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A GLOBAL Faktor Zrt.
valtozasokkal egységes szerkezetbe foglalt
Panaszkezelési Szabalyzata

A szabdlyzat jelen mdédositasat a GLOBAL Faktor Zrt. Igazgatdsaga a 2021. szeptember 30-1
hatarozataval fogadta el €s hagyta jova.

A moédositasokkal egységes szerkezetbe foglalt szabalyzat eldirasait 2021. november 1-t61
kell alkalmazni.

A GLOBAL Faktor Zrt. befogad, nyilvantartasba vesz és kivizsgal minden, a termékeivel
vagy a szolgaltatasaival kapcsolatban felmertilt panaszt.

A panasz minden olyan, a GLOBAL Faktor Zrt. tevékenységével, szolgaltatasaval vagy
eljarasaval kapcsolatban felmeriild egyedi kérelem vagy reklamécio, amelyben a panaszos a
GLOBAL Faktor Zrt. valamely eljarasat kifogasolja, illetve azzal kapcsolatban konkrét,
egyértelmll igényét megfogalmazza. Kozilizemi faktoring esetében — a fentieken tilmenden —
panasznak mindsiil a szdmlan szerepldé mérdallasra, az elszamolt fogyasztasra, az alkalmazott
koziizemi dijra, tovabba a szamlan szerepld barmely szdmlaadatra vonatkozé kifogas, negativ
észrevétel.

Nem mindsiil panasznak, ha az tlgyfél a GLOBAL Faktor Zrt-t6l a mikddésével,
tevékenységével kapcsolatosan altaldnos tdjékoztatast vagy valamely tiggyel kapcsolatban
véleményt, allasfoglalast kér. Koziizemi faktoring esetében nem mindsiil panasznak a
szolgaltatds mindségére vonatkozo bejelentés, valamint a miszaki panasz. Ezen panaszok
megvalaszolasara kozvetleniil a szolgaltatd jogosult €s egyben koteles.

1. A panaszbejelentés modja

Az lgyfelek a panaszokat az alabbi médon nyujthatjak be Tarsasdgunkhoz:

Elektronikusan a panaszkezeles@globalfaktor.hu email cimre 0-24 oraig,
Telefonon: 06-25/510-149

iigyintézOn keresztiil: munkanapokon 09-16 oraig (a telefonbeszélgetést rogzitjiik)

(a panasz személyes egyeztetése céljabdl ezen a szamon kérhetd idopont is),
e Faxon: a 06-1/436-7501 szamon,
e Személyesen ¢€s irasban az alabbi cimeken: GLOBAL Faktor Zrt. székhelyén (1037
Budapest, Montevideo u. 6. 1. emelet.), illetve kdziizemi tartozassal kapcsolatos ligyekben
az alabbi fioktelepen:

2400 Dunatjvéros, Epit6k utja 7. (szegedi, nagykérosi, szekszardi, szolnoki és
kiskunfélegyhazi tigyfelek is)

Személyes bejelentést székhelylinkon 09-14 oraig, telephelyeinken az tigyfélszolgalatok
nyitvatartasi idejében fogadunk.

Az elektronikus elérhetdség meghibasodasa esetén az ligyfelek a panaszokat személyesen,
vagy postai Uton az eldbbiekben felsoroltak szerint nyujthatjak be.



A panasz jellegétdl €s tartalmatol fiigg, hogy a kivizsgéalashoz az alabbiakban felsoroltak
koziil mely adatok megadasat kérjiik az tigyfeltol:

«  Ugyfél neve

* Aziigyfélazonositdo szdma

+  Ugyfél szamlaszama (bankszdmla szdma.)

«  Ugyfél allandé lakcime/levelezési cime

«  Ugyfél telefonszama

«  Ugyfél email cime (ha elektronikus levélben vér valaszt)
« Ertesités modja

» Bejelentésben érintett termék(ek), szolgaltatas

» Panasz oka

* Panaszos igénye

2. Bejelentés fogadasa, kivizsgalasa

Az ligyfélnek lehetdsége van telefonon, illetve e-mailben idOpontot kérni az észrevételére
vonatkoz6 jegyzOkonyv felvétele, illetve a kapcsoloddé dokumentumok benytjtasa céljabol az
1. pontban meghatarozott székhelyre, kozmiitartozassal kapcsolatos iigyben az illetékes
fioktelepre. Az egyeztetést kovetden a GLOBAL Faktor Zrt. ligyintézdje telefonon vagy e-
mailben nyujt tajékoztatast az idopontrol.

