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A MONETA Faktor Zairtkorien Miikodé Részvénytarsasag (a tovabbiakban: Tarsasag) a
hitelintézetekrol és a pénziigyi vallalkozasokrol szol6 2013. évi CCXXXVII. térvény (a tovabbiakban:
Hpt.) 288. §, a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsatd
intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénziigyi intézmények és a fiiggetlen pénziigyi szolgaltatas
kozvetiték panaszkezelésének eljarasaval, valamint az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének
formajara és modjara vonatkozo részletes szabalyokrol szold 66/2021. (XI11.20.) MNB rendelet és a
pénziigyi szervezetek panaszkezelésérdl szolo 16/2021. (X1.25.) MNB ajanlds alapjan a Tarsasag
magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozd panaszok megtételérdl és kezelésérol az
alabbiak szerint rendelkezik.

A Tarsasag biztositja, hogy az ligyfél a Tarsasag magatartisara, tevékenységére vagy mulasztasara
vonatkoz6 panaszat szoban (személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen vagy megbizott altal
atadott irat Utjan, postai Gton, telefaxon, elektronikus levélben) dijmentesen kézolhesse.

I. A panasz bejelentésének modjai

1. Szébeli panasz

El6terjeszthetd a Tarsasag székhelyén az alabbiak szerint:

a) személyesen b) telefonon Ugyfélfogadasi és kapcsolattartasi
aa) a panasziigyintézés helye: bb) telefonszam: id6 (munkanapokon):
1024 Budapest, Ady Endre utca 19. A. | Tel.: 06-1/400-8602 hétfo-péntek: 8:00 — 16:00
ép. Fsz. 14. ajto Telefonon: hétfo, kedd, csiitortok,
péntek: 8:00 — 16:00
szerda: 8:00-20:00

2. [rasbeli panasz
a) személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan,
b) postai uton (levelezési cim: 1024 Budapest, Ady Endre utca 19. A. ép. Fsz. 14. ajto.)
c) telefaxon (telefax-szam: 06-1/400-8602),
d) elektronikus levélben (e-mail cim: info@monetafaktor.hu), melyet a tarsasag folyamatosan
fogad.

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

I1. A panasz kivizsgalasa

a) A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szdmolhato fel. A panasz kivizsgalasarol
a Tarsasag ugyfélszolgalati igyintéz6 utjan gondoskodik, és a vizsgalat az Osszes vonatkozd
koriilmény figyelembevételével torténik. A Tarsasag a panaszkezelés soran kdoteles gy eljarni,
hogy a koriilmények altal adott lehetdségekhez mérten elkeriilje a pénziigyi fogyasztoi jogvita
kialakulasat.

b) A Tarsasag gondoskodik a panaszban foglaltakkal kapcsolatos Osszes lényeges informacio és
dokumentum beszerzésérdl és megvizsgalasarol, ideértve sziikség esetén az eljard iigyintézo,
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illetve kozvetitd nyilatkozatat is. A panaszkezelés magyar nyelven torténik, kivéve, ha a Téarsasag
¢s az ligyfél eltérd nyelvben allapodtak meg.

c) A Tarsasag a panasz kivizsgalasat kdvetden valaszaban részletesen kitér a panasz azonositasara
szolgalo adatra, a panasz érkezésének id6pontjara, a panasszal egyiitt csatolt mellékletek
felsorolasara, a panasz teljeskori kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy
megoldasra vonatkozo intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara,
valamint a valasz — sziikség szerint — tartalmazza a panasz targyara vonatkozo szerzodési feltétel,
illetve szabalyzat, alapszabaly pontos szovegét. A Tarsasag arrol is tdjékoztatast nyujt, hogy a
Pénziigyi Békélteto Testiilet mely esetekben hozhat alavetési nyilatkozat hianyaban is kotelezést
tartalmazo hatarozatot.

d) A Tarsasag valaszat oly modon kiildi meg az ligyfél részére, amely alkalmas annak megallapitasara,
hogy a szolgaltato a kiilldeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kiildte meg, emellett
kétséget kizardan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és idépontjat is.

e) Ha az ligyfél a korabban el6terjesztett, a Tarsasag altal elutasitott panaszaval azonos tartalommal
ismételten panaszt terjeszt eld, a Tarsasag a korabbi allaspontjat fenntartja, valaszadasi
kotelezettseégét a korabbi valaszlevélre torténd hivatkozassal, valamint a panasz elutasitasa esetén
nyujtando tajékoztatds megadasaval is teljesitheti.

f) A Tarsasag erre iranyuld kérés esetén, vagy az irasbeli panasz benyujtasi csatornajanak
fliggvényében (e-mail, internetes feliilet) a panasz beérkezésének visszaigazolasakor irasbeli
tajékoztatast nyujt a panaszkezelés folyamatarol. Az MNB honlapjan
(https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-navigator-fuzetek) tovabbi tajékoztatast kaphat
a panaszkezeléssel kapcsolatos részletes szabalyokrol.

