azt aldtdmaszt6 dokumentumokat, amennyiben
rendelkezésére allnak.
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3.3 Panaszat a Tarsasdg honlapjdn Panaszkezelés meniipont alatt, tovabbd a Térsasig
tigyfélforgalom szdmadra nyitva 4116 helyiségében is elérhetd formanyomtatvanyon
is benydjthatja. A Tarsasdg a mds formdban benyujtott irdsbeli panaszt is
befogadja.

4. A panasz bejelentésének modja:

A Téarsasag az iigyfelek igényei és sajat lehetOségei alapjdn tobb, az ligyfél altal
valaszthaté mdédot biztosit, hogy a panaszos panaszit széban (személyesen, telefonon)
vagy firdsban (személyesen vagy mds dltal atadott irat dtjdn, postai dton, telefaxon,
elektronikus levélben) ko6zolhesse.

A Tarsasag torekszik arra, hogy a panaszosokat egyéni koriilményeik (pl. tdvoli lakohely,
testi fogyatékossag, cselekvési szabadsdg korldtozottsdga) ne akaddlyozzdk a panasz
benyujtasdban, ezért a panasz elektronikus uton (pl. Interneten keresztiil) torténd
benyujtasat is lehetdvé teszi.

4.1 Szébeli panasz:
A panaszos panaszit megteheti:
4.1.1 Személyesen:

A Tarsasag tgyfélforgalom szdmadra nyitva 4ll6 helyiségében, a Tarsasig
szé€khelyén (1027 Budapest, Frankel Le6 ut 10. I. em. 1.) nyitvatartdsi idOben
hétfotdl csiitortokig 8.00 -17.00. 6rdig, pénteken 8.00-14.30. 6rdig.

A személyes panaszfelvételi id6 csokkenthetd, ha a panaszos eldzetesen
telefonon idOpontot egyeztet a Tarsasdggal, ebben az esetben az egyeztetett
idépontban valamelyik igazgatésagi tag a panaszos rendelkezésére 4ll.

4.1.2 Telefonon
Telefonon a kovetkezd telefonszdmon tehetd panasz:
Telefon: + 36 (1) 240 7045

Telefonon keddtdl csiitortokig nyitvatartdsi idoben 8.00 — 17.00. ordig,
pénteki munkanapon 8.00 — 14.30. 6rdig, minden hétf6i munkanapon 8.00. —
20.00. oraig tehetd panasz.

Amennyiben adott héten a hétf6i nap nem munkanap vagy barmely okbdl a
panaszfelvétel nem biztositott - ideértve a technikai akadédlyokat, természeti
katasztréfat is - dgy a kovetkezd akaddlymentes munkanapon 8-20 6rdig
lehet telefonon panaszt tenni.

A panaszos hivatali idon kiviil lizenetrogzitdn id6beli korldtozas nélkiil,
barmikor tehet panaszt. Az iizenetrogzitére mondott panaszt a Tarsasdg
rogziti, errdl a panaszost tdjékoztatja, és a telefonos panaszokkal azonos
modon a hangfelvételt megdrzi, annak visszahallgatdsat erre vonatkozo kérés
esetén az ligyfélnek biztositja, és arrdl a telefonos panaszfelvétellel azonos
modon hitelesitett jegyzOkonyv, vagy masolat kiaddsa kérhetd.

5
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A Térsasag a telefonon torténd panaszkezelés esetén az iigyféllel folytatott
telefonos kommunikaciét hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 5 (6t)
évig megorzi.

A hangfelvételen torténd rogzitésrdl és a kapcsolédd adatkezelésrdl a
Tarsasdg a telefonhivas kezdetén minden esetben tdjékoztatdst ad.

A Térsasdg az Ulgyfél kérésére székhelyén biztositja a hangfelvétel
visszahallgatdsat, tovabba téritésmentesen az iigyfél rendelkezésére bocsatja
a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzdkonyvet, vagy a hangfelvétel
masolatit indokolatlan késedelem nélkiil, legfeljebb 25 (huszonédt) napon
beliil. A mdsolat kiaddsa elsd alkalommal ingyenes, amennyiben az tigyfél
ugyanarrdl a hangfelvételrdl ismételten kér masolatot, a Tarsasdg a masolat
kiadasaval kapcsolatos ésszerl koltségeinek megtéritését kérheti.

4.2 TIrasbeli panasz

A panaszos irasbeli bejelentését megteheti:

@

(ii)
(iii)
(iv)
v)

személyesen, vagy mads 4ltal az iigyfélszolgélaton, az 4.1.1. pontban jelzett
nyitvatartdsi idOben dtadott irat utjin,

postai tton, a Tarsasag székhelyére megkiildott levélben,
telefaxon a + 36 (1) 700 2080 szamon,
elektronikus levélben az info@magyarfaktorhaz.hu e-mail cimre megkiildve,

a Tarsasdg honlapjan a Kapcsolat meniipontban.

5. A panasz Kkivizsgalasa

5.1 Altalanos rendelkezések

5.1.1 A Tarsasdg szervezetén belill a panaszfelvétel és a panasziigyintézés az

ligyvezetd feladata, a méds személyhez beérkez6 panaszokat az ligyvezetd
részére kell haladéktalanul tovdbbitani. A panasziigyintézéssel foglalkoz6
tigyvezetd széleskorli, alapos szakmai ismeretekkel és a sziikséges
készségekkel és képességekkel rendelkezik.

A Térsasdg biztositja, hogy a panasz ligyintézése sordn a panasz kezelése
partatlanul, megfeleld szakértelemmel és a hatdlyos jogszabdlyoknak
megfelelden torténjen.

5.1.2 A Térsasdg a beérkezett panaszokat az dltala meghatdrozott, egységes elvek

szerint kialakitott és attekinthetd rendszerben, valamennyi panasziigyintézési
szakaszban kovethetoen kezeli és nyilvantartja.

5.1.3 A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, azért kiillon dij felszamitdsara nem keriil

sor. A panasz kivizsgdldsa az Osszes vonatkozé koriilmény
figyelembevételével torténik.

Ha az iigyfél panaszdban rogzitetteken tilmenden tovabbi, az iigyfélnél
rendelkezésre 4ll6 informdcié sziikséges, a Tarsasdg  haladéktalanul
kapcsolatba 1ép az iigyféllel és beszerzi azt.
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5.1.4 A panasziigyintézés nyelve magyar, lehetdség szerint azonban a Tarsasig

biztositja a panaszos altal beszéElt és értett nyelven torténd panasziigyintézést.

5.1.5 A Térsasdg erre irdnyulé kérés esetén irdsbeli tdjékoztatdst nyujt a

panaszkezelés folyamatardl, tovabba a vizsgélat alldsarol.