Személyes panaszbejelentés soran — amennyiben a panasz a szokasos ligyintézési 1d6 alatt
haladéktalanul nem rendezhetd, vagy az iligyfél nem ért egyet a részére adott szdbeli
tajékoztatassal — a panaszt, valamint a szobeli tdjékoztatasat irasba kell foglalni. Ezekben az
esetekben az ligyintézd a reklamacidé fontosabb adatait tartalmazéd jegyzOkonyvet (4. szami
melléklet) a GLOBAL Faktor Zrt. bejelentés kezeld nyilvantartasaban rogziti, azt két
példanyban kinyomtatja, majd a felek altal alairt jegyzOkonyv egy példanyat tigyfélnek atadja.
Ha az ligyf¢l a jegyzOkonyv tartalmaval egyetért, egy, altala aldirt pé¢ldanyt GLOBAL Faktor
Zrt. részére visszaad.

Erre iranyulo kérés esetén, vagy az irasbeli panasz benyujtasi csatornajanak fliggvényében (e-
mail) a panasz beérkezésének visszaigazolasakor irasbeli tajékoztatast kell nyujtani a
panaszkezelés folyamatdrol. Szobeli panasz esetén az ligyfél figyelmét a panaszkezelési
szabalyzat elérhetdségére fel kell hivni, amely tartalmazza a panaszkezelés folyamatéra
vonatkoz6 informacidokat. Amennyiben az ligyfél a panaszat elektronikus uton terjeszti elo,
azonban az elektronikus valaszadas jogszabalyi feltételei nem 4&llnak fenn, a panasz
megvalaszolasat megeldzden a panasz érkezésének csatorndjan tajékoztatni kell az ligyfelet
arrol, hogy a valasz megkiildésére postai uton keriil sor.

Amennyiben az ligyfél nem ért egyet a jegyzokonyvben foglaltakkal, lehetésége van a
panaszbejelentés tartalmanak modositasat kezdeményezni. Teljes egyetértés ¢és alairast
kovetden megtorténik a panaszbejelentés kivizsgalasa.

Telefonon folytatott beszélgetések hanganyagit a GLOBAL Faktor Zrt. egyedi
azonositoszammal latja el €s rogziti; az azonositoszdmrdl tligyfelet a telefonos ligyintézés
kezdetekor kozli ligyféllel. A telefonos tigyintézés kezdetekor tajékoztatjuk iligyfeleinket
tovabba a hangfelvétel megdrzési kotelezettségérdl, valamint arrol is, hogy tigyfeleink
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szamara biztositjuk a hangfelvétel visszahallgatasat, és kérés esetén arr6l madsolatot is
készitiink. A telefonon bejelentett panaszok visszahallgatisara abban az esetben van
lehetdség, ha az tligyfél az iligyintézd nevét, illetve a hivas pontos iddpontjat a GLOBAL
Faktor Zrt. rendelkezésére bocsatja.

Amennyiben a bejelentés elektronikus levél formdjaban érkezik, a GLOBAL Faktor Zrt. az
igyfelet egy elektronikus valasziizenetben értesiti, hogy panaszat nyilvantartasba vette.

Ugyfeliink bejelentésében rendelkezhet arrdl, hogy a GLOBAL Faktor Zrt-t6l milyen
formaban var valaszt megkeresésére. A valasz kérhetd elektronikus levél vagy hagyomanyos
postai levél formdjaban, illetve telefonon vagy telefaxon keresztiil. Telefonon keresztiil
torténd tajékoztatas esetében a beszeélgetés hanganyaga szintén rogzitésre kertil.

Azonositasra alkalmas adatok hidnyaban az ligyfél részére kizarolag altalanos tajékoztatas
adhat6 a GLOBAL Faktor Zrt. iizletszabalyzatainak, kondicids listainak tartalmaval
kapcsolatban.

Amennyiben a bejelentés nem tartalmaz elegendd informacidot a panasz érdemi
kivizsgalasdhoz, a GLOBAL Faktor Zrt. irdsban megkeresi a bejelentét a hianyz6 adatok
potlasa érdekében.

A panaszkezelés folyamatardl sz616 tajékoztatas sordn mindig kozérthetd, pontos, szakszeri
¢s érdemi — a jogszabalyi eléirasoknak megfeleldé — informaciot kell nyujtani. Személyes
igyintézés alkalmaval — ez irany kérés esetén — elegendd id6t és nyugodt koriilményeket
kell biztositani a panaszkezelési szabalyzat attanulméanyozéasara, valamint a panaszkezelés
soran hasznalt fogalmakat kovetkezetesen, egységes modon kell alkalmazni.

A panasz bejelentésére szolgalé formanyomtatvany elérhetdségét az ligyfélforgalom szdmara
nyitva 4ll6 helyiségében papir alapon is biztositani kell.