1. Sz6beli panasz

a) A szobeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehet0ség szerint orvosolni kell. A Tarsasag a
telefonon ko6zolt szobeli panasz esetén az ligyfélszolgalati {igyintézé ¢léhangos, az inditott hivas
sikeres felépiilésének idOpontjatol szamitott 6t percen beliili bejelentkezése érdekében tigy koteles
eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

b) A Tarsasag az tgyféllel tortént telefonos kommunikaciot hangfelvétellel rogziti, melyrdl az
igyfelet a telefonos {igyintézés kezdetekor tdjékoztatni kell. A Tarsasag a hangfelvételt 6t évig
megorzi.

¢) Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a szolgaltatd a panaszrol jegyzokonyvet vesz
fel. Telefonon ko6zolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az iigyfél figyelmét, hogy panaszarol
hangfelvétel késziil. A telefonon kdzolt panaszokrol késziilt hangfelvételt 5 évig meg kell 6rizni. A
Tarsasag tajékoztatja az tigyfelet arrol, hogy az ligyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel
visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen — kérésének megfeleléen — huszondt napon beliil
rendelkezésére kell bocsatani a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyzOkonyvet vagy a
hangfelvétel masolatat.
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d)

Ha az tigyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgaltatdé a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel, valamint telefonon kozolt panasz esetén
megadja a panasz azonositasara szolgald adatokat. A jegyzOkonyv egy masolati példanyat a
személyesen kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek at kell adni, telefonon k6z6lt szobeli panasz
esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az ligyfélnek meg kell kiildeni.

A jegyzOkonyv a kovetkezok rogzitésére alkalmas:
1. aziigyfél neve,
ii. azlgyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

iii. a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja,

iv. apanasszal érintett Tarsasag neve és cime,

v. az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, az egyes panaszelemek -elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az iigyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas
teljeskoriien kivizsgalasra keriiljon,

vi. a panasszal érintett szerz6dés szama, {igytol fiiggden ligyfélszam,
vii. az tigyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

viii. ajegyzokonyv felvételének helye, ideje, valamint

ix. személyesen koOzolt szobeli panasz esetén a jegyzOkonyvet felvevd személy és az iigyfél
alairasa.

2. irasbeli panasz

a)

b)

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kovetd 30
naptari napon belill kell megkiildeni az iigyfélnek. A Tarsasag lehetové teszi, hogy az iigyfél az
irasbeli panasz benyujtasdhoz — a Magyar Nemzeti Bank altal a honlapjan kozzétett —
(https.//www.mnb.hu/fogvasztovedelem/penzugyi-panasz/formanyomtatvanyok)
formanyomtatvanyt alkalmazzon (Melléklet), amelyet a Tarsasag a sajat honlapjan is elérhetové
tesz az tigyfelek szamara. A Tarsasag koteles az ett6l eltéré formaban benytjtott irasbeli panaszt is
befogadni.

A Tarsasag az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozo
részletes szabalyokrol szolo 66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet 5. § (8) bekezdésében foglaltak
teljesiilését a panaszkezelés soran nem biztositja (elektronikus kapcsolattartas), ezért a panasszal
kapcsolatos — indokolassal ellatott allaspontot — kizardlagosan postai Uton, tértivevényes
szolgaltatassal, sajat kézbe megjeldléssel kiildi meg az tligyfélnek vagy meghatalmazottjanak a
Tarsasagnal bejelentett levelezési cimére, ilyen hianyaban a lakcimére (székhelyére).

I11. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

3.1. A Tarsasag a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkez6 adatokat kérheti az igyféltol:
a) neve,

b) szerzddésszam, iigyfélszam,

¢) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités maddja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,
g) panasz leirésa, oka,
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h) tigyfél igénye,

1) a panasz alatdmasztasdhoz sziikséges, az tligyfél birtokaban 1év6 olyan dokumentumok maésolata,
amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre,

j) meghatalmazott utjan eljar6 tigyfél esetében érvényes meghatalmazas és

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

3.2. A panaszt benyujto ligyfél adatait az informaciés Onrendelkezési jogrol és az
informacidszabadsagrol sz616 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.