5.2 A panaszos azonositasa

A Térsasag tigyfelei személyes adatai védelme érdekében a panaszost minden
esetben azonositja.

Telefonon tortént kapcsolatfelvétel, tovdbba a Tarsasdg szdméra a panaszos
e-mail cimeként kordbban nem ismert e-mail cimrdl érkezett panasz esetén a
panaszos a Térsasdg altal ismert személyes adatai (anyja neve, sziiletési hely,
1d0) megaddsaval azonositja magat.

A panaszos 4ltal kordbban kapcsolattartasi e-mail cimként megadott e-mail
cimrol érkezett panasz esetében a Tarsasag vélelmezi, hogy az a panaszostol
szdrmazik.

Személyes panasztétel esetén a Tarsasdg eljar6 ligyintézdje a panaszos
okmdnyai megtekintésével azonositja a panaszost.

Postdn, vagy telefaxon érkez0 megkeresés esetén a Téarsasig a panaszos
aladirasdnak ellenOrzésével azonositja a panaszost. Az alairdssal torténd
azonositds tovabbi feltétele, hogy a megkeresésben rogzitett adatokbol
megéllapithaté legyen (az ligyszdm, a panaszos feltiintetett személyes adatai
alapjan) hogy melyik tigyrdl van szé.

5.3 A szoébeli panasz ligyintézése

5.3.1

5.3.2

5.3.3

5.34

Szébeli panasz esetén a Tarsasdg tdjékoztatja a panaszost az ligyvezetd
(panaszt kezeld személy) elérhetdségeirdl, telefonon kozolt panasz esetén
kozli a panasz azonositdsdhoz sziikséges azonosité adatokat. A Tarsasig
felhivja az iigyfél figyelmét a Panaszkezelési Szabdlyzat, valamint a Rovid
Panaszkezelési  Téjékoztatd  elérhetdségére, amely dokumentumok
tartalmazzdk a panaszkezelés folyamatdra vonatkozé informéacidkat.

A Tarsasdg a szobeli panaszt azonnal megvizsgalja és lehetdség szerint
orvosolja. A Térsasdg - telefonon kozolt, iizenetrogzitére ramondott szébeli
panasz esetén - a panasz azonnali kivizsgaldsa kovetelményének dgy is eleget
tehet, ha a Tarsasdg az ligyfelet legkésébb a kovetkezd munkanapon érdemi
panaszkezelés céljabdl rogzitett hangfelvétel alkalmazdsaval visszahivja. A
visszahivasrol késziilt hangfelvételt 6t évig meg kell Grizni.

Az ligyfél kérésére, személyes ligyintézés alkalméval a Tarsasdg elegendd
1dét és nyugodt koriilményeket biztosit a Panaszkezelési Szabdlyzat
attanulmanyozdsara.

Telefonon kozolt szébeli panasz esetén a Tarsasdg ugy koteles eljarni, ahogy
az adott helyzetben elvarhaté annak érdekében, hogy a hivés sikeres
felépiilése idopontjatdl szamitott 5 percen beliil az él6hangos bejelentkezés
megtorténjen.
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5.3.5

5.3.6

5.3.7

Telefonon kozolt panasz esetében a beszélgetés végeztével a Térsasag
ugyintéz0je tdjékoztatja az lgyfelet a beszélgetésrOl késziilt hangfelvétel
visszahallgatdsdra, illetve a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyv
vagy a hangfelvételrdl készitett masolat rendelkezésre bocsatasara vonatkozé
jogérodl, valamint az ezek irdnti kérelem eldterjesztésének modjarol.

Ha az iigyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasdg a panaszrdl és
az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel a 6. pontban
megjelolt tartalommal €s annak egy madsolati példdnyat személyesen kozolt
panasz esetén az iigyfélnek 4tadja, telefonon kozolt panasz esetén az
tigyfélnek az indokldssal ellatott allaspontjaval egyidejlileg megkiildi,
egyebekben az irdsbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

Ha a szobeli panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges (példdul: hivatali
tigyintézést - foldhivatal; birdsag - igényel, az 0sszes 1ényeges informécid €s
dokumentum beszerzése és megvizsgaldsa hosszabb 1ddt igényel, a panasz
tobb ligyet érint vagy egyébként bonyolult), a Tarsasdg a panaszrol
jegyzOkonyvet vesz fel és annak egy mésolati példanyat személyesen kozolt
panasz esetén az iigyfélnek d4tadja, telefonon kozolt panasz esetén az
tigyfélnek az indoklédssal ellatott alldspontjaval egyidejlileg megkiildi,
egyebekben az irdsbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

5.4 Az irasbeli panasz iigyintézése

5.4.1

5.4.2

5.4.3

A Tarsasdg az elektronikus udton (e-mailben, illetve a honlap Kapcsolat
meniipontjdban) elOterjesztett panaszok esetén a panasz beérkezésérol
visszaigazolast kiild, és tajékoztatja az iigyfelet a panasz azonositsara szolgalo
adatokrol, valamint {rasbeli tdjékoztatdst nyujt a panaszkezelés folyamatarol.

A Tarsasdg az ligyfelei védelme érdekében kizardlag az tigyfélnek azt az e-
mail cimét haszndlja kommunikdcidéra, melyet az adott iigyfélhez
kapcsoloddan tart nyilvan.

A Tarsasag az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokldssal elldtott védlaszat
indokolatlan késedelem nélkiil, a panasz kozlését kovetd 30 (harminc) napon
beliil megkiildi az tigyfélnek.

A szolgaltaté valaszat oly médon kiildi meg az tigyfél részére, amely alkalmas
annak megallapitidsdara, hogy a szolgdltaté a kiildeményt kinek a részére és
milyen értesitési cimre kiildte meg, emellett kétséget kizdrdéan igazolja a
kiildemény elkiildésének tényét és idOpontjat is.

Amennyiben a panaszra adott, papir alapi vdlasz kézbesitése sikertelen, a
Térsasag a valaszlevél kézbesitését egy alkalommal ismételten megkisérli a
nyilvantartdsdban szerepld cimre az iigyfél részére.

A Térsasag valaszdban kitér

- a panasz teljes kort kivizsgaldsanak eredményére,

8
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5.4.5

5.4.6

- a panasz rendezésére, megoldasara vonatkoz6 intézkedésekre,

- a panasz elutasitdsa esetén az elutasitds pontos, kozérthetd és egyértelmii
indokoldséra.

