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HORUSZ Faktorhaz ZRT. Panaszkezelési Szabalyzat

A cég/szolgaltaté neve: HORUSZ Faktorhaz Zrt.
székhelye: 1015 Budapest, Széna tér 7. I11. emelet 3. ajté

Panaszkezeléssel foglalkoz6 szervezeti egység:

Horusz Zrt. — Panaszkezelés. Cime: 1053 Budapest, Magyar utca 3. I. emelet 2. ajto.

telefon: +36/1/327-0922
e-mail: info@horuszzrt.com
honlap: horuszzrt.com

A HORUSZ Faktorhdz Zrt. panaszkezelési eljarasat a hitelintézetekrdl és pénziigyi
vallalkozasokrol sz616 2013. évi CCXXXVIL. torvény és a 66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet,
tovabba a Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (XI.25.) szdmu ajanlédsa szabalyozza.

FOGALOMMEGHATAROZASOK:

pénziigyi szervezet: az MNB tv. 39. §-dban felsorolt jogszabalyok hatdlya ala tartozé személy
vagy szervezet,

iigyfél: az a természetes vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkezd
szervezet, amely a pénziigyi szervezet magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara

vonatkozo panaszat szoban vagy irdsban kozli;

panasz: a pénziigyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozd szabalyokrol szol6 mindenkor
hatalyos MNB rendeletben meghatéarozott kifogas.

fogyaszté: az 6nallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil esé célok érdekében
eljard természetes személy.

PANASZKEZELESI ELJARAS

I. A panasz bejelentésének maddjai
1. Szdébeli panaszbejelentés

Szébeli panasz torténhet:
a) személyesen:
panasziigyintézés helye: 1053 Budapest, Magyar u. 3. I. emelet 2. vagy
1015 Budapest, Széna tér 7. I111/3.
nyitvatartasi ido: Hétfo - péntek: 9.00 —17.00

b) telefonon:
telefonszam: +36/1/327-0922
hivasfogadasi 1d6: Sziinet nélkiil. (Uzenetrdgzitd)
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A szobeli panasz felvételét kovetden a Horusz Faktorhaz Zrt. dolgozdjanak/alkalmazottjanak
tajékoztatnia kell az tligyfelet arrdl, hogy a panaszbejelentésrél hanganyag késziil, illetve
tajékoztatast nyujt a panaszkezelésért felelés munkatars elérhetdségérél és a panasz
azonositasara szolgalo adatokrol.

2. Irasbeli panasz:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat utjan,

b) postai tton, levelezési cim: Horusz Faktorhaz Zrt. - 1015 Budapest, Széna tér 7. 111/3. vagy
1053 Budapest, Magyar u. 3. I. emelet 2. cimre térténd feladassal.

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

Az ligyfél eljarhat meghatalmazott Gitjan is. Amennyiben az ligyfél meghatalmazott atja
jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejii maganokiratba kell foglalni.

II. A panasz kivizsgalasa

1. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhato fel.
2. A panasz kivizsgalasa az 0sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.

3. Szébeli panasz:

3.1. A szobeli panaszt azonnal meg kell vizsgélni, és lehetdség szerint orvosolni kell. A
telefonon kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélszolgalati tigyintézo élohangos, inditott hivas
sikeres felépiilésének iddpontjatol szamitott 6t percen beliili bejelentkezése érdekében gy
koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhat6. Ha a panasz azonnali
kivizsgéldsa nem lehetséges, a panaszrol jegyzokonyvet kell felvenni.

A panaszrol felvett jegyzokonyvnek legalabb az alabbiakat kell tartalmaznia:

a) az iigyfél neve,

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

¢) a panasz eldterjesztésének helye, ideje, modja,

d) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime,

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

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligytdl fiiggden ligyfélszam, illetve pénztari
azonosito,

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

h) a jegyzokonyv felvételének helye, ideje, valamint

1) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzokonyvet felvevo személy és az ligyfél
alairasa.

