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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

I. ALTALANOS RENDELKEZESEK

I.1. A szabalyzat célja, hatalya

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat (a tovabbiakban: Szabalyzat) egységes szerkezetben szabalyozza a MAGNET
FAKTOR Zrt. (a tovabbiakban: Tarsasag) ugyfele altal a Tarsasag tevékenységét vagy mulasztasat érintd
kifogasanak (a tovabbiakban: panasz) teljes kori kivizsgalasa és megvalaszolasa soran kdvetendd eljarast.

A Szabalyzat kiterjed minden olyan panasz, bejelentés vagy javaslat Tarsasagon belili kezelésére,
feldolgozasara és megvalaszolasara, amely a Tarsasag megatartasa, tevékenységére vagy mulasztasara
vonatkozik. A Szabalyzat hatalya kiterjed a Tarsasag valamennyi munkavallalojara.

|.2. A fogalom-meghatarozasok

[.2.1. A panasz

A panasz a Tarsasag tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével szemben felmeril6 minden olyan egyedi
kérelem vagy reklamacio, amelyben a panaszos a Tarsasag eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét,
egyértelml igényét megfogalmazza.

A panaszos altalaban Ugyfele a Tarsasagnak, panaszosnak tekintend6 azonban az a személy is, aki a Tarsasag
eljarasat nem valamely konkrét szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal 6sszefliggd tevékenyseégével (pl.
hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

Panasznak mindsil a fentiek szerint kiléndsen: a kdlcsén- vagy egyéb szerz8dés megkdtését megeldzd, vagy a
szerz6dés megkotésével, a szerz6dés hitelezd részérdl torténd teljesitésével, valamint a szerzé6déses jogviszony
megszlnésével, illetve azt kovetben a szerz6dést érintd jogvita rendezésével Osszefliggd —, a Tarsasag
tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogas

Nem mindsil panasznak, ha az igyfél a Tarsasagtol altalanos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast keér,
igényel.

1.2.2. A panaszos

Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkez6 gazdasagi tarsasag
vagy mas szervezet, aki valamely pénzlgyi szervezet szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal
kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje.

Képviselé vagy meghatalmazott: A panasz képviseld vagy meghatalmazott utjan torténd benyujtasa esetén a
Tarsasag vizsgalja a benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyujté meghatalmazassal igazol. Bejelentésre
szolgaléd nyomtatvany alkalmazasa esetén a panaszos neve mellett fel kell tlintetni a panaszos — térvényes,
illetve meghatalmazotti — képvisel6jeként eljard, panaszbenyujtd természetes személy nevét is (pl. vallalat
képviselbje, természetes személy meghatalmazottja, stb.).

Amennyiben a panaszos meghatalmazott Utjan jar el, a meghatalmazast kézokiratba, vagy teljes bizonyité erejl
maganokiratba kell foglalni, valamint a meghatalmazasnak a polgari perrendtartasrol széld 1952. évi lll.
torvényben, és a Hpt-ben foglalt kovetelményeknek kell eleget tenni. Meghatalmazott Utjan eljaré6 panaszos
esetén a panaszhoz csatolni kell a meghatalmazott meghatalmazasanak eredeti példanyat. Ennek hidnyaban a
meghatalmazott altal benyujtott panasz kivizsgalasat a Tarsasag a meghatalmazas kézhezvételéig nem kezdi
meg.

1.2.3. Fogyasztd

Jelen Szabalyzat alkalmazasaban fogyaszté az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil esd célok
érdekében eljaré természetes személy.

Il. A panasz kivizsgalasa

Il.1. Szébeli panasz

A szoébeli panasz

a) személyesen a Tarsasag székhelyén, a 1062 Budapest, Andrassy ut 98. szam alatt, minden munkanapon
8% &s 16% ora kdzott;

b) telefonon a + 36 1 327-02-95-6s telefonszamon, minden munkanapon 8% és 16% 6ra kozétt nyujthatd be.

A szdbeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehet8ség szerint
orvosolni. A Tarsasag a telefonon kozolt szébeli panasz esetén az inditott hivas sikeres felépilésének
idépontjatél szamitott 6t percen belilli, az ligyfélszolgalati ligyintézé éléhangos bejelentkezése érdekében ugy



PANASZKEZELESI SZABALYZAT

koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhaté. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, a Tarsasag jegyz6konyvet vesz fel.
Telefonon kdzolt szébeli panasz esetén fel kell hivni az tgyfél figyelmét, hogy panaszardl hangfelvétel készdil.