A valasz sziikség szerint tartalmazza a panasz targyara vonatkozo szerz0dési
feltétel, szabdlyzat pontos szovegét. Ha a vdlaszban a Tédrsasdg jogszabdlyra
hivatkozik, a jogszabalyhely megjelolése mellett, - egyszerli €s kdnnyen
érthetd nyelvezetet haszndlva - annak érdemi rendelkezését is ismerteti, és
valaszat ellatja az adott tigyre vonatkoz6 alkalmazdsanak indokéval.

A Thérsasadg viélasza tartalmazza a panasz azonositidsdra szolgdldé adatot, a
panasz érkezésének idOpontjit, valamint mellékletek csatoldsa esetén azok
felsoroldsat, egyértelmii megjelolését.

Ha az iigyfél a kordbban el6terjesztett, a Tarsasag altal elutasitott panaszdval
azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt eld, és a Tarsasadg a kordbbi
allaspontjat fenntartja, vdlaszaddsi kotelezettségét a kordbbi vdlaszlevelére
torténd hivatkozdssal, valamint a panasz elutasitisa esetén nyudjtando
tajékoztatds megaddsaval is teljesitheti.

A Tarsasag a korabbi, érdemben megvélaszolt panasz tartalmdval azonos
tartalmd, ugyanazon iigyfél 4ltal tett, ismételt, 4j informdciét nem tartalmazéd
panasz, valamint az azonosithatatlan személy 4ltal tett fogyasztéi panasz
kivizsgéldsat mell6zheti.

A Térsasag a fentieknek megfeleld vélaszt — az ligyfél eltérd rendelkezése
hidnydban — elektronikus uton titkositva kiildi meg, amennyiben az iigyfél a
panaszt a kapcsolattartds céljabol bejelentett és a Tarsasag éltal nyilvéantartott
e-mail cimrél, vagy a Tarsasag honlapjanak Kapcsolat mentipontjabdl kiildte,
vagy a szébeli panaszt eldterjesztd ligyfél a vilasz megkiildését a szolgéltatd
altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimére kérte.

A valasz elektronikus dton torténd megkiildése esetén a cimzett, értesitési cim
€s a megkiildés 1dOpontjdnak azonosithatésdgit a Tarsasdg olyan zart,
automatikus és utdlagos modositas elleni védelemmel ellatott napl6z6 rendszer
alkalmazdsaval biztositja, amely a panaszra adott vdlaszra vonatkozdan rogziti
megkiildésének tényét, idOpontjit, cimzettjét és tartalmanak elektronikus
lenyomatat.

A fogyaszténak mindsiild tigyfél panaszdnak elutasitdsa esetén a Tarsasag az
al4bbi intézkedések megtételére koteles:

5.4.6.1 T4jékoztatja az ligyfelet arrdl, hogy

> allaspontja szerint a panasz:
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5.4.6.2

5.4.6.3

5.4.6.4

(1) a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival
és megsziinésével, tovabbd szerzodésszegéssel €s annak
joghatdsaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy

(11) a Magyar Nemzeti Bankrdl sz6l6 torvényben
meghatdrozott fogyasztovédelmi rendelkezések
megsértésének kivizsgdldsara irdnyult,

> ennek megfeleléen panaszdval — annak jellege szerint — a
fenti (ii) pont szerinti esetben a Magyar Nemzeti Banknal
pénziigyi fogyasztovédelmi targyu eljarast, vagy a fenti (i)
pont szerinti esetben Pénziigyi Békéltetd Testiiletnél (PBT)
eljarast kezdeményezhet, tovabba megadja az illetékes szerv
elérhet6ségi adatait,

> a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljar6 tandcsa egyezség
hidnydban akkor is kotelezést tartalmazé hatarozatot hozhat,
ha a Tarsasdg aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a fogyasztonak mindsiil6 tigyfél érvényesiteni
kivént igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazd
hatdrozat meghozatalakor - nem haladja meg a kétmillio
forintot.

Ha a panaszos panasza mind az MNB fogyasztévédelmi eljardsat,
mind a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljardsat érinti, a Tarsasdg
meghatdrozza, hogy a panaszos panasza mely részével melyik
eljarast veheti igénybe.

A Tarsasdg valaszdban feltiinteti:

a Pénziigyi Békéltetd Testiilet székhelyét, telefonos és internetes
elérhet6ségét, levelezési cimét, egyben kozli a panaszossal, hogy
tett-e dltaldnos aldvetési nyilatkozatot a Pénziigyi Békéltetd Testiilet
felé,

a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Koézpontjdnak
levelezési cimét, telefonszamat,

a formanyomtatvanyok elektronikus elérhetdségét,

tdjékoztatdst ad tovabbd arrdl, hogy a fogyaszto kérheti a Tarsasagtol
ezen formanyomtatvanyok koltségmentes megkiildését, megjelolve
a formanyomtatvidnyok megkiildésére vonatkozé fogyasztdi igény
eldterjesztésére szolgdld szolgéltatoi telefonszdmot, elektronikus
levelezési és postai cimet,

tdjékoztatast nydjt a PBT hatdskorér6l a Magyar Nemzeti Bankrol
sz616 2013. évi CXXXIX. torvény 96. § (1) bekezdésében foglaltak
szerint.

Az tgyfél kérésére a fenti eljardsok kezdeményezésére irdnyuld
kérelmek  kozzétett  formanyomtatvanyait  térit€ésmentesen
haladéktalanul megkiildi.
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5.5 A fogyaszténak mindsiil6 ligyfél a panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgdldsara
eléirt 30 napos torvényi valaszadasi hatarido eredménytelen eltelte esetén az

A Magvar Nemzeti Bank elérhet6ségei:

Ko6zponti telefonszam: +36 (1) 428 2600
Ugyfélszolgilati telefonszdm: +36-80-203-776
Ko6zponti faxszdm: +36 (1) 489-9102
E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu
Honlap: https://www.mnb.hu/felugyelet
Cim: 1122 Budapest, Krisztina kort 6.

Ko6zponti levelezési cim: H-1534 Budapest BKKP, Postafiok

7717.
A Pénziigyi Békélteto Testiilet elérhetOségei:

Kozponti telefonszadm: +36-80-203-776
E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu
Honlap: https://www.mnb.hu/bekeltetes/
Cim: 1122 Budapest, Krisztina kort 6.

Kozponti levelezési cim: ~ H-1525 Budapest BKKP, Postafidk

172.

alabbiakhoz fordulhat:

* Pénziigyi Békéltet Testiilethez (a szerz0dés létrejottével, érvényességével,
joghatéasaival és megsziinésével, tovabba a szerzodésszegéssel és annak

joghatésaival kapcsolatos jogvita esetén);

* aMagyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpontjahoz;

*  birdsighoz.

A fogyasztonak nem mindsiild panaszos a birdsdgi utat veheti igénybe.

