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Altalanos rendelkezések

A jelen szabalyzat célja, hogy a hitelintézetekrdl és pénziigyi vallalkozasokrol szolo 1996. évi
CXII. torvény torvény 215/B.§-aban foglalt eldirasok szerint az Erste Faktor Zrt., mint
pénziigyi intézmény, ezen beliil, mint pénziigyi vallalkozas (a tovabbiakban: Tarsasag)
rendezett formaban biztositsa iigyfelei szamara a Tarsasdg magatartasara, tevékenységére
vagy mulasztasara vonatkozé panasz kozlésének lehetOségét, szabalyozza a panasszal

kapcsolatos eljaras rendjét.

Panaszos (a tovabbiakban: Panaszos) lehet a jelen szabalyzat vonatkozasaban az a jogi
személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd szervezet, valamint maganszemély, akinek a
részére Tarsasag pénziigyi szolgaltatast nyujt, vagy nyujtott, tovabba akit szolgaltatis
nyujtasara vonatkozoan a Tarsasag megkeres, vagy részére ajanlatot tesz, illetve aki a

tajékoztatas, reklam cimzettje, tovabba az is, aki a Tarsasag szolgaltatasai irant érdeklodik.

Panasz és panaszként kezelend6 a Tarsasag magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara
vonatkozd minden olyan konkrét, kritikai tartalmu észrevétel, kérelem, inditvany, melyet a
panaszos panaszként kozol, panaszkénti elbirdlasat igényli, vagy a koriilményekbdl

nyilvanval6an panasznak mindsithetd.

A panasz eléterjesztése

A Panaszos a panaszt szoban (személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen vagy mas

altal atadott irat Gitjan, postai uton, telefaxon, elektronikus levélben) kozolheti.

A panasz bejelentése torténhet

a) szOban a Tarsasag 1138 Budapest, Népfiirdé utca 24-26. alatti székhelyén {izemeld
irodajaban munkanapokon H-Cs 8.30 - 17.00 és P 8.30 - 15.00 ora kozott korlatozas nélkiil,
b) telefonon a Tarsasag (00-36-1) 328 4055 szamu telefonszaman, illetve a Panaszos
kapcsolattartéjanal mobiltelefonon, munkanapokon H-Cs 8.30 - 17.00 és P 8.30 — 15.00 o6ra
kozott, tovabba a hétféi munkanapokon 8.00 6ratol 20.00 oraig

c¢) levélben, postai uton a Tarsasag székhelyére, azaz 1138 Budapest, Népfiirdo utca 24-26.
cimére torténd megkiildéssel, vagy a Tarsasag (00-36-1) 327 0749 telefaxszamara torténd
megkiildéssel, tovabba a székhelyen a napi munkaid6ben torténd leadassal,

d) elektronikus iton, a Tarsasag faktor@erstefaktor.hu e-mail cimére torténd megkiildésével.



A panasz rogzitése és nyilvantartasa

A Tarsasag a szobeli (telefonos vagy személyesen k6zolt) panaszt azonnal megvizsgalja és
sziikség szerint orvosolja. Ha az iigyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz
azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag a panaszt regisztralja, és ennek masolatat
atadja, illetve — ha a bejelentése telefonon tortént — megkiildi az ligyfél részére, a panaszra
adott valasszal egyidejiileg. A regisztralas a Tarsasagnal erre rendszeresitett panaszfelvételi
nyomtatvanyon torténik, mely rogziti

- aPanaszos személyét,

- apanasz leirasat,

- apanaszhoz kapcsolodo tények, események, adatok megjelolését,

- apanasz beérkezésnek idépontjat,

tovabba

- apanasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat,

- elutasitas esetén annak indokat,

- az intézkedés teljesitésének hataridejét,

- avégrehajtasért felelos személy megnevezését,

- apanasz megvalaszoldsanak idopontjat,
majd ezt kdvetden a panasz folyamatos sorszdmozassal bevezetésre keriil a Tarsasag

egységes panasznyilvantart6 rendszerébe.