A telefonon k6zolt panaszokrol készilt hangfelvételt 5 évig meg kell 6rizni.

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

Ha az Ugyfél a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrol és az azzal kapcsolatos
allaspontjarol jegyzékonyvet vesz fel.

A jegyz6kdnyv egy masolati példanyat a személyesen kdzolt szobeli panasz esetén az ugyfélnek at kell adni,
telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyitt az Ggyfélnek meg kell kiildeni. Ebben
az esetben a panaszra adott, indokolassal ellatott valaszt a kdzlést kdvetd 30 naptari napon beltl kell megkuldeni.

1.2. Irasbeli panasz

Az irasbeli panasz

a) személyesen vagy mas altal atadott irat utjan,

b) postai uton, a 1062 Budapest, Andrassy ut 98. szam alatti cimre,

c) telefaxon, a + 36 1 327-02-95 telefaxszamra,

d) elektronikus levélben, a info@magnetfaktor.hu elektronikus levélcimre nyujthaté be.

A Tarsasag az elektronikus uton benyujtott irasbeli panaszt — lizemzavar esetén megfelel6 mas elérhetéséget
biztositva — folyamatosan fogadja.
Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kdzlését kdveté 30 naptari napon
belul kell megkuldeni az ligyfélnek.

I1.3. A panasz kivizsgalasa
11.3.1. A Tarsaség altalanos kotelezettségei

A Tarsasag a panaszkezelés soran koteles ugy eljarni, hogy a kérilmények altal adott lehetéségekhez mérten
elkertilje a pénzlgyi fogyasztéi jogvita kialakulasat.

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a Tarsasagnak az tgyfélnél rendelkezésre all6 tovabbi — igy kiléndsen az
lgyfél azonositasahoz sziikséges, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos — informaciéra van szlksége,
haladéktalanul felveszi az igyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azt.

A Tarsasag lehetévé teszi, hogy az lUgyfél az irasbeli panasz benyujtasahoz — a Magyar Nemzeti Bank altal a
honlapjan kézzétett — formanyomtatvanyt alkalmazzon. A Tarsasag a honlapjan az lGgyfelek szamara elérhetévé
teszi a formanyomtatvanyt. A Tarsasag koteles az ettél eltéré formaban benyujtott irdsbeli panaszt is befogadni.

Amennyiben az Ugyfél az irasbeli panaszat nem Szabalyzatban meghatarozott, panaszkezeléssel foglalkozd
szervezeti egység cimére kildi meg, vagy ha az ligyfél az irasbeli panaszt a Tarsasag valamely tgyfélforgalom
szamara nyitva allé helyiségében nem a panaszkezelésre kijeldlt Ugyintézének adja at, a Tarsasag a beérkezést
kovetéen haladéktalanul tovabbitja a panaszt a panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egysége részére, ahol
nyilvantartasba veszik azt.

A Tarsasag az ugyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségében személyesen leadott irasbeli panasz esetén az
Ugyfelet tajékoztatja a panaszt tovabbiakban kezel6 szervezeti egység elérhetéségérdl.

Amennyiben az lgyfél szébeli panaszat nem a panaszkezelésre kijeldlt ligyintézénél terjeszti el6, a Tarsasag
koteles az ugyfelet tajékoztatni a panaszt tovabbiakban kezel6 szervezeti egység elérhetéségérol.

A panaszra adott, indokolassal ellatott valaszt a fenti esetekben is a koézlést kdvetd 30 napon beliil kell az tigyfél
részére megkuldeni.

A Tarsasag a telefonon kézolt szébeli panasz esetén az inditott hivas sikeres felépulésének id6pontjatél szamitott
ot percen bellli, az Ggyfélszolgalati gyintézd éléhangos bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az
az adott helyzetben altalaban elvarhato.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dij nem szamolhato fel. A panasz kivizsgalasa az Osszes
vonatkozo korilmény figyelembevételével torténik.
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A Tarsasag a panasz kivizsgalasat kdvetden valaszaban részletesen kitér a panasz teljes kori kivizsgalasanak
eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozd intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa
esetén az elutasitds indokara.