3.2. Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az ligyfél figyelmét, hogy panaszarol
hangfelvétel késziil, melynek megdrzési ideje 5 év. A panasz kivizsgéldsi és megvalaszolasi
hatarideje a panaszbenyujtasatol (kozlésétol) szamitott legfeljebb 30, azaz harminc nap.

A panasz, indokoldst is tartalmazé megvalaszolasa irasban torténik.

A panasz elutasitasa esetén a valaszlevélben tajékoztatni kell a Panaszost, panaszaval mely
szervezeteknél kezdeményezhet eljarast és milyen elérhetdségeken.
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3.3 A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig kell megérizni, és azt a Feliigyelet
kérésére bemutatni.

3.4. Az ligyfél 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. Haaz ligyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a panaszrol és az azzal kapcsolatos
allaspontjarol jegyzokonyvet kell felvenni, valamint telefonon k6zolt panasz esetén megadni a
panasz azonositasara szolgalo adatokat.

3.6. A jegyzokonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az
tigyfélnek 4t kell adni, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egytitt
az ligyfélnek meg kell kiildeni.

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

4. irasbeli panasz:

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

Pénzforgalmi szolgaltatdssal kapcsolatos irdsbeli panasz esetén a panasszal kapcsolatos,
indokoléssal ellatott allaspontot a panasz kozlését kdvetd 15 munkanapon beliil kell megkiildeni
az Ugyfélnek. Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal Osszefliggd panasz valamennyi eleme a
szolgaltaton kiviil all6 okbol 15 munkanapon beliil nem valaszolhaté meg, akkor ideiglenes
valaszt kell kiildeni az ligyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a végso
valasz hataridejét is tartalmazza. A végsd valasz megkiildésének hatdrideje ugyanakkor nem
lehet kés6bbi, mint a panasz kozlését kovetd 35. munkanap.

4.2. A panasszal kapcsolatos indokoldssal ellatott alldspontot elektronikus uton (a panasz
eléterjesztésére igénybe vettel megegyezo csatornan) kell megkiildeni, amennyiben a panasz az
tigyfél altal bejelentett és a Horusz Faktorhdz Zrt. altal nyilvantartott elektronikus levelezési
cimrdl vagy a Horusz Faktorhaz Zrt. altal izemeltetett, kizarolag az tigyfél altal hozzaférhetd
internetes portalon keresztiil keriilt megkiildésre, €s az ligyfél eltéréen nem rendelkezik.

II. A panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkezd adatokat, dokumentumokat kérjik az
igyfeltol:

a) neve,

b) szerz8désszam, 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 aldtdmasztdsdhoz sziikséges, az iligyfél birtokdban 1évd olyan dokumentumok
masolata, amely a Horusz Faktorhdz Zrt-nél nem all rendelkezésre,

1) meghatalmazott Gtjan eljaré tigyfél esetében érvényes meghatalmazas és

J) panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.
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A panaszt benyujto tigyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozé eldirasoknak
megfelelden kell kezelni.

IV. Panaszkezeléshez fiizodo tajékoztatasi kotelezettség

1. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban eldirt 30 napos valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiilo iigyfél az aldbbiakhoz
fordulhat:

a) Magyar Nemzeti Bank - Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont.

b) Pénziigyi Békeéltetd Testiilet (a szerzddés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival €s
megsziinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén

c) Birosag.

2. A Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljard tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést
tartalmaz6 hatarozatot hozhat, ha a szolgéltato aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott €s a fogyasztonak mindsiild iigyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a
kérelemben, sem a kotelezést tartalmazd hatdrozat meghozatalakor — nem haladja meg az
egymilli6 forintot.

3. A fogyasztonak mindsiilé ligyfél a IV.1. pontban foglalt esetben a Pénziigyi Békéltetd
Testiilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont elott
megindithato eljaras alapjaul szolgdlo kérelem nyomtatvany megkiildését kérheti, amelyrdl a
panasz elutasitasa esetén a szolgaltato kiilon is tajékoztatja a fogyasztonak mindsiild ligyfelet.

