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1. Fogalom meghatarozasok:
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1.1. A panasz

a.) Panasz a pénziigyi szervezet tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével szemben
felmeriild minden olyan egyedi kérelem vagy reklamacid, amelyben a panaszos a
pénziigyi szervezet eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmii
igényét megfogalmazza.

b.) Nem mindsiil panasznak, ha a fogyasztd/iigyfél a pénziigyi szervezettdl altalanos
tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel.

1.2. A panaszos

a.) Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem
rendelkezd gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki valamely pénziigyi szervezet
szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos tdjékoztatas vagy
ajanlat cimzettje.

b. A panasz képviseld vagy meghatalmazott utjan torténd benyujtasa esetén a pénziigyi
szervezet vizsgalja a benyjtasi jogosultsagot, amelyet a benytjté meghatalmazassal
igazol. Bejelentésre szolgaldé nyomtatvany alkalmazidsa esetén a panaszos neve
mellett fel kell tiintetni a panaszos — tdorvényes, illetve meghatalmazotti —
képviseldjeként eljard, panaszbenyujté természetes személy nevét is (pl. vallalat
képviseldje, természetes személy meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazas hidnyaban
a pénziigyi szervezet kozvetleniil a panaszoshoz fordul az ligyintézés gyorsitasa
érdekében.

c. A panaszos altaldban tigyfele a pénziigyi szervezetnek, panaszosnak tekintendd
azonban az a személy is, aki a pénziigyi szervezet eljarasat nem valamely konkrét
szolgéltatassal,hanem egyéb, a szolgaltatdssal 0Osszefiiggd tevékenységével (pl.
hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

2. A panasziigyintézést ellaté szakmai teriilet meghatarozasa

2.1. A CE Faktor Zrt.-n beliil a panaszfelvételt a Titkarsag és a panaszintézést a panasz
targyanak megfelelden az illetékes szervezeti egységek végzik.

A panaszkezelésre illetékes személyek az érintett szakmai teriilet valamennyi
dolgozodja, és a panaszkezelés elvégzéséért felelds személy a panasszal érintett
szakmai teriilet vezetdje.

2.2. A panasziigyintézés soran, amennyiben az ligyfél a CE Faktor Zrt. elsddleges
valaszaval nem elégedett, biztositani kell az azt ellatd szakmai teriilet
munkatarsainak partatlansagat és elfogulatlansagat.

2.3. A panasziigyintézés rendje illeszkedik a pénziigyi szervezet felépitéséhez,

sajatossagaihoz.

3. A panasz felvétele
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3.1. A panasz benytjtasara a CE Faktor Zrt. az ligyfelek igényei és sajat adottsagai alapjan

3.2.

tobb, az iigyfél altal valaszthatd lehetdséget biztosit, igy levélben, telefax utjan,
telefonon, elektronikus uton, a szobeli vagy személyes irdsbeli panaszt a székhelyén
hétf6tol csiitortokig 09.00 és 17.00, pénteken pedig 08.00 és 20.00 oraig.

A Tarsasag torekszik arra, hogy a panaszosokat hatranyos helyzetik (pl. tavoli
lakohely, testi fogyatékossag, cselekvési szabadsag korlatozottsaga) ne akadalyozza a
panasz benyujtasdban, ezért lehetdség szerint a panasz elektronikus uton (pl.
Interneten keresztiil) torténd benyujtasat is lehetve teszi.

4. A panasz rogzitése

4.1.

4.2.

A panaszt — annak elintézéséig — a CE Faktor Zrt. minden esetben nyilvantartasba
veszi. Kiilonos figyelmet kell forditani arra, hogy az azonositds céljabol bekért
adatok ne sértsék az adatvédelmi eldirasokat, és ne szolgaljanak mas, a panasziigyek
regisztralasan kiviili egyéb adatgylijtési célt. A Tarsasdg a — kizarolag a
panasziigyintézés okan — birtokaba keriilt személyes adatokat a panasz elintézése
utan torli vagy mas modon egyedi azonositasra alkalmatlanna teszi.

Ha az ligyfél telefonon vagy szoban teszi meg a panaszat, a CE Faktor Zrt.
munkatarsa errdl kiallit egy jegyzokonyvet. A nem személyesen, vagy egyébként a
benytjtasi jogosultsag megallapitasara alkalmas mddon torténd benytjtas esetén a
Térsasag kérheti a panasz benyujtasdnak utdlagos megerdsitését.

5. Tajékoztatéd

5.1

A Panasz elutasitasa esetén a CE Faktor Zrt. valaszéban tajékoztatja az tigyfelet arrol,

hogy panaszaval — annak jellege szerint — a Feliigyeletnek vagy a békéltetd
testiiletnek az eljarasat kezdeményezheti, tovabba megadja a Feliigyeletnek és a
békéltetd testiiletnek a levelezési cimét.