A bejelentés soran eld kell segiteni, hogy az ligyfél a panasztétel soran a kifogasait és azok
indokait az adott panaszbeadvanyban lehetdség szerint elkiilonitetten, lényegre torden é€s
felsorolasszerlien rogzitse..

3. A bejelentés nyilvantartasa

A panaszbejelentésekrdl a 3.szdmt melléklet szerinti elektronikus nyilvantartast kell vezeti
oly médon, hogy a nyilvantartdsban az aldbbiakat kell felvezetni:

« aziigyfél nevét,

* apanasz egyedi azonositd szamat,

+ azligyfélazonositd szamat,

* apanasz rovid leirasat,

* apanasz benyujtasanak idépontjat, amely megegyezik az elektronikus
nyilvantartasba vétel idejével,

* apanasz rendezésére vagy megoldasara szolgdlo intézkedés leirasat, elutasitas
esetén annak indokat,

* azligyintézés hataridejét ¢és a panaszbejelentés kivizsgalasaval foglalkozo
iigyintéz0 nevét



4. A bejelentés kezelése

A GLOBAL Faktor Zrt. a panaszra — indokolatlan késedelem nélkiil — de legfeljebb 30 napon
beliil, a kozlizemi kovetelések esetében 15 napon beliil ad véalaszt. Amennyiben az {ligyfél
bejelentése tobb terméket, szolgaltatast, illetve teriiletet érint, gy egységes levélben adunk
valaszt a bejelentd minden panaszara ¢s minden altala feltett kérdésre.

Ha nem adhaté vélasz a jogszabaly altal eldirt hataridon beliil, a késedelem okérol a
tudomasszerzést kovetden haladéktalanul t4jékoztatni kell az tgyfelet, a vizsgalat
befejezésének varhato idopontjanak megjelolése mellett. A panaszanak kezelése soran érdemi,
kifejtd valaszadasra kell torekedni a panaszban megfogalmazott valamennyi kifogas —
tovabba lehetdség szerint a kifogdsokkal kapcsolatos kérések és kérdések — tekintetében.

A viélasz a kozérthetdségére torekedni kell. Akkor kdzérthetd a valasz, ha az nem kizardlag a
relevans jogszabalyhelyekre vagy a panasz targyara vonatkozé szerzddési feltétel, szabalyzat,
illetve alapszabaly pontos szovegére hivatkozik, hanem azokat roviden értelmezi, és valaszat
ellatja az adott iligyre vonatkozo alkalmazasanak indokaval, tovabba egyszerli és konnyen
érthetd nyelvezetet hasznalva kommunikal. 29. Az MNB elvarja, hogy a pénziigyi szervezet a
valaszadds soran egyértelmiien rogzitse a valaszlevélben a panasz azonositasara szolgdlo
adatot, a panasz érkezésének idOpontjat, valamint mellékletek csatoldsa esetén azok
felsorolasat, egyértelmii megjelolését. 30. Az MNB elvarja, hogy a pénziligyi szervezet a
panasz elutasitisa esetén nyujtandd jogorvoslati tdjékoztatas soran arrol is tajékoztatast
nyujtson a fogyasztonak mindsiilé iigyfél részére, hogy a Pénziigyi Békéltetd Testiilet mely
esetekben hozhat alavetési nyilatkozat hianydban is kotelezést tartalmazo hatarozatot.

A GLOBAL Faktor Zrt. az {ligyfél kérésére — 30 napon beliill — dijmentesen biztositja a
hangfelvétel visszahallgatasat. Kérés esetén a hangfelvételrdl masolatot készit €s azt az tigyfél
altal biztositott adathordoz6 eszkozre kimasolja.

5. Jogorvoslati lehetéségek

5.1 Amennyiben az iligyfél a bejelentésére kapott valasszal nem ért egyet, esetleg 1j
informacidval vagy dokumentacioval rendelkezik, kérheti az 1. pontban megjeldlt
elérhetdségek valamelyikén a bejelentés feliilvizsgalatat. Ebben az esetben a GLOBAL Faktor
Zrt. ismét megvizsgalja panaszat, és bejelentését ) panaszként kezeli. Ugyanazon tligyfél
masodik tajékoztatasat kovetden tett azonos targyll panaszat is érdemben megvizsgaljuk, s
valaszunkrol — a korabbi valasz csatolasaval — levélben értesitjiik.