5.6 A Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljaré tanicsa egyezség hidnydban akkor is
kotelezést tartalmazo hatdrozatot hozhat, ha a Tarsasag aldvetési nyilatkozatot nem
tett, de a kérelem megalapozott €és a fogyasztonak mindsiil6 tigyfél érvényesiteni
kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazd hatdrozat
meghozatalakor - nem haladja meg a kétmilli6 forintot.

6. A panaszfelvételi jegyzokonyv tartalma

6.1.

Amennyiben az elOterjesztett panaszrél jegyzOkonyv felvétele vélik
sziikkségessé, a jegyzOkonyv a jelen szabdlyzat 1. sz. mellékletében foglalt

mintdnak megfelelden, legaldbb az aldbbiakat tartalmazza:

- aziigyfél neve,

- az uigyfél lakcime, sz€khelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési

cime,
- apanasz elOterjesztésének helye, ideje, modja,

11
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- az uigyfél panaszanak részletes lefrasa, a panaszelemek elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az iigyfél panaszdban foglalt
valamennyi kifogés teljes kortien kivizsgéldsra keriiljon,

- apanasszal érintett szerzodés szama, ligyfélszam, az igy azonositd szdma,

- az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzéke,

- a jegyzOkonyvet felvevd személy és - telefonon kozolt szébeli panasz
kivételével - az ligyfél aldirasa,

- ajegyzokonyv felvételének helye, ideje,

- aTérsasag neve és cime,

- sziikség szerint az ligyfél értesitésének modja,

- telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas
felhasznaldsdval kozolt szobeli panasz esetén a panasz azonositasira szolgédld
adatokat.

7. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabdlyait a Tarsasdg Kotelezettek és egyéb
érintettek részére sz0l6 Adatkezelési Tédjékoztatdja részletezi (3. pont), a tajékoztatd a
Térsasdg honlapjanak Adatvédelem meniipontjabol elérhetd.

8. Utodlagos teenddok a panaszkezeléssel kapcsolatban

8.1

8.2

9.1.

A Térsasag a panaszt €s az arra adott valaszt 5 (6t) évig Orzi meg és azt a Magyar
Nemzeti Bank, illetve mas hatosag, birosag kérésére bemutatja.

A panasszal kapcsolatos egyéb, {rdsban vagy elektronikusan rogzitett
dokumentumokat a Térsasdg a panasz alapjaul szolgalé jogviszonyra eldirt
bizonylat-megdrzési szabdlyoknak megfelelden, ilyen hidnydban pedig legalabb a
polgéri jogi eléviilés szabdlyaibdl kovetkezd hatdridOkre tekintettel, figyelembe
véve az esetleges igényérvényesitésrdl torténd értesiilés iddtartamat is, 6 évig
megorzi.

A panaszok nyilvantartasanak szabalyai

A Tarsasdg az ligyfelek panaszair6l, valamint azok rendezését, megolddsat
szolgalo intézkedésekrdl magas szintli adatvédelmet biztosité nyilvantartdst vezet,
amely az aldbbi adatokat tartalmazza:

- apanaszos ligyfél megjelolését

- apanasz leirdsat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését;

- apanasz benyujtasdnak id6pontjat;

- a panasz rendezésére vagy megolddsara szolgal6 intézkedés leirdsit, illetve

elutasitds esetén annak indokat;

- az el6zd pont szerinti intézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtasért
felelds személy megnevezését;

- apanaszra adott valaszlevél postdara addsanak datumat, elektronikusan kiildott
valasz esetén az elektronikus elkiildés datumat.

12
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9.2. A Térsasdg a panaszok nyilvéantartdsiat oly médon alakitja ki és vezeti, hogy az
alkalmas legyen a jogszabdlyban el6irt nyomon kovetési kotelezettség teljesitésére.

10. A panasziigyintézési tevékenység ellenorzése
A panaszok ligyintézésének eseti, illetve folyamatos ellendrzését a belsd ellendr
végzi.

11. Zaro rendelkezések

11.1 Jelen szabélyzatban megfogalmazott szabalyokrdl, kovetelményekrél a Térsasdg
koteles tdjékoztatast nydjtani a panaszos ligyfél szamaéra.

11.2 A panaszok kezelésének és a jogszabdlyok, valamint jelen szabélyzat el6irdsainak
betartdsa kapcsdn a Magyar Nemzeti Bank jogosult feliigyeli szervként eljarni.

11.3 A panaszok kezelésének és a jogszabdlyok, valamint jelen szabélyzat el6irdsainak
betartdsa kapcsan jelen Panaszkezelési szabdlyzat 4. sz. mellékletében megjelolt
Pénziigyi Békéltetd Testiilet jogosult békéltetd testiiletként eljarni.

11.4 Jelen szabélyzat hatdlyba 1épésének napja az igazgatésdg elnokének aldirdsat
kovetden, a Tarsasdg sz€khelyén jol lathatéan, figyelemfelhivasra alkalmas médon
torténd elhelyezés, valamint a Tarsasdg honlapjan — kiilon Panaszkezelés
meniipontban - val6 egyidejlileg torténd kozzététel napja.

13
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1.sz. melléklet Panaszfelvételi jegyzokonyv

Panaszos neve:

Ugyfélszam:

Szerzodésszam:

Panasz egyedi azonositészama':

Lakcim/székhely:

Levelezési cim:

Meghatalmazott neve?:

Panaszfelvétel médja (a megfeleld alahtizando):

személyesen szoban
telefon

Panaszfelvétel idopontja:

Panasz leirasa (helyhidny esetén pé6tlapon - pétlap: van/nincs)

Csatolt dokumentum: van/nincs, ha van felsoroldsuk: (helyhidny esetén pdétlapon pétlap:
van/nincs)

Ertesités médja:

Egyéb megjegyzés:

A Tarsasag allaspontja (amennyiben a szébeli panasz azonnali kivizsgélasa lehetséges):

Kelt, Budapest, 202...........