4. Fogyasztonak nem mindsiild tigyfél a IV.1. pontban foglalt esetben a szerzddés 1étrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében birosdghoz fordulhat.

V. A panasz nyilvantartasa

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

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

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

¢) a panasz rendezésére vagy megolddsara szolgdlo intézkedés leirdsat, elutasitas esetén

annak indokat,

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

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

2. A panaszt €s az arra adott valaszt 6t évig meg kell 6rizni.
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Jogorvoslati lehetoségek

Magyar Nemzeti Bank

Intézmény szé¢khelye: 1013 Budapest, Krisztina korat 55.

Telefon: +36 (1) 428 2600
Telefon iigyfeleknek: +36 (80) 203 776
Fax: +36 (1) 429 8000

Ugyfélkapcsolati Informacios Kézpont
Az Ugyfélkapcsolati Informacios Kozpont vezetdje: Balogh Balint igazgatd
A személyes ligyfélszolgalat cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

Személyes ¢€s telefonos iligyfélfogadas:
H: 8-17 6raig

K: 8-17 6raig

Sz: 10-17 oraig

Cs: 8-17 oraig

P:8-14 o6raig

Levélcim: Magyar Nemzeti Bank, 1850 Budapest
E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu
Internet: http://www.mnb.hu

Pénziigyi Békélteto testiileti eljarasban:

Pénziigyi Békélteto Testiilet
Levélcim: 1525 Budapest, Pf.: 172.

Ugyfélszolgalat cime: 1122 Budapest Krisztina krt. 6.
Telefon: +36-80-203-776
E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Birosagi keresetek esetén:

Pesti Kozponti Keriileti Birosag, 1055 Budapest, Marko u. 25.
(megyei hataskorbe tartozo ligyekben a Fovarosi Torvényszek, 1055 Budapest, Marké u. 27.)

Az irasbeli panasz benyujtdsdnak modja formailag kotetlen, a bejelentéshez segitségiil
Panaszbejelenté formanyomtatvanyt biztositunk.
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VI. Altalianos panaszkezelési elvek és syakorlat

A Horusz Zrt. teljeskoriien kivizsgalja és megvalaszolja az ligyfélnek, (a tovabbiakban egyiitt:
igyfél) a szolgaltatdé — szerzodéskotést, vagy a szerzodés megkotésével, a szerzddés a
szolgéltatd részérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerzddéses, illetve azt kovetden a
szerz6déssel Osszefliggd — magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogasat (a
tovabbiakban: panasz).

Amennyiben a panasz kivizsgaldsahoz a szolgaltatonak az tigyfélnél rendelkezésre allo tovabbi
informaciora van sziiksége, haladéktalanul felveszi az tigyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azt.

A szolgaltato, a ,,horuszzrt.com” elnevezésti (,,Panaszkezelés” mentipont alatt) honlapjan
elérhetdvé teszi a panasz benyujtasahoz a Magyar Nemzeti Bank (a tovabbiakban: MNB) altal
a honlapjan kozzétett nyomtatvanyt. A szolgaltato koteles az ettdl eltérd formaban benyujtott
irasbeli panaszt is befogadni.

Amennyiben az ligyfél az irasbeli panaszat nem a panaszkezelési szabalyzatban meghatarozott
panaszkezeléssel foglalkozé szervezeti egység cimére kiildi meg, vagy ha az ligyfél az irasbeli
panaszt a szolgaltaté valamely tligyfélforgalom szémara nyitva all6 helyiségében nem a
panaszkezelésre kijelolt ligyintézének adja 4&t, a szolgaltatd a beérkezést kovetden
haladéktalanul tovabbitja a panaszt a panaszkezeléssel foglalkozé szervezeti egysége részére.

