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HORUSZ Faktorhaz ZRT. Panaszkezelési Szabalyzat

A cég neve: HORUSZ Faktorhaz Zrt.
székhelye: 1015 Budapest, Széna tér 7. 111/3.

A HORUSZ Faktorhaz Zrt. panaszkezelési eljarasat a hitelintézetekrdl és pénziigyi
vallalkozasokrol sz616 2013. évi CCXXXVII. torvény és a 46/2018. (XI1.17.) MNB rendelet
szabalyozza.

Panasz
A Tarsasag tevékenységével, szolgaltatdsaval szemben, vagy mulasztasdval kapcsolatosan
felmeriild reklamacio bejelentése.

Panaszos
A panaszt benyujtd természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd

gazdasagi tarsasag, illetve ezek torvényes, vagy meghatalmazotti képviseldje.

Panaszkezelési eljaras

I. A panasz bejelentésének modjai
Szébeli panaszbejelentés

1. Sz6beli panasz torténhet:
a) személyesen:
aa)  panasziigyintézés helye 1053 Budapest, Magyar u. 3. 1/2,
nyitvatartasi id6: Hétfo6 - péntek: 9.00 — 17.00

b) telefonon:
ba) telefonszam: + 36 1/327-0922
bb) hivasfogadasi id6: Hétfo - péntek: 8.00 - 16.00; Csiitortok: 08:00 — 20:00 6raig

A szobeli panasz felvételét kovetden a Horusz Faktorhaz Zrt. dolgozdjanak/alkalmazottjanak
tajékoztatnia kell az tgyfelet arrdl, hogy a panaszbejelentésr6l hanganyag késziil, illetve
tajékoztatast nyajt a panaszkezelésért felelds munkatars elérhetdségérél és a panasz
azonositasara szolgalé adatokrol.

2. frasbeli panasz:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat tjan,

b) postai uton, levelezési cim: Horusz Faktorhdz Zrt. 1015 Budapest, Széna tér 7. 111/3.

¢) telefaxon, melynek szama: + 36 1/ 327-0926

d) elektronikus levélben a info@horuszzrt.com, vagy balczo.peter@horuszzrt.com e-mail
cimre

3. Az iigyfél eljarhat meghatalmazott itjan is. Amennyiben az tigyfél meghatalmazott utjan
jar el, a meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyito erejii maganokiratba kell
foglalni.
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I1. A panasz kivizsgalasa

1. A panasz kivizsgéldsa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhato fel.
2. A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.

3. Szobeli panasz:

3.1. A szbbeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehetdség szerint orvosolni kell. A
telefonon k6zolt szobeli panasz esetén az ligyfélszolgalati tigyintézd ¢léhangos, inditott hivas
sikeres felépiilésének idopontjatdl szamitott 6t percen beliili bejelentkezése érdekében ugy
koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhatd6. Ha a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, a panaszrol jegyzOkonyvet kell felvenni.

A panaszrél felvett jegyz6konyvnek legalabb az alabbiakat kell tartalmaznia:

a) az tuigyfél neve,

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

C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja,

d) a panasszal érintett szolgaltato neve és cime,

e) a panasz részletes leirasa az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd rogzitésével,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligyt6l fliggben tigyfélszam, illetve pénztari
azonosito,

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

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint

i) személyesen k6z0lt szobeli panasz esetén a jegyzokonyvet felvevo személy és az ligyfél
alairasa.

3.2. Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az tligyfél figyelmét, hogy
panaszarol hangfelvétel késziil, melynek megorzési ideje 5 év.

A panasz kivizsgalasi €s megvalaszolasi hatarideje a panaszbenyujtasatol (kozlésétol)
szamitott legfeljebb 30, azaz harminc nap.

A panasz, indokolast is tartalmazo megvalaszolasa irasban torténik.

A panasz elutasitasa esetén a valaszlevélben tajékoztatni kell a Panaszost, panaszaval mely
szervezeteknél kezdeményezhet eljardst és milyen elérhetdségeken.

3.3 A panaszt és az arra adott valaszt o6t évig kell megérizni, és azt a Feliigyelet
kérésére bemutatni.

3.4. Az Tugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
jogszabalyban rogzitett hataridon beliil, téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani —
kérésének megfeleléen — a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzOkonyvet vagy a
hangfelvétel masolatat.

3.5. Ha az iigyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a panaszrdl és az azzal
kapcsolatos allaspontjarol jegyzokonyvet kell felvenni, valamint telefonon kozolt panasz
esetén megadni a panasz azonositasara szolgalo adatokat.
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3.6. A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az
igyfélnek at kell adni, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal
egyiitt az tigyfélnek meg kell kiildeni.

3.8. Az azonnal ki nem vizsgalt szobeli panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott
allaspontot a 4. pontban foglalt hataridén beliil kell megkiildeni az tigyfélnek.

4. frasbeli panasz:

4.1. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot — pénzforgalmi
szolgaltatassal kapcsolatos panasz kivételével — a panasz kozlését kovetd 30 napon beliil kell
megkiildeni az ligyfélnek.