A jegyzékonyv felvevdiének aldirasa Ugyfél alairasa’®

Téjekoztatjuk, hogy - amennyiben lehetséges - szobeli panaszat azonnal megvizsgéljuk és
megtessziik a sziikséges intézkedéseket. Ha On nem ért egyet a panasz kezelésével, vagy a panasz
azonnali kivizsgédldsa akaddlyba iitkozik, a panaszrél jegyzokonyvet vesziink fel és annak egy

! telefonon vagy egyéb elektronikus hirk6zlési szolgaltatds felhasznéldsdval kozolt szobeli panasz esetén
2 Meghatalmazottal eljdré panaszos esetén, tejes bizonyité erejii magdnokiratba foglalt meghatalmazds csatolandé!
3 Személyesen bejelentett panasz esetén.
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példanydt személyesen kozolt szébeli panasz esetén iigyintézénk helyben dtadja Onnek,
telefonon kozolt szébeli panasz esetén a jegyzokonyvet az érdemi vélasszal egyiitt kiildjiikk meg
Onnek. Amennyiben a panaszkezeléssel kapcsolatban tovidbbi kérdése lenne, a Tarsasig
www.magyarfaktorhaz.hu honlapjan elhelyezett Panaszkezelési Szabdlyzatbdl tdjékozddhat,
vagy forduljon bizalommal iigyintéz6nkhoz.
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2.5z. melléklet Fogyasztéi panasz szolgaltatonak

A Pénziigyi szervezethez (bankhoz, biztositéhoz, sth.) benyijtando
PANASZ

Pénziigyi szervezettel kapcsolatos vitak rendezésére

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Felek adatai

Szerzédésszam/iigyfélszam:

Lakcim/széKkhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités modja (levél, email):

Csatolt dokumentumok (pl.
szdmla, szerzddés, képviseld
meghatalmazésa)

Panasziigyintézés helye (pl. fioktelep, kozpont, székhely, kozvetité):*

*személyesen tett panasz esetén

16



Cim: 1027 Budapest, Frankel Leé at 10. 1/1.

I

Ugyfél panasza és igénye

MAGYAR FAKTORHAZ ZRT.

Telefon: +36-1/240-7045, +36-1/269-0192

Fax: +36-1/700-2080

Panasztétel idopontja a pénziigyi szervezetnél (személyesen tett panasz esetén):

[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszerii tértivevényes és ajanlott
kiildeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek az irasbeli panasz
kézhezvételét kovetoen 30 nap, pénzforgalmi szolgaltatassal osszefiiggo irasbeli panasz
esetén 15 munkanap all rendelkezésére, hogy az iigyet érdemben megvizsgalja és a
panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit indoklassal ellitva az iigyfélnek
irasban megkiildje. Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal Osszefiiggé panasz valamennyi
eleme a szolgaltaton Kkiviil allé okbo6l 15 munkanapon beliill nem valaszolhaté meg, a
szolgaltat6 ideiglenes valaszt kiild az iigyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének
okait, valamint a végso valasz hataridejét is tartalmazza. A szolgaltato altali végsé valasz
megkiildésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késébbi, mint a panasz kozlését koveto
35. munkanap.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakdshitel, KGFB):

Panasz oka:

O

Nem nyujtottak szolgaltatast
Nem a megfeleld
nyujtottak

szolgéltatdst

Késedelmesen
szolgaltatast

nyujtottak a

A szolgéltatdst nem megfeleléen
nyujtottak

A szolgéltatdst megsziintették

Kara keletkezett
Nem  volt megelégedve az
tigyintézés koriilményeivel

Téves tajékoztatast nyujtottak
Hidnyosan tdjékoztattak
Dij/koltség/kamat
nem ért egyet

valtoztatasaval

17

Jarulékos koltségekkel nem ért
egyet

Egyéb szerzOdéses
nem ért egyet

feltételekkel

Kartérités 6sszegével nem ért egyet
A Kértéritést visszautasitottdk

Nem megfeleld kartéritést
nyujtottak

Szerzddés felmondésa

Egyéb panasza van
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Egyéb tipust panasz megnevezése:

IL. A panasz részletes leirasa:

[Kérjiik egyes kifogasainak elkiilonitetten torténo rogzitését annak érdekében, hogy a panaszaban
foglalt minden Kifogas kivizsgalasra Kkeriiljon.]

Kelt:

Alairas:
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3.5z. melléklet A Magyar Nemzeti Bankhoz benyujtandé fogyasztéi kérelem

On abban az esetben fordulhat kérelemmel a Magyar Nemzeti Bankhoz, ha az alabbi feltételek mindegyike
egyiittesen teljesiil:

- On flgyaszté, azaz gazdasagi vagy szakmai tevékenységi korén kiviil esé célbol vesz/vett igénybe
pénziigyi sz[lgaltatast, vagyis tipik[san maganszemélyként veszi igénybe a sz[lgaltatast,

. kozvetleniil a pénziigyi sz(lgaltatonidl mar megkisérelte a vita rendezését (panaszt nyujtltt be a
sz[1galtatoh[%), sikerteleniil,

. a pénziigyi sz[lgaltaté j gszeriitleniil vagy megtéveszté méd n jart el Onnel szemben,

- nem telt el 6t év a j[gsértés bekovetkezése ota,

. kérelméhez csatl1ta a pénziigyi sz[lgaltatohz benyujt[tt panasz, illetve a panaszra kap[tt valasz
mas/[latat,

- meghatalmaz[tt utjan térténd eljaras esetén csat[Ita az eredeti meghatalmazast,

- kérelmét alairta, pnt[s lakcimét kozolte.

A MAGYAR NEMZETI BANKHOZ
CIMZETT

FOGYASZTOI KERELEM

Kérjiik, hogy a csillaggal jelolt mezéket mindenképp toltse Ki, és irja ala kérelmét, tovabba csatolja az iigyre

vonatkoz6 iratok méasolatat! Kérjiik, hogy kérelmét a kovetkezo cimre kiildje: Magyar Nemzeti Bank

1534 Budapest, BKKP Postafidk: 777.

*Név:

*Lakeim:

Telefon:

Fax:

E-mail:
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* Az érintett pénziigyi szolgaltato (pl. bank, biztositd):

Szolgaltatastipus (pl. lakdshitel, KGFB):

*A pénziigyi szolgaltatéval kozolt panasz igazolasa

A panasz pénziigyi
szl lgaltatoval torténd
kozlésének id6p [ ntja:

A panasz pénziigyi telef(hlh személyesen irasban
sz[lgaltatoval  vald
kozlésének modja:

A panaszra a pénziigyi
sz[lgaltatd altal ad[it
valasz idOp[ ntja:

*Kérjiik, hogy kérelméhez csatolja az On 4ltal a pénziigyi szolgaltatéval kozolt panasz igazoldsat
alatdmaszté dokumentum masolatat €s a pénziigyi szolgéltatd erre adott valaszat!

Az érintett pénziigyi szolgaltatonal az On azonositasara szolgalo egyéb adat (pl.
bankszamlaszam, szerzodésszam):
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*A Magyar Nemzeti Bankh(z eloterjesztett kérelme:

Kelt:

alairas
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MELLEKLET!

Mit kell tudni a Magyar Nemzeti Bankhoz cimzett fogyasztéi kérelemrdol?