A szobeli panasz felvételét kovetden a szolgaltatd tajékoztatja az ligyfelet a panaszt
tovabbiakban kezeld szervezeti egység elérhetdségérodl, valamint telefonon kozolt szobeli
panasz esetén kozli a panasz azonositasara szolgald adatokat.

A Horusz Zrt. a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat tartalmaz6 vélaszt — az
igyfél eltérd rendelkezésének hianyaban — elektronikus uton kiildi meg, amennyiben a panaszt

az igyfél

a) a kapcsolattartas céljabol bejelentett és a szolgaltatd altal nyilvantartott elektronikus
levelezési cimrél kiildte, vagy

b) a szolgaltato altal lizemeltetett, kizardlag a szolgaltato tligyfele altal hozzaférhetd internetes
portalon keresztiil terjesztette elo.

E fenti esetben a szolgaltatd a valaszt a panasz elOterjesztésére igénybe vett csatornaval
megegyez0 csatornan kiildi meg.

A fenti rendelkezés nem alkalmazhatd, amennyiben a szolgaltato:

- valasza nem alkalmas annak megallapitasara, hogy a szolgaltato a kiildeményt kinek a részére
¢s milyen értesitési cimre kiildte meg, emellett kétséget kizaréan igazolja a kiildemény
elkiildésének tényét és idopontjat is,

- atitokvédelmi szabalyok altal védett adatoknak azok megismerésére nem jogosult harmadik
személyekkel szembeni védelmét nem biztositja.

A pénziigyi intézmény, a telefonon kozdlt szobeli panasz esetén az ligyfélszolgalati ligyintézd
¢léhangos, az inditott hivas sikeres felépiilésének idOpontjatol szadmitott 6t percen beliili
bejelentkezése érdekében ugy kdoteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.
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A Horusz Zrt. a panasz kivizsgalasat kovetden valaszaban részletesen kitér a panasz teljes kort
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozé intézkedésre,
illetve a panasz elutasitdsa esetén az elutasitas indokéra, valamint a valasz — sziikség szerint —
tartalmazza a panasz targyara vonatkozo szerzddési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly
pontos szovegét. A Horusz Zrt. a valaszt kdzérthetden fogalmazza meg.

Ha az tigyfél a korabban elOterjesztett, a szolgéltatdé altal elutasitott panaszaval azonos
tartalommal ismételten panaszt terjeszt eld, és a szolgaltatd a korabbi allaspontjat fenntartja,
valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténd hivatkozassal, valamint a panasz
elutasitasa esetén nyujtando tajékoztatds megadasaval is teljesitheti.

A Horusz Zrt. a fogyasztonak mindsulo tigyfelet a panasz elutasitdsa esetén tajékoztatja
arrdl, hogy alldspontja szerint a panasz

a) a szerzOdés létrejottével, érvényességével, joghatisaival és megsziinésével, tovabba
szerzOdésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrol sz616 torvényben meghatéarozott fogyasztovédelmi rendelkezések
megsértésének kivizsgalasara

iranyult.

Ha a Horusz Zrt. szerint a panasz az el6z0 bekezdés a) és b) pontjat is érinti, akkor a
fogyasztonak mindsiilé iigyfelet tajékoztatja arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része
tartozik az a), illetve a b) pont korébe.

A Horusz Zrt. a fogyasztonak mindsiild ligyfél kérése esetén az MNB honlapjan a Pénziigyi
Békéltetd Testiilet eljarasanak, illetve az MNB fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasanak
kezdeményezésére irdnyuld kérelem benytjtasdhoz kozzétett formanyomtatvanyokat (a
tovabbiakban: formanyomtatvanyok) koltségmentesen, haladéktalanul megkiildi. Ezen
formanyomtatvanyok egyebekben elérhetdek és letdlthetdek a ,.horuszzrt.com” oldalrdl is a
,Panaszkezelés” meniipontbol.