IV. A panaszkezeléshez fiiz6do tajékoztatasi kotelezettség, jogorvoslat

4.1. A panasz clutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi valaszadasi hatarido
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiilo, tehat az onallo foglalkozasan és gazdasagi
tevékenységén kiviil eso célok érdekében eljard természetes személy ligyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénziigyi Békéltetdo Testiilet (PBT) (a szerzodés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerz0désszegéssel €s annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén)

PBT székhelye: MNB 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.
ligyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
telefonszama: 06-1-489-9700, 06-80-203-776

www.penzugyibekeltetotestulet.hu
ugyfelszolgalat@mnb.hu

levelezési cime: Pénziigyi Békéltetd Testiilet H-1525 Budapest Pf.:172.

meghallgatasok helye: 1133 Budapest, Vaci ut 76.
b) Magyar Nemzeti Bank Ugyfélszolgalat (1122 Budapest, Krisztina krt. 6.; telefonszam: +36 (80)
203-776; e-mailcim: ugyfelszolgalat@mnb.hu)
c) birésag.

internetes elérhetosége:

4.2. A Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljard tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazo
hatarozatot hozhat, ha a szolgaltato alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
fogyasztonak mindsiilé ligyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazo hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg a kétmillié forintot.

4.3. A fogyasztonak mindsiil6 iigyfél az a) pontban foglalt esetben a Pénziigyi Békélteto Testiilet, illetve
a Magyar Nemzeti Bank Ugyfélszolgalat elétt megindithatd eljaras alapjaul szolgald kérelem
nyomtatvany megkiildését kérheti, amelyrdl a panasz elutasitasa esetén a Tarsasag kiilon is tajékoztatja
a fogyasztonak mindsiilo ligyfelet.

4.4. Fogyasztonak nem mindsiilé ligyfél az a) pontban foglalt esetben a szerzédés létrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében birosaghoz fordulhat.

4.5. A panasz eclutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén az ligyfelet tajékoztatni kell arrdl, hogy kérelmére a Pénziigyi
Békéltetd Testiilet, illetve a Ugyfélszolgalat elStt megindithatd eljaras alapjaul szolgald kérelem
nyomtatvany koltségmentes megkiildését igényelheti. A nyomtatvanyt igazolhatdo modon kell kikiildeni,
az uigyfél kérésének megfeleléen e-mailen vagy postai iton.
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V. A panasz nyilvantartisa

5.1. A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast
kell vezetni. A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képezo esemény vagy tény megjelolését,

b) a panasz benytjtasanak idépontjat,

¢) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokat,
d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését,

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

5.2. A Tarsasag az tigyféllel tortént telefonos kommunikaciot hangfelvétellel rogziti, melyrél az tigyfelet
a telefonos tigyintézés kezdetekor tajékoztatni kell. A Tarsasag a hangfelvételt 6t évig megdrzi, tovabba

a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig megobrzi.

Budapest, 2026. februar 23.

/ Igazgatosag elndke
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Melléklet: Fogyasztoi panasz formanyomtatvany

A PENZUGYI SZERVEZETHEZ (BANKHOZ, BIZTOSITOHOZ, STB.)
BENYUJTANDO PANASZ PENZUGYI SZERVEZETTEL KAPCSOLATOS
VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Név:
Felek adatai
Ugyfél
Név:

Szerzodésszam/iigyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités modja (levél, email):

Csatolt dokumentumok (pl.
szamla, szerzddés, képviseld
meghatalmazasa)

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

*személyesen tett panasz esetén
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I. Ugyfél panasza és igénye

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

[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszerli tértivevényes és ajanlott
kiildeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek az irasbeli panasz
kézhezvételét kovetéen 30 nap all rendelkezésére, hogy az iigyet érdemben megvizsgalja
és a panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit indoklassal ellatva az
iigyfélnek irasban megkiildje.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:

[J Nem nytjtottak szolgaltatast [] Dij/koltség/kamat  valtoztatdsaval
] Nem a megfeleld szolgaltatast nem ért egyet

nyujtottak [ Jarulékos koltségekkel nem ért
[0 Késedelmesen nyujtottak a egyet

szolgéltatast [J Egyéb szerzddéses feltételekkel
[l A szolgaltatast nem megfeleléen nem ért egyet

nyujtottak Kartérités 6sszegével nem ért egyet
[l A szolgaltatast megsziintették A kartéritést visszautasitottak
[ Kara keletkezett Nem megfeleld kartéritést
] Nem volt megelégedve az nyujtottak

igyintézés koriilményeivel Szerzédés felmondasa
[l Téves tajékoztatast nyujtottak Egyéb panasza van
[l Hiényosan tajékoztattak
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Egyéb tipusu panasz megnevezése:

II. A panasz részletes leirasa:

[Kérjiik egyes Kkifogasainak elkiilonitetten torténé rogzitését annak érdekében, hogy a
panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra keriiljon. |

Kelt:

Alairas:

10