Abban az esetben, ha az iigyfél a kapott valaszt nem fogadja el, illetve ugy itéli meg, hogy
felmeriild panaszat a GLOBAL Faktor Zrt. nem megfelelden kezelte, a fogyasztovédelemrol
szolo 1997. évi CLV. torvény értelmében lehetdsége van reklamdaciojaval irasban — a
GLOBAL Faktor Zrt. pénziigyi szolgaltatasaval kapcsolatosan — a Magyar Nemzeti Bank
elott fogyasztovédelmi eljaras kezdeményezésére, illetve igénybe veheti a Pénziligyi Békéltetd
Testiiletek, tovabbad — a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat
tilalmarol szolo 2008. évi XLVII. torvényben meghatarozott esetekben — a Gazdasagi
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Versenyhivatal (1245 Budapest 5., Pf. 1036) ¢és a fogyasztovédelmi hatdsag eljarasat,
valamint jogosult a birdsagi ut igénybevételére is.

Magyar Nemzeti Bank tligyfélszolgalat levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf.: 777.
Telefon: 06-40/203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu, honlap: www.mnb.hu

A GLOBAL Faktor Zrt. sz€khelye szerint illet¢kes Budapesti Pénziigyi Bekeéltetd Testiilet
levélcime: 1253 Budapest, Pf.: 10., a teriiletileg illetékes Békéltetd Testiiletek elérhetdsége a,
illetve a http://fogyasztovedelem.kormany.hu/ internetes oldalakon talalhato.

Az 1997. évi CLV. torvény 20.§-a szerint az eljarasra elsOsorban a fogyasztd lakohelye
szerinti békéltetd testiilet az illetékes, de megalapozhatja az illetékességet egyeb szempontok
kozott, az érintett vallalkozas székhelye is. A torvényben felsorolt lehetdségek koziil a
fogyasztd valaszthat.

Koziizemi tartozassal kapcsolatos tigyben a teriiletileg illetékes Regionalis Feliigyel0ség
elérhetdsége a www.nfh.hu internetes oldalon talalhato.

A GLOBAL Faktor Zrt. a panasz esetleges elutasitdsa esetén tajékoztatja az ligyfelet arrol,
hogy a panasz €s a panaszkezelés allaspontja szerint

a) a Magyar Nemzeti Bankrol szolo 2013. évi CXXXIX. torvény fogyasztovédelmi
rendelkezései megsértésének kivizsgaldsara, vagy

b) a szerzddés Iétrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabba
szerzOdésszegéssel €s annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére iranyult.

Amennyiben az elébbiekben jelzett a) és b) pont egyikébe sem tartozik, a GLOBAL Faktor
Zrt. tajekoztatja az ligyfelet, hogy panaszaval kapcsolatban tovabbi jogorvoslatra nincs
lehetdség. Tovabbi jogorvoslatra nincs lehetdség kiilondsen, ha az tigyfél:

a) a pénziligy1 szolgaltatd munkatarsanak, kozvetitdjének udvariatlan magatartasat kifogasolja,
munkajogi kdvetkezményekre tesz javaslatot,

b) a pénziigyi szolgaltatd munkaszervezési gyakorlatat kifogasolja (pl. varakozasi 1d6),

¢) méltanyossagi kérelmet nyajt be a pénziigyi szolgaltatonak,

d) szerz6dés meg nem kotését (pl. hitelnyljtas elutasitasat) kifogasolja,

e) jogerdsen lezart ligy pénziigyi szolgaltato altali feliilvizsgalatat kéri.

5.2. Koziizemi kovetelésekkel kapcsolatos panasz esetében a békéltetd testiilet vagy a
fogyaszto lakohelye szerint illetékes jarasi hivatal eljardsa is kezdeményezhetd.

A békéltetd testiilet elétti eljarasra az Ugyfél lakohelye vagy tartdzkodasi helye szerinti
békéltetd testiilet illetékes. Az Ugyfél erre iranyuld kérelme alapjan barmely békéltetd testiilet
elott kezdeményezhetd az eljaras.

6. Zaro rendelkezések

A GLOBAL Faktor Zrt. a panaszt és az arra adott valaszt 5 évig, az Ugyféllel folytatott
telefonbeszélgetést 5 évig Orzi meg €s biztositja annak visszahallgathatosagat. A panaszok
elbiralasat az MNB, mint fogyasztévédelmi hatdsag kérelemre, illetve hivatalbol végzi.



A GLOBAL Faktor Zrt. panaszfelelése Pappné Gerhard Anikd, akinek feladata a
panaszkezelési eljarasok jogszabalyoknak megfeleld lefolytatdsanak biztositasa.

A panasz bejelentésére szolgaldé minta-nyomtatvanyt jelen szabalyzat 1/a., 1/b. szamu
mellékletei tartalmazzak.

Panasz meghatalmazott utjan is tehetd, a meghatalmazéas minta-nyomtatvanyt jelen szabalyzat
2. szamu melléklete tartalmazza.

A teriiletileg illetékes jarasi hivatalok elérhetdségeir a http://jarasinfo.gov.hu/ honlapon
talalhato.