A fogyasztonak mindsiil6 iligyfél panasza elutasitdsa esetén a szolgéltatd valaszaban feltiinteti
a Pénziigyi Békéltetd Testiilet székhelyét, telefonos és internetes elérhetOségét, levelezési
cimét, valamint az MNB pénziigyi fogyasztovédelmi targyt megkeresések fogadasara
kialakitott tigyfélszolgalatanak levelezési cimét, telefonszamat, tovabba a formanyomtatvanyok
elektronikus elérhetdségét, tajékoztatast ad tovabba arrdl, hogy a fogyasztd kérheti ezen
formanyomtatvanyok szolgaltatd altali koltségmentes megkiildését, megjeldlve a
formanyomtatvanyok megkiildésére vonatkozd fogyasztoi igény elbterjesztésére szolgald
szolgaltatoi telefonszamot, elektronikus levelezési és postai cimet.

A Horusz Zrt. fogyasztonak mindsiild {ligyfél panasza esettén a panaszos részére a
figyelemfelhivasra alkalmas modon ad tdjékoztatdst Panaszkezelési Irod4jan és honlapjan
egyarant.

A Horusz Zrt. a panaszok kezelése soran az {ligyfél szerz6désbdl eredd jogaira és
kotelezettségeire vonatkozdan a johiszemlség és tisztesség, valamint az adott helyzetben
altalaban elvarhatd6 magatartds kovetelményének jogszabdlyban rogzitett altaldnos kereteit
szem elOtt tartva jar el.
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A Horusz Zrt. a a panaszokat olyan szellemben kezeli, hogy azéltal képes legyen megeldzni,
illetve felismerni és megfelelden kezelni az ligyfél és a pénziigyi szervezet kozott esetlegesen
felmeriil6 tovabbi érdekellentétet annak érdekében, hogy az elhtizodd, elmélyiilé jogvita
elkertilhetd legyen.

A Horusz Zrt. a panaszok kezelését megeldzden és annak sordn egyarant fokozottan biztositja
a kozérthetdséget, az atlathatosagot, valamint a kiszamithatdsagot.

Szobeli panasz esetén a Horusz Zrt. felhivja az tigyfél figyelmét a panaszkezelési szabalyzat
elérhetdségére, amely tartalmazza a panaszkezelés folyamatara vonatkoz6 informacidkat.
Amennyiben az iigyfél a panaszat elektronikus uton terjeszti eld, azonban az elektronikus
valaszadas jogszabalyi feltételei nem allnak fenn, a Horusz Zrt. a panasz megvalaszolasat
megeldzden a panasz €rkezésének csatorndjan tajékoztatja az ligyfelet, hogy a valaszat postai
uton kiildi meg. A Horusz Zrt. az elektronikus tton eldterjesztett panaszok esetén a panasz
beérkezésérdl visszaigazolast kiild, és tajékoztatja az ligyfelet a panasz azonositasara szolgalo
adatokrol.

A Horusz Zrt. az MNB Aaltal készitett — pénziigyi panaszokra vonatkozé — Pénziigyi Navigator
Fiizetet is elérhetové teszi az ligyfelek szamara nyitva all6 helyiségeiben, valamint a honlapjan.

A Horusz Zrt. a panaszkezelési szabdlyzatdt az {igyfélforgalom szamdara nyitva allo
helyiségeiben (1053 Budapest, Magyar utca 3. I. emelet 2. ajto.) jol lathatoan,
figyelemfelhivasra alkalmas modon, valamint ,,horuszzrt.com” honlapjanak nyitd oldalén,
kiilon Panaszkezelés-re vonatkozd meniipont alatt teszi kozzé.

A fogyasztovédelmi ligyekben felelds kapcesolattartd: Balczo Péter Lajos vezérigazgato.

Jelen szabalyzat hatalyba 1épésének ideje: 2022. februar 1.

Budapest, 2022. januar 15.

HORUSZ Faktorhéz Zrt.
Balczo Péter Lajos vezérigazgato