Pénzforgalmi szolgaltatassal kapcsolatos irasbeli panasz esetén a panasszal kapcsolatos,
indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kovetd 15 munkanapon belil kell
megkiildeni az ligyfélnek. Ha a pénzforgalmi szolgéltatassal osszefliggd panasz valamennyi
eleme a szolgaltaton kiviil allo okbol 15 munkanapon beliil nem valaszolhaté meg, akkor
ideiglenes valaszt kell kiildeni az tigyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait,
valamint a végso valasz hataridejét is tartalmazza. A végso valasz megkiildésének hatarideje
ugyanakkor nem lehet késdbbi, mint a panasz kozlését kovetd 35. munkanap.

4.2. A panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot elektronikus uton (a panasz
elbterjesztésére igénybe vettel megegyez6d csatornan) kell megkiildeni, amennyiben a panasz
az ugyfél altal bejelentett és a Horusz Faktorhaz Zrt. altal nyilvantartott elektronikus
levelezési cimrdl vagy a Horusz Faktorhaz Zrt. altal lizemeltetett, kizardlag az tigyfél altal
hozzatérhetd internetes portalon keresztiil keriilt megkiildésre, és az ligyfél eltéréen nem
rendelkezik.

I1l. A panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkezd adatokat, dokumentumokat kérjiik az
igyfeltol:

a) neve,

b) szerzédésszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonosito,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités modja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) panasz alatamasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1évé olyan dokumentumok
masolata, amely a Horusz Faktorhdz Zrt-nél nem all rendelkezésre,

i) meghatalmazott Gtjan eljaro tigyfél esetében érvényes meghatalmazas és

J) panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujto ligyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozd eldirdsoknak
megfelelden kell kezelni.

IV. Panaszkezeléshez fiiz6d6 t4jékoztatasi kotelezettség

1. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban eldirt 30 napos
valaszaddsi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiilé tligyfél az
alabbiakhoz fordulhat:
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a) Pénziigyi Békéltetd Testiilet (a szerzodés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén

b) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont
C) birdsag.

2. A Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljard tanacsa egyezség hidnyaban akkor is kotelezést
tartalmazo6 hatarozatot hozhat, ha a szolgéltato aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a fogyasztonak mindsild ligyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a
kérelemben, sem a kotelezést tartalmazo hatarozat meghozatalakor — nem haladja meg az
egymillié forintot.

3. A fogyasztonak mindsiild iligyfél a IV.1. pontban foglalt esetben a Pénziigyr Békéltetd
Testiilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kdozpont elott
megindithato eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany megkiildését kérheti, amelyr6l a
panasz elutasitasa esetén a szolgaltato kiilon is tajékoztatja a fogyasztonak mindsiilo iigyfelet.

4. Fogyasztonak nem mindsild tigyfél a IV.1. pontban foglalt esetben a szerzédés
1étrejottével, érvényességével, joghatasaival €s megsziinésével, tovabba a szerzédésszegéssel
¢s annak joghatéasaival kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében birdsaghoz fordulhat.

V. A panasz nyilvantartasa

1. A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl a
nyilvantartast kell vezetni, mely tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolésével,

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalé intézkedés leirasat, elutasitas esetén

annak indokat,

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését,

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus Gton megkiildott valasz
esetén az elkiildés — datumat.

2. A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig meg kell 6rizni.
Jogorvoslati lehetéségek:

Magyar Nemzeti Bank

Levélcim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Ugyfélszolgalat: 06-1 -489 -9100
ugyfelszolgalat@mnb.bu

Pénziigyi Békélteto testiileti eljarasban:

Pénziigyi Békéltetd Testiilet levélcim: 1525 Budapest, Pf.:172.
Ugyfélszolgalat: 1013 Budapest, Krisztina krt.39. tel: + 36-80-203-776
email cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu
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Birosagi keresetek esetén:
Pesti Kozponti Keriileti Birésag, 1055 Budapest, Marko6 u. 25.
(megyei hataskorbe tartozo iigyekben a Févarosi Torvényszék, 1055 Budapest, Marko u. 27.)

Az irasbeli panasz benyujtdsinak moddja formailag kotetlen, a bejelentéshez segitségiil
Panaszbejelenté formanyomtatvanyt biztositunk (1. sz. Melléklet)

A szobeli és irasbeli panaszbejelentés lehet8segeir6l az alabbiakban  tajékoztatjuk
Ugyfeleinket.

Panasz bejelentési lehetéségek:

TELEFONON

+ 36 1/327-0922

Nyitva tartas:

Hétfo - péntek: 8.00 - 16.00
Csiitortok: 08:00 — 20:00

SZEMELYESEN

Horusz Faktorhaz Zrt. iigyfélszolgalati irodaja
1053 Budapest, Magyar u. 3. 1/2.

Nyitva tartas:

Hétf6 - péntek: 9.00 — 17.00

LEVELBEN

Hoérusz Faktorhaz Zrt.

1015 Budapest, Széna tér 7. I111/3.
FAXON

+ 36 1/ 327-0926

E-MAIL UTJAN
info@horuszzrt.com, vagy balczo.peter@horuszzrt.com.

Tarsasagunk a Panaszkezelési szabalyzatot a honlapjan teszi kozzé, valamint székhelyén
kifiiggeszti.

A fogyasztovédelmi tigyekben felelds kapcsolattartd: Balczo Péter.
Jelen szabdlyzat hatalyba lépésének ideje: 2019. marcius 01.

Budapest, 2019. marcius 01.

HORUSZ Faktorhaz Zrt.
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