Mielott kérelmét benyujtana a Magyar Nemzeti Bankhoz (MNB), tanulmanyozza at az alabbiakat!
| ]

Az alabbi tajékoztatas segitséget nyuajt az MNB-hez cimzett kérelem kitoltéséhez.

« Vitajat ELSOKENT MINDEN ESETBEN a pénziigyi szolgaltatéval kisérelje meg
rendezni! Ebben segithet az MNB honlapjan taldlhaté ,,Fogyaszt6éi panasz szolgaltatonak™
elnevezésli formanyomtatvdny, amelyet a Fogyasztovédelem - Pénziigyi panasz -
Formanyomtatvanyok elérési dtvonalon taldl meg.
(www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok)

4 Pénzflrgalmi sz 1galtatas k: 1) fizetési szamldra torténd készpénzbefizetést lehetdvé tevé szllgaltatas, valamint a fizetési
szamla vezetéséhez sziikséges 0sszes tevékenység; 2) fizetési szamlarol torténd készpénzkifizetést lehetévé tevo szl 1galtatas,
valamint a fizetési szamla vezetéséhez sziikséges Osszes tevékenység; 3) fizetési miiveletek fizetési szamlak kozotti teljesitése
és 4) [gyanez a mivelet akk[t is, ha a fizetési mivelet teljesitése a pénzfligalmi sz[lgaltatast igénybe vevo tgyfél
rendelkezésére allo hitelkeretbdl torténik; 5) készpénzhelyettesitd fizetési eszkdz — ide nem értve a csekket és az elektri nik (s
pénzt — kibl csatasa, valamint fizetési miiveletek elfl gadasa; 6) készpénzatl talas; 7) fizetéskezdeményezési sz Igaltatas; 8)
szamlainfl rmacios sz lgaltatas
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* Amennyiben ezek utdn az MNB-hez kivan fordulni, kérjiik, hogy az érdemi tigyintézés érdekében
a pénziigyi szolgaltatéval szembeni panasza és a panaszra kapott valasz masolatat minden
esetben csatolja az MNB-hez benyujtandé kérelméhez! Ha panaszara a pénziigyi szolgaltaté
nem valaszolt, kérjiik, kérelmében e tényt is jelezze!

* Az MNB-hez csak fogyasztok fordulhatnak. Fogyaszt6 az a személy, aki 6nall6 foglalkozasan
vagy gazdasagi tevékenységén kiviil esé célok érdekében jar el, kot szerzodést, vesz igénybe
pénziigyi szolgéltatast.

* Fogyasztdi kérelmét minden esetben ldssa el sajat kezii alairasaval, és tiintesse fel lakcimét!
Amennyiben meghatalmazott ttjan kivan eljarni, Gigy a kérelemhez csatolnia kell az On 4ltal
meghatalmazott személy részére adott eredeti meghatalmazast.

* A jogszabdly szerint az MNB-hez fordulni csak a sérelmezett jogsértés bekovetkezését kovetd 5
éven beliil van lehetéség. Amennyiben a sérelmezett jogsértés folyamatos, ugy e hataridé a
sérelmezett magatartds megsziintetésekor kezdddik.

* A kérelme alapjan inditott eljaras iigyintézési hatarideje 6 honap. Az eljarasi hatariddbe nem
szamit bele a pénziigyi szolgaltat6tdl torténd informdacidkérés, valamint a hidnypdtlas idOtartama,
igy ezen idotartamok az eljaras hataridejét meghosszabbitjak.

Az MNB-hez tobbek kozott akk[ r fl rd[ 1hat kérelemmel, ha ugy itéli meg, h{ gy:

» a pénziigyi szl lgaltaté panaszat nem a jl gszabalyban eléirt modin kezelte, vizsgalta
ki,

» a pénziigyi sz[1galtatd valamely j[gszabalyban el6irt tajék [ ztatasi kotelezettségének
nem tett eleget,

= a pénziigyi sz[lgaltato tisztességtelen kereskedelmi gyak!tlatlt fllytat/tt Onnel
szemben, pl.: téves tajék[ztatast ad[tt Onnek, megtévesztette Ont.

* Fontos, hogy az MNB egyedi szerzédéses jogvitak esetén nem tud hatésagként eljarni, ezért
a pénziigyi targyu szerzédéses jogviszony létrejottével és teljesitésével kapcsolatos vitaja
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rendezése érdekében — a birdsagi eljaras helyett — az MNB altal miikodtetett Pénziigyi
Békéltet6 Testiilethez is fordulhat. Ebben az esetben kérjiik, hogy kérelmét a

Pénziigyi Békéltetod Testiiletnek cimezze: ,,Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Békélteto Testiilet”,
levélcim: H-1525 Budapest BKKP Pf.:172.

» Tajékoztatjuk tovabba, hogy polgari jogi jogvita esetén birésaghoz is fordulhat.

Az MNB szervezeti keretein beliill miikodo, fiiggetlen Pénziigyi Békélteté Testiilet jarhat el, ha
példaul a pénziigyi szolgéltato:

= 1d0 elott felmondta a szerzodést,

= olyan tobbletkoltséget szamolt fel az ligyfél terhére, amelyet a szerzddés, az dltalanos szerzodési
feltételek, a hirdetmény vagy kondicios lista nem tett sziméra lehetové,

= szerzOdésszegése kart okozott,

» biztositasi esemény bekovetkezését vitatja.

Kizardlag a birésag jarhat el példaul a Kozponti Hitelinformaciés Rendszerbe (KHR) keriilés
jogalapjaval kapcsolatos jogvita esetén.
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4.sz. melléklet A Pénziigyi Békélteto Testiilethez benyiijtandé fogyaszto6i kérelem

vonalkéd helye

150. ALTALANOS FOGYASZTOI KERELEM

UGYSZAM:

Benyujtando 1 példdanyban a Pénziigyi Békéltets Testlilethez

Erkeztetés helye E nyomtatvdnyt letéltheti a www.mnb.hu/bekeltetes oldalrdl, kitéltheti kézzel vagy géppel. A
kitoltéshez segitséget kérhet a Magyar Nemzeti Bank Ugyfélszolgdlatdn (cim: 1122 Budapest,
Krisztina krt. 6.), vagy az MNB partnereiként miik6dé pénziigyi tandcsadd iroddktdl
(www.mnb.hu/fogyasztovedelem). A kitéltétt nyomtatvdnyt megkiildheti postai tton a levelezési
cimiinkre (Pénziigyi Békéltetd Testiilet 1525 Budapest, Postafiok 172.), vagy személyesen is
benydjthatja az MNB Ugyfélszolgdlatdn, tovabbd a Kormdnyablakokndl. Ez esetben a
postakéltséget sem kell megfizetnie. A kérelem elektronikusan a Kézponti Azonositdsi Ugynék
(KAU) haszndlatdval végrehajtott azonositds utdn a www.mnb.hu/ bekeltetes oldalon elérhetd
,PBT Online tigyintézés” alkalmazdson keresztiil nyujthato be.