6. A panasziigy intézése

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

A CE Faktor Zrt. a panasz kivizsgalasat ¢és azzal kapcsolatos dontését a
jogszabalyban eldirt hataridékre figyelemmel az altala vallalt hatiridén beliil
teljesiti. Ha a hataridot valamilyen ok miatt meg kell hosszabbitani, errdl tajékoztatja
az ligyfelet az indok pontos megjeldlésével.

A felmertiilé panaszokat — amennyiben ez lehetséges — helyben és azonnal orvosolni
kell. Amennyiben ez nem lehetséges, vagy a panaszos nem fogadja el a helyben
felkinalt megoldast, gondoskodni kell a panasz szabalyozott és a szervezeti
hierarchiaban kdvethetd tovabbitasarol.

A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban lehetdleg ne vegyen részt a Tarsasag olyan
alkalmazottja, aki a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.

A panasziligyintézéssel foglalkoz6 munkatarsak lehetéleg rendelkezzenek széleskort,
alapos szakmai ismeretekkel ¢és az lgyfélszolgalati munkdhoz sziikséges
készségekkel és képességekkel.



CE Faktor Zrt. Panaszkezelési szabalyzat

6.5. A pénziigyi szervezet a beérkezett panaszokat az altala meghatarozott, de egységes
elvek szerint kialakitott és attekinthetd rendszerben tartja nyilvan. A CE FaktorZrt. a
panaszt haladéktalanul kivizsgélja és lehetdleg 15 napon - de legkésébb 30 napon
beliil — a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott alldspontjat irdsban megkiildi
az ugyfélnek.

6.6. A CE Faktor Zrt. az tligyfelek panaszai hatékony, atlathatd és gyors kezelésének
eljarasardl, a panasziigyintézés modjardl, valamint a panasziigyi nyilvantartas
vezetésének szabdlyairdl szabdlyzatot készit. A Tarsasdg a panaszkezelési
szabalyzatban tajékoztatja az tigyfelet a

— Panasziigyintézés helyérdl: a Tarsasag székhelye,
- Levelezési cimérdl: 1053 Budapest, Szép u.2.

— Elektronikus levelezési cimérdl: info@cefaktor.hu,
— Telefonszamarol: 06-1-327-7097 és

- Telefaxszamarol: 06-1-327-02-99.

6.7. A CE Faktor Zrt. a panasziigyben hozott érdemi dontését pontos, kozérthetd és
egyértelmil indokoléssal latja el, és azt irasba foglalva tovabbitja a panaszos részére.
Ha a hatarozat jogszabalyra hivatkozik, a jogszabalyhely megjelolése mellett annak
érdemi rendelkezését is ismertetni kell. Az érdemi dontés kozlésével egyidejiileg a
pénziigyi szervezet tajékoztatja a panaszost a rendelkezésére 4llo igényérvényesitési
lehetdségekrol (pl. Tarsasagon beliili forumhoz, Feliigyelethez, békéltetd testiilethez
valo fordulas lehetdségérdl), lehetdség szerint az adott szervek nevének ¢és
elérhetdségének feltiintetésével.

7. A panasziigyintézéssel kapcsolatos utélagos teenddék

7.1. A panaszokkal kapcsolatos irasban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat a
CE Faktor Zrt. a panasz alapjaul szolgald jogviszonyra eldirt bizonylat-megdrzési
szabalyoknak megfelelden, ilyen hidnyaban pedig legaldbb a polgéri jogi eléviilés
szabalyaibol kdvetkezd hataridokre tekintettel megfeleld ideig megorzi.

7.2. A pénziigyi szervezet a panaszok nyilvantartasat oly modon alakitja ki és vezeti, hogy
az alkalmas legyen panasziigyi statisztikdk és kimutatasok készitésére is, amelyek
célja tobbek kozott a panaszligyintézés hatékonysaganak mérése.

7.3. A pénziigyi szervezet panasziigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyasztoi
igényekre ¢és sajat iizletpolitikdjanak fogyasztovédelmi szempontjaira tekintettel
folyamatosan fejleszti.

8. A panasziigyintézési tevékenység ellendrzése

8.1. A Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete a CE FaktorZrt.-t érintd fogyasztoi
bejelentések kapcsan a Tarsasag és ligyfele kozotti egyedi vitdba nem avatkozik be,
5
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a részére érkezé irasos fogyasztéi bejelentést & Pénzijgyi Szervezetek Allami
Felijgyeleterol szolo 2007. évi CXXXV. torvény 56. $-a alapjan megvizsgélja és —
amennyiben kozvetlen intézkedés nem indokolt — észrevételezés, illetve kivizsgalas
céljabol tovabbitja a Tarsasag részére.

8.2. A Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete ellendrzési tevékenysége soran
vizsgalhatja a panasziigyintézés gyakorlatat és jogszabalyoknak valdo megfeleldségét az
egyes pénziigyi szervezeteknél, illetve a pénzligyi szektorokban ¢és ellendrzési
tevékenységének  altalanos  tapasztalatait a  panasziigyintézési  tevékenység
tovabbfejlesztése érdekében nyilvanossagra hozhatja.

2010. januar

Vezérigazgatd



