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A szabalyzat hatalya kiterjed

Az M Faktorhaz Zrt. (a tovabbiakban Zrt.) tevékenységével kapcsolatos, irasban és
szoban beérkez6 tUgyfélpanasz kezelésére. A bejelentések soran a vonatkozé térvények és
az MNB rendeletek rendelkezései alapjan kell eljarni.

Fogalmak

Panasz: Az uzletfél és a Zrt. szerz6déskotést megel6z6, vagy a szerzédés megkotésével, a
szerzOdés Zrt. részér6l torténd  teljesitésével, valamint a szerzédéses jogviszony
megszinésével, illetve azt kovetGen a szerzédéssel Osszefiiggd tevékenységét vagy
mulasztasat érint6 kifogasa.

Panaszos: lehet természetes személy, jogi személy vagy mas szetvezet, aki/amely a Zrt.
szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat
cimzettje, illetve a felsoroltak barmelyikének képvisel§je. A panaszos altalaban a Zrt.
tgyfele, de panaszosnak tekintendé az a személy is, aki a Zrt. eljarasat nem valamely
konkrét szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal Osszefiiged tevékenységével
kapcsolatban kifogasolja.

Fogyasztd: a panaszosok kozil az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivili célok
érdekében eljaré természetes személy.

Meghatalmazas: a Meghatalmazottat a Panaszos képviseletére feljogosité okirat, amely
teljes bizonyitd ereji maganokirattal vagy a kozjegyz6éi okirattal szemben tamasztott
kovetelményeknek megfelel.

Feliigyelet: Magyar Nemzeti Bank

KAPCSOLODO JOGSZABALYOK

3.1 2013. évi CCXXXVIL torvény a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrdl (a
tovabbiakban: Hpt.)

3.2 28/2014. szamu (VIL. 23.)) MNB rendelet a pénziigyi szervezetek panaszkezelésére
vonatkozo szabalyokrol

PANASZKEZELES ELVE

A Zrt. koteles a panaszt — amely a tarsasag tevékenységével kapcsolatos — teljes kortien
kivizsgalni és megvalaszolni.

A Zrt. egyuttmtkodik a panaszossal a kapcesolattartas teljes ideje alatt.

A Zrt. a teljes panaszkezelési eljaras alatt torekszik a kozérthetéség, szakmai gondossag és
kiszamithat6sag biztositasara.

PANASZKEZELES MENETE

Bejelentés modja: Szoban:- személyesen vagy telefonon
Irasban:- személyesen, vagy meghatalmazott 1tjan, postan
keresztil, elektronikus levélben.
Szébeli bejelentés esetén: a panasz a Zrt. székhelyén: 1012. Budapest Lovas u.6/a.
Munkaidében H-CS 8-16,00, P 8-14,00 6ra kozott személyesen vagy telefonon
Irasban a Zrt. székhelyére kiildott levélben vagy elektronikus levélben a tarsasag
E-Mail cimére: merkantrade(@merkantrade.hu
Meghatalmazott altali bejelentés esetén a meghatalmazast sziikséges mellékelni.
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6. A PANASZ KIVIZSGALASA ES MEGVALASZOLASA

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dij nem szamolhat6 fel. A panasz
kivizsgalasa az 6sszes vonatkozé korilmény figyelembevételével torténik.
6.1 Szébeli panasz:

0.1.1 A szébeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal meg kell
vizsgalni, és lehet&ség szerint orvosolni. A szolgaltatd a telefonon kozolt szobeli
panasz esetén az inditott hivas sikeres felépiilésének idépontjatdl szamitott Ot
percen beliili, az tgyfélszolgalati tigyintéz6 él6hangos bejelentkezése érdekében
ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhaté. Ha a panasz
azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a szolgaltato jegyzékonyvet vesz fel.

0.1.2 Telefonon kozolt szébeli panasz esetén fel kell hivni az tgyfél figyelmét, hogy
panaszarol hangfelvétel késziilhet.

0.1.3 A telefonon kozolt panaszokrol késziilt hangfelvételt 1 évig meg kell 6rizni.

0.1.4 Az ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyz6konyvet.

0.1.5 Ha az tgyfél a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgaltaté a panaszrol
¢és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel.

0.1.6 A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén
az ugyfélnek at kell adni, telefonon kézolt szébeli panasz esetén a panaszra adott
valasszal egytutt az ugyfélnek meg kell kiilldeni. Ebben az esetben a panaszra adott,
indokolassal ellatott valaszt a kozlést kéveté 30 naptari napon belil kell
megkuldeni.

0.1.7 Amennyiben jogszabaly jegyz6konyv készitését irja el6, a jegyz6konyv legalabb az
alabbiakat tartalmazza:

a) az Ugyfél neve,

b) az ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,
elektronikus levél cime,

¢) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja,

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

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, tigytdl fliggen tigyfélszam,

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

@) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, — telefonon kozolt
szobeli panasz kivételével — a jegyzékonyvet felvevé személy és az tigyfél alairasa,

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje és

1) a panasszal érintett szolgaltaté neve, cime és képvisel§jének neve.