1A. KERELMEZO adatai: (Kérelmezé az lehet, aki FOGYASZTONAK mindsiil, vagyis az 6ndllé foglalkozdsdn és gazdasdgi
tevékenységén kiviil esé célok érdekében eljdro természetes személy.)

1A.1 | Kérelmez6 neve:

1A.2 | Lakcime vagy
levelezési cime:

1A.3 | Sziiletésének

idépontja:
1A.4 .
Telefonszama:
1A.5 | Kérelmez6i mindsége: | (] adds [ készfizetd kezes [ zélogkotelezett [ 6rokés

Kérjuk jeldlje X-szel, 3 biztositas sdeerd]
-- ositasi szerz8désné
hogy On slierzléidéil zere [ biztositott [0 kedvezményezett | [1 pénztartag

] egyéb (kérjik sziveskedjen leirni)

1B. TOVABBI KERELMEZO adatai: (Kérelmez6 az lehet, aki FOGYASZTONAK mindsiil, vagyis az 6ndllé foglalkozdsdn és gazdasdgi
tevékenységén kiviil esé célok érdekében eljdro természetes személy.)

1B.1 | Kérelmezd neve:
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Lakcime vagy
1B.2 | levelezési cime:

1B.3

Sziletésének
idépontja:

1B.4 | Telefonszama:

1B.5 | Kérelmez6i mingsége: | (] adds [ készfizetd kezes [0 zalogkotelezett [ 6rokés
Kérjik jelolje X-szel,
hogy On O biztositasi szerzédésnél O biztositott O kedvezményezett | [ pénztirtag
szerz6d6

] egyéb (kérjik sziveskedjen leirni)

Sziiletési id6pontja:

Az 1A. pont szerinti kérelmezé neve:
150-A

2. A MEGHATALMAZOTT adatai:

Ha meghatalmazott utjdn kivén eljdrni kérjiik, sziveskedjék a MEGHATALMAZAS nyomtatvdnyt is kitélteni és aldirni, két tanuval
aldirattatni, tovabbd azt eredeti példdnyban a kérelem mellékleteként benyujtani.

2.1 |Meghatalmazott neve:

2.2 | Lakcime vagy levelezési
cime:

2.3 |Telefonszama:

3. PENZUGYI SZOLGALTATO adatai:

3.1 Pénziigyi szolgaltato
neve:

3.2 Pénziigyi szolgaltato
cime:

TOVABBI SZOLGALTATO adatai (Kérjiik, hogy ezt a pontot kizdrélag abban az esetben téltse ki, ha tovdbbi szolgdltatoval szemben
kéri az eljards meginditdsat.)

3.3 Tovabbi pénziigyi
szolgaltato neve:

3.4 Tovabbi pénziigyi
szolgaltato cime:

4. NYILATKOZAT AZ ELJARAS MEGINDITASAT AKADALYOZO KIZARO OKOKROL:

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet akkor indithatja meg az eljdrdst, ha az alabbiakban felsorolt kizdro okok egyike sem dll fenn. Fontos,
hogy minden pontban jelélje be a vdlaszdt.

Ugyanabbdl a ténybeli alapbdl, ugyanazon jog irant

4.1 |- kordbban a Pénziigyi Békéltet6 Testlilet el6tt eljarast inditottak O nem / O igen
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4.2 |- kordbban kézvetit6i eljaras indult ] nem / Cligen
4.3 |- polgdri peres eljaras van folyamatban O nem / Oigen
4.4 |- az ligyben mar jogerds itéletet hoztak, vagy jogerds fizetési meghagyds van ] nem / Cligen
4.5 |- kordbban méltanyossagi kérelmet terjesztett elé a kérelmezé a Pénzligyi .
O nem / Oigen

Békéltetd Testlletnél.

5. A PENZUGYI INTEZMENYHEZ BENYUJTOTT PANASSZAL kapcsolatos adatok:

Tdjékoztatjuk, hogy a Pénziigyi Békéltets Testiilet akkor indithatja meq az eljdrdst, ha On a pénziigyi szolgdltatondl kdzvetleniil
megkisérelte a vitds (igy rendezését, és a panasza (méltdnyossdgi kérelme) elutasitdsra kertilt. Ha a pénziigyi szolgaltaténdl nem
nyujtott be panaszt (méltdnyossdgi kérelmet), a Pénzligyi Békéltetd Testiilet el6tt sem indithat eljdrdst.

5.1

Mikor nyujtotta be a

panaszat/méltanyossagi

kérelmét a pénzigyi

adott elutasito valaszlevelét?

intézményhez? | & he . napjan
5.2 | Kérjiik jelolje X-szel, ha a panaszara/méltanyossagi kérelmére a pénziigyi O igen

intézmény nem valaszolt, és a panasz atvételétdl szamitott 30 nap mar eltelt.
5.3 | Mikor vette kézhez a pénziigyi intézmény panaszra/méltanyossagi kérelemre év hé napjan
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150-B

Az 1A. pont szerinti kérelmezé neve:

Szlletési id6pontja:

6. A KERELEM TARGYA ES AZ OKOK BEMUTATASA:

6.1  Kérelem targya szovegesen és Osszegszeriien:

6.1.1.

A kérelem targyat képezé szerz6dés
azonosito szama:

6.1.2.

Méltanyossagi kérelem:

O igen

6.1.3.

A kérelem targya szévegesen:

6.1.4.

A kérelem targya Osszegszeriien:

Ft
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6.2 | A kérelem okanak részletes bemutatasa:

Az dllitdsait aldtdmasztd iratokat mdsolatban mellékelnie kell és a 7. pontban jeldlnie sziikséges, hogy mely
dokumentumokat csatolta dllitdsa aldtdmasztdsdra.

Kérjiik jelélje X-szel, ha a 6.2 pontot a 150-B/1 pétlapon folytatja: [ igen
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POTLAP A 6.2 PONTHOZ Szlletési id6pontja:

150-B/1 Az 1A. pont szerinti kérelmez8 neve:

A kérelem okanak részletes bemutatasa (6.2 pont folytatasa):
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Cim: 1027 Budapest, Frankel Le6 at 10. 1/1. Telefon: +36-1/240-7045, +36-1/269-0192 Fax: +36-1/700-2080

Lo MAGYAR FAKTORHAZ ZRT.