A Téarsasag a panasz kivizsgalasanak eredményérél torténd tajékoztatast pontos, kdzérthetd és egyértelmi
indokolassal latja el, amely indokolas — a panasz targyatol fliggéen — tartalmazza a vonatkozé szerz&dési feltétel,
illetve szabdlyzat pontos szdvegét és hivatkozik az Ugyfélnek kuldott elszamolasokra, és valamennyi, a
szerzédéses jogviszony alatt teljesitett egyéb tajékoztatasra.

A fogyaszténak nem minésilé tgyfelet a panasz elutasitasa esetén a Tarsasag tajékoztatja, hogy panaszaval a
polgari perrendtartas szabalyai szerint birdsaghoz fordulhat.

I1.3.2. A Tarsasag a fogyaszténak minésil6é Ugyfelet a panasz elutasitasa esetén tajékoztatja arrol, hogy
allaspontja szerint a panasz és a panaszkezelés

a) a szerz6deés létrejottevel, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba szerz8désszegéssel
és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrol sz6l6 2013. évi CXXXIX. térvény fogyasztovédelmi rendelkezései megsértésének
kivizsgélasara iranyult.

A fogyasztonak mindsilé lgyfelet tajekoztatni kell arrdl, hogy a fenti a) pont esetében a Pénziigyi Békéltetd
Testiilethez vagy a polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat, mig a fenti b) pont esetében a
fogyasztovédelmi ellendrzési eljarast az MNB-nél kezdeményezheti.

Ha a Tarsasag allaspontja szerint a panasz a fenti a) és a b) pontot is érinti, akkor a fogyaszténak min&suilé
Ugyfelet tajékoztatni kell arrél, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a), illetve a b) pont kérébe, és
ennek megfeleléen panasza mely részével kihez fordulhat.

A Tarsasag az elutasité dontésében feltiinteti a Pénziigyi Békélteté Testlilet levelezési cimét, telefonszamat, a
Magyar Nemzeti Bank levelezési cimét, telefonszamat, valamint az MNB honlapjan a Pénziigyi Békéltetd Testilet
eljarasanak kezdeményezése, illetve az MNB fogyasztovédelmi ellenérzési eljarasanak kezdeményezésére
iranyul6 kérelem (pénziligyi fogyasztévédelmi beadvany) benyujtdsa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok
(a tovabbiakban: formanyomtatvanyok) elektronikus és Ugyfélszolgalati elérhetéségét is, tovabba jol lathaté
maodon tajékoztatast ad arrél, hogy a fogyasztd kérheti ezen formanyomtatvanyok Tarsasag altali koltségmentes
megklldését is. A tajékoztatasnak tartalmaznia kell a formanyomtatvanyok megkuldésére vonatkozé fogyasztoi
igény elbterjesztésére szolgalo telefonszam, e-mail elérhetéség és postai cim megjeldlését is.

11.3.3. A Tarsasag a fogyasztd ilyen tartalmu kilon kérése esetén a formanyomtatvanyokat — a Tarsasag
rendelkezésére all6 adatok alapjan dokumentaltan elektronikus hozzaféréssel rendelkezd fogyasztd szamara
elektronikus uton, mas esetben postai Uton — kdltségmentesen, haladéktalanul megkdldi.

A Tarsasag tajékoztatasi kotelezettségének figyelemfelhivasra alkalmas médon tesz eleget, illetve a tajékoztatas
soran egyszer(i nyelvezetet hasznal.

A Tarsasag valaszat oly médon kildi meg az Ugyfél részére, amely alkalmas annak megallapitasara, hogy a
Tarsasag a kildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kildte meg, emellett kétséget kizaréan igazolja
a kildemény elkildésének tényét és idépontjat is.

Szoébeli panasz esetén, ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy az nem vezet eredményre, a
Tarsasag koteles az Gigyféllel kbzolni a panasz azonositasara szolgalé adatokat.