6.2 Trasbeli panasz:

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kézlését

kovet6 30 naptari napon belil kell megkildeni az tigyfélnek.
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Panaszkezelés soran a Panaszostol kérhetd adatok

A Zrt. a panasz kezelése soran a kovetkez6 adatokat kérheti a panaszostol

- panaszos neve,

- szerz6désszam,

- lakcime, székhelye, levelezési cime,

- telefonszama,

- értesités modja,

- panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

- panasz leirasa, oka,

- panaszos igénye,

- a panasz alatdimasztasahoz sziikséges, a panaszos birtokaban 1évé dokumentumok

masolata,

- meghatalmazott utjan eljaré panaszos esetében érvényes meghatalmazas,

- a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sztukséges egyéb adat.
A Zrt. a panaszos adatait az informaciés Onrendelkezési jogrél és az
informaciészabadsagrol szolo 2011, évi CXII. torvény, illetve a Hpt. banktitokra
vonatkozé rendelkezéseinek megfeleléen kezeli.

A panaszkezelés folyamatanak bemutatasa

8.1 A panasz benyujtasat kovetéen a Zrt. elsédleges feladata annak eldontése, hogy a jelen
szabalyzatban meghatarozott fogalom szerint a bejelentés panasznak mindsiil-e vagy
sem. Amennyiben igen, sor keril a panasz nyilvantartasba vételére.

8.2 A panasz nyilvantartasba vétele utan megkezdddik a kivizsgalas. A vizsgalati szakaszban
kertilhet sor a hianyzé informaciok, illetve szakvélemény beszerzésére.

8.3 Amennyiben valamennyi, a panaszbejelentés szempontjabél fontos informacié
rendelkezésre all, a vizsgalat lezarul és sor kertil a dontéshozatalra.

8.4 A dontésnek harom fajtdja van:

- panasz elfogadasa
- panasz részbeni elfogadasa
- panasz elutasitasa

8.5 A dontéshozatalt - a panaszeljaras befejezéseként - a panaszosnak adott valasz
elkészitése és megkiildése koveti a jogszabaly altal meghatarozott, illetve a panaszos
altal igényelt kozlési formaban (frasban, faxon, e-mailben, stb.).

8.6 A dontéshozatalt kbvetben a Zrt. intézkedési tervet készit, amennyiben a panaszos altal
benyujtott és a Zrt. altal elfogadott, vagy részben elfogadott panaszban megjelolt
kérelem teljesitése, illetve a tovabbi problémak megel6zése ezt szitkségessé teszi.



9. Tajékoztatas jogorvoslati lehet6ségekrdl

9.1 panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsulé tgyfél az alabbiakhoz
fordulhat:

9.1.1 DPénziugyr Békéltet6 Testulet (a szerzédés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megszinésével, tovabba a szerzédésszegéssel ¢és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén): az aktualis elérhetSségek:

PBT székhelye: MNB 1054 Budapest, Szabadsag tér 9.
tgyfélszolgalat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
telefonszama: 06-1-489-9700, 06-80-203-776
internetes elérhet6sége: www.penzugvibekeltetotestulet.hu
levelezési cime: Pénziigyi Békéltets Testtlet H-1525 Budapest Pf.:172.
meghallgatasok helye: 1133 Budapest, Vaci ut 76.

9.1.2 Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Koézpont: az aktualis
elérhet6ségei levelezési cim: 1534 Budapest BKKP Postafiok: 777., telefonszam:
+ 36 80 203 776

9.1.3 Zrt. felhivja a fogyaszt6é figyelmét, hogy a Magyar Nemzeti Banknak nincs
hataskore eljarni a fogyaszté és a tarsasag kozotti szerzédés létrejottének,
érvényességének, joghatasainak és megsziinésének, tovabba a szerzédésszegés és
vagy alternativ vitarendezési férum — békéltetd testilleti eljaras — vehetd igénybe.

9.2 Fogyasztonak nem mindsiilé panaszosok szamara nyitva allo jogorvoslati lehetéségek

9.2.1 Amennyiben a Zrt. panaszkezelése a fogyasztonak nem mindsilé panaszos
szamara nem jar kielégité eredménnyel, a kovetkez6 jogorvoslati lehetség all
rendelkezésére:

9.2.2 Barmely, igy kilondsen a szerzédés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszunésével, tovabba szerz&désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos
jogvita esetén, a hataskorrel és illetékességgel rendelkez6 birésaghoz fordulhat.

10. A panaszkezeléssel kapcsolatos nyilvantartas

10.1 A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrol
nyilvantartast kell vezetni.
A nyilvantartas tartalmazza:
10.1.1 a panasz leirasat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjelolését,
10.1.2 a panasz benyujtasanak idépontjat,
10.1.3 a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalé intézkedés leirasat,
elutasitas esetén annak indokat,
10.1.4 az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s személy
megnevezését,
10.1.5 a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.
10.2 A panaszt és az arra adott valaszt harom évig meg kell 6rizni.