Az 1A. pont szerinti kérelmez6 neve:
150-C

Sziiletési id6pontja:

7. A KERELEM MELLEKLETEI:

Az eljdrds meginditdsdnak feltétele, hogy az dllitdsdt aldtamaszto iratokat mdsolatban mellékeli a kérelméhez.

A 7.1.1-7.1.4 valamint a 7.2.1-7.2.3 pontok esetén elegend6 a nyomtatvdnyon X-szel megjelélni, hogy mellékeli az okiratot, mig a

7.2.4 pontndl kérjiik, sziveskedjen felsorolni, milyen tovdbbi okiratokat csatol.

7.1 A kérelem 2-5. pontjaihoz kapcsolodé mellékletek:

kérelem 2. pontjat

7.1.1 | A pénziigyi intézményhez On &ltal benyujtott panasz/méltanyossagi kérelem mellékelem:[]

7.1.2 | A pénzugyi intézmény levele a panasz/méltanyossagi kérelem elutasitasarél mellékelem:[]

713 Amennyiben nem kapott valaszt a pénzigyi intézményt6l a panaszara, akkor a panasz| mellékelem:]
o benyujtasat igazold irat (pl. feladdvevény a postai feladds igazolasara)

714 Kitoltott és aldirt meghatalmazas nyomtatvany eredeti példanya, amennyiben On kitdltotte a | mellékelem:[]

7.2 A kérelem 6. pontjahoz kapcsol6dé mellékletek:

(Kérjiik, sorolja fel a mellékelt tovabbi iratokat.)

7.2.1 A pénzigyi szolgaltatasra vonatkozd jogviszonyt alatdmasztd irat (pl.: szerz6dés, biztositasi i
”p gy . & 108 y (p mellékelem:[]
ajanlat, kotvény)
7.2.2 Biztositasi szolgaltatasi igénnyel kapcsolatos iratok (pl.: karfelvételi jegyz6konyv, szakvélemény, i
. . & , genny P (p JeEY 4 ¥ mellékelem:[]
arajanlat vagy szamla)
7.2.3 | A kérelmezett lgyhoz kapcsolodo fizetési meghagyasos-, peres-, és végrehajtasi eljarassal
sy P Enagy » P ! 8 I ! mellékelem:
kapcsolatos iratok
7.2.4 | Akérelmet alatamaszto tovabbi iratok:
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Sziiletési id6pontja:

Az Al. pont szerinti kérelmezs neve:

150-D

8. A Pénziigyi Békéltetd Testiilet dontésére az aldbbi hatarozott kérelmet terjesztem el6, mely alapjan kérem az

eljaras lefolyatatasat:

Kelt, , év ho napjan

1A. pont szerinti Kérelmez6 alairasa* 1B. pont szerinti Kérelmez6 aldirasa*

* Tudomdsul veszem, hogy a Pénziigyi Békéltets Testiilet a jelen kérelem alapjan indult eljardsban, a kérelmemben megadott személyes adataimat
— ennek kérében esetlegesen megadott kiilénleges adataimat — az eljards lefolytatdsdhoz sziikséges mértékben, a sziikséges ideig kezeli, azokat

harmadik személynek térvényi kitelezettség esetén dtadhatja.
Aldirasommal hozzdjdruldsomat adom, hogy a Pénziigyi BékéltetS Testiilet a jelen kérelem alapjdn indult eljardsban a személyes adataimon tul
megadott esetleges kiilénleges adataimat is az eljdrds lefolytatdsdhoz sziikséges mértékben, a sziikséges ideig kezelje, azokat harmadik
személynek térvényi kételezettség esetén dtadja.

Tudomdsul veszem tovdbbd, hogy amennyiben az érintett megitélése szerint az adatkezelés nem felelt meg a jogszabdlyi kbvetelményeknek
kezdeményezheti a Magyar Nemzeti Bank belsé adatvédelmi felelGsének eljdrdsat, illetve birdsaghoz fordulhat. Ezen feliil a Nemzeti Adatvédelmi
és Informdciészabadsdg Hatdsdgndl bejelentéssel bdrki vizsgdlatot kezdeményezhet arra hivatkozdssal, hogy személyes adatok kezeléséhez
fliz6d6 jogok gyakorldsdval kapcsolatban jogsérelem kévetkezett be, vagy annak kézvetlen veszélye fenndll.
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MAGYAR FAKTORHAZ ZRT.

Telefon: +36-1/240-7045, +36-1/269-0192

Fax: +36-1/700-2080

Csak abban az esetben sziikséges kit6lteni, ha meghatalmazott Utjan kivan eljarni!

MEGHATALMAZAS

Alulirott:

Kérelmez6
(meghatalmazd) neve:

Lakcime:

Sziletésének

id6pontja és helye

Sziiletési helye:

ezuton meghatalmazom:

Meghatalmazott neve:

Lakcime:

Sziuletésének

idépontja és helye

Sziiletési helye:

hogy helyettem és nevemben, teljes jogkdrben eljarva a Pénzligyi Békéltet6 Testlilet el6tt képviseljen a koztem és a

Pénziigyi
szolgaltato
neve:

Pénziigyi szolgaltato
cime:

kozott kialakult pénziigyi fogyasztdi jogvita rendezése érdekében indult eljarasban.

A meghatalmazas visszavonasig érvényes és kizardlag a fenti pénziigyi jogvitara vonatkozik.

hé napjan

Meghatalmazo alairasa

Meghatalmazott alairasa*

El6ttik, mint tanuk elGtt:

Név: Név:
Lakcim: Lakcim:
Anyja neve: Anyja neve:
Aldirds*: Aldirds*:
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* Tudomdsul veszem, hogy a Pénziigyi Békéltets Testlilet a jelen kérelem alapjan indult eljardsban a kérelmemben megadott személyes
adataimat az eljdards lefolytatdsdhoz sziikséges mértékben a sziikséges ideig kezeli, azokat harmadik személynek térvényi kételezettség
esetén dtadhatja.

Tudomdasul veszem tovdbbd, hogy amennyiben az érintett megitélése szerint az adatkezelés nem felelt meg a jogszabdlyi
kovetelményeknek kezdeményezheti a Magyar Nemzeti Bank bels6 adatvédelmi felel6sének eljdrdsdt, illetve birésaghoz fordulhat. Ezen
feliil a Nemzeti Adatvédelmi és Informdcidszabadsdg Hatésdgndl bejelentéssel bdrki vizsgdlatot kezdeményezhet arra hivatkozdssal,
hogy személyes adatok kezeléséhez fiiz6d6 jogok gyakorldsdval kapcsolatban jogsérelem kévetkezett be, vagy annak kézvetlen veszélye

fe
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