I1l. A PANASSZAL KAPCSOLATOS ADATKEZELES SZABALYAI

Ill. 1. Amennyiben jogszabaly jegyz&konyv készitését irja eld, a jegyz&kodnyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) az ugyfél neve,

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

C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

d) az ugyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkulonitetten térténd rogzitésével,
annak érdekében, hogy az tgyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes korien kivizsgalasra kertljén,

€) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligytdl fliggben tigyfélszam,

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

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, — telefonon k6zolt szébeli panasz kivételével —
a jegyz6konyvet felvevs személy és az ligyfél alairasa,

h) ajegyz6konyv felvételének helye, ideje és
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i) a Tarsasag neve és cime.

lll. 2. A Tarsasag a panaszkezelés soran kiléndsen a kdvetkezé adatokat kérheti az tigyféltdl:

a) neve,

b) szerz6désszam, lgyfélszam,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités madja,

f)  panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) Ugyfél igénye,

i) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az ugyfél birtokaban lévé olyan dokumentumok masolata, amely a
Tarsasagnal nem all rendelkezésre,

j) meghatalmazott utjan eljaré tgyfél esetében érvényes meghatalmazas és

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasdhoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté tigyfél adatait az informacios 6nrendelkezési jogrél és az informaciészabadsagrol szolé 2011.
évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.

IV. PANASZKEZELESHEZ FUZODO TAJEKOZTATASI KOTELEZETTSEG

A panasz elutasitédsa vagy a panasz kivizsgélasara el8irt 30 napos torvényi valaszadasi hatarid6 eredménytelen
eltelte esetén a fogyasztonak mindsulé tgyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) A fogyasztonak minésilé ugyfél jogvita rendezésére irdnyulé panasz elutasitadsa esetén a panaszos a
Pénziigyi Békéltetdé Testllethez vagy az illetékes birésaghoz fordulhat. Az ehhez sziikséges
formanyomtatvany elérhetd a Tarsasag (www.magnetfaktor.hu) vagy a Pénziigyi Békéltetd Testllet
honlapjan.

Pénziigyi Békeéltetd Testllet (a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén); levélcim elszamolassal,
szerz6désmoddosulassal kapcsolatos tigyekben: 1539 Budapest Pf.: 670., altalanos tigyekben: 1525 Budapest
Pf.:172., telefon: +36-40-203-776.

b) A fogyaszténak minésilé Ggyfél fogyasztévédelmi tipusi panasz elutasitasa esetén a vonatkozé 28/2014.
(VIl. 23.) MNB rendelet szerint az MNB Pénzigyi Fogyasztovédelmi Kozpontjanak fogyasztovédelmi
ellenérzési eljarasat kezdeményezheti. Az ehhez sziikséges formanyomtatvany elérheté a Korona Kredit Zrt.
(www.magnetfaktor.hu) vagy az MNB honlapjan:

Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kézpont: 1534 Budapest BKKP Postafiok: 777., telefon:+
36-40-203-776,

c.) A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos térvényi vélaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mingsilé tgyfél birésaghoz fordulhat.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 naptari napos térvényi valaszadasi hatéridd
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztét tajékoztatni kell arrdl, hogy kérelmére a Pénziigyi Békeéltetd Testiilet,
illetve a Pénzigyi Fogyasztovédelmi Kdzpont elétt megindithatd eljaras alapjaul szolgalé kérelem nyomtatvany
megkuldését igényelheti.

V. A PANASZ NYILVANTARTASA
A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast kell vezetni.
A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjeldlését,

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

C) a panaszrendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokat,
d) azintézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését,

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

A panaszt és az arra adott valaszt 5 évig meg kell érizni és az MNB felhivasara bemutatni.
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A Tarsasag a panaszkezeléssel 6sszefiiggd nyilvantartasat ugy koteles kialakitani, hogy abbdl a valaszadasi
hataridé és annak betartasa egyértelmiien megallapithaté legyen.

A nyilvantartasnak alkalmasnak kell lennie arra, hogy a Tarsasag

a)
b)
c)

d)
e)

a panaszokat azok témaja szerint csoportosithassa,

a panasz okat képez6 tényeket és eseményeket feltarhassa és azonosithassa,

megvizsgalhassa, hogy a b) pontban rogzitett tények és események hatassal lehetnek-e mas eljarasra vagy
termékre, szolgaltatasra,

eljarast kezdeményezhessen a feltart, b) pontban régzitett tények és események korrekcidjara és
Osszefoglalhassa az ismétléd6 vagy rendszerszintl problémakat, a jogi kockazatokat.

ZARADEK

Jelen Szabalyzat a Magyar Nemzeti Bank altal kiadott alapitasi engedélyt kovetéen, a Tarsasag
cégbejegyzésének napjan Iép hatalyba; rendelkezéseit modositasig vagy visszavonasig kell alkalmazni. Jelen
Szabalyzatot jol lathatéan, figyelemfelhivasra alkalmas moédon kell k6zzétenni.