A Tarsasag koteles a Panaszost a panasz elbterjesztdjét a panasz elbterjesztésekor,
ellen6rzéssel azonositani, annak érdekében, hogy a Panaszos jogosulti mivolta

megallapithato, illetve ellendrizhetd legyen.

A panasz iigyintézése

A Tarsasag a panaszokkal kapcsolatos eljarasa soran nagyfoku gondossaggal jar el és a

panaszokat ligyfélbarat modon kételes mérlegelni.

A panasz vizsgalatat - amennyiben azt ligyfél terjeszti el6 és az nem a kijel6lt kapcsolattartd
tevékenységét kifogéasolja - a Panaszos kijelolt iigyfél-kapcsolattartoja intézi. Amennyiben a
panasz ¢ korben és két munkanapon beliill orvosolhatd, tgy azt az iigyfél-kapcsolattartod
elvégzi és errdl tajékoztatja a Panaszost, valamint a Tarsasagnal panasziigyintézésre kijelolt
személyt. Amennyiben a panasz ligyintézése varhatéan meghaladja a két munkanapot, akkor

a panasz intézésébe bevonja a panasziigyintézot.
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Amennyiben a panaszt nem iigyfél terjesztette eld, vagy a panasz az tigyfél-kapcsolattartd
eljarasat €rint, gy a panasz ligyintézése a Tarsasag panasziigyintézésre kijelolt személy altal

torténik.

A panasz orvoslasarol, illetve a Tarsasag panaszra vonatkozé megfeleléen indokolt

allaspontjarol a Tarsasag a Panaszost 30 napon beliil, irasban koteles tajékoztatni.

A Téarsasag a panasz kivizsgalasaért kiilon dijat nem szamit fel.

A panaszrol, valamint annak orvoslasrdl, annak Panaszos altali elfogadasardl, vagy
elutasitasardl a panaszt intéz6/orvosold személy koteles a Tarsasag ligyvezetd igazgatdjat
igazoltan tajékoztatni, tovabba a Tarsasag egységes panasznyilvantartd rendszerében e
tényeket rogziteni és az utdlagos ellendrzés biztositasahoz a Panasz kapcsan keletkezett

iratokat csatolni.

A Tarsasag egységes panasznyilvantartd rendszerében feltiintetett adatok és kapcsolodo
iratok harom évig nem selejtezhetdek. A panaszt rogzitd hangfelvétel (amennyiben késziil

ilyen) egy évig keriil megorzésre.

A panasz egyéb forumai

A Panaszos, ha a panasz orvoslasaval, annak kezelésével, a Tarsasag panaszra adott

valaszaval nem ért egyet, Uigy - annak jellege szerint -

- a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete mellett miikodé Pénziigyi Békéltetd
Testlilethez (levelezési cime: 1535 Budapest BKKP Pf.: 777) (a békéltetd testiiletek

eljarasa csak fogyasztonak mingsiilé maganszemélyek esetében vehetd igénybe),

- birésaghoz,

- egyedi jogvitinak nem mindsiilé esetekben a Pénziigyi Szervezetek Allami
Feliigyeletéhez (Cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.; Levélcim: 1534 Budapest
BKKP. Pf. 777; Telefon: 06-40-203-776)

fordulhat.

A Téarsasadg, amennyiben a panasz orvoslasra nem keriil sor, tajékoztatja a Panaszost a 16.

pontban irt tovabbi eljarasi lehetéségekrol.

A Tarsasag a panaszt és az annak kapcsan keletkezett Gsszes iratot a Pénziigyi Szervezetek

Allami Feliigyelete kérésére a Feliigyeletnek bemutatja.
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A Tarsasag altalanos panasziigyi tevékenysége

18. A Téarsasag a panaszokkal kapcsolatos {igyrendjét ugy alakitja, hogy az panasziigyi

statisztikak, elemzések elkészitésre alkalmas legyen.

19. A Tarsasag a panaszokat, azok kezelését évente feliilvizsgalja, elemzi annak érdekében, hogy

tevékenysége ligyfélbarat jellegét erdsiteni tudja.

Erste Faktor Zrt.



