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1. BEVEZETO RENDELKEZESEK

1.1. Cégadatok

Teljes cégnév: EXPERT-FACTOR Pénziigyi Zartkortien Miik6do
Részvénytarsasag

Roviditett cégnév: Expert Factor Zrt.

Korabbi székhely: 3529 Miskolc, Lévay utca 2.

Uj székhely (2016.06.01. utan) | 3530 Miskolc, Gorgey u. 5.

Nyilvantarto szerv: Miskolci Torvényszék Cégbirdsaga

Cégjegyzékszam: Cg. 05-10-000317

Adodszam: 11796354-2-05

Statisztikai szamjel: 11796354-6491-114-05.

Feliigyeleti engedély szdma: 1609/1999

Tevékenységek: 6491'08 Pénzlgyi lizing (Fétevékenység),
6499'08 M. n. s. egyéb pénzlgyi kdzvetités

Képviseli: dr. Hajdu Laszl6 Ferenc, az Igazgatdsag Elndke

1.2. A Panaszkezelési szabalyzat jogszabalyi hattere

(i) az egyes fizetési szolgaltatokrol szold 2013. évi CCXXXV. torvény 70. §-a,
(if) az MNB elnokének a 28/2014. (V11.23.) szamu rendelete,

(iii) valamint a PSZAF 11/2012. (XI.8.) szamu ajanlasa

1.3. A Panaszkezelési szabalyzat célja

Az Expert Factor Zrt. az Ugyfelei panaszainak egységes szabalyok szerint torténd atlathatd, hatékony

kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjarol szold szabalyzatat.

A panaszkezelési szabalyzat altalinos célja, hogy Ugyfeleink elégedettsége és igényeinek magasabb
szinti kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazd panaszok kezelésének,
kivizsgalasanak, nyilvantartasanak és értékelésének rendje szerves részévé valjon kozos pénziigyi
kultaranknak, igy biztositva a vitarendezés folyamatos tokéletesitését. A szabalyzat elésegiti, hogy
Ugyfeleink véleményiiket, panaszukat egyszerien és eredményesen juttathassak el a megfelelé

forumok részére, ezzel is timogatva a gyorsabb megoldashoz val6 hozzajutast.
2. PANASZKEZELES

2.1. A Panaszkezelés menete

2.1.1. A panasz bejelentése, rogzitése

Az Ugyfelek altal igénybe vehetd panaszbejelentés modjai:

a) Szobeli panasz: - személyesen tarsasagunk székhelyén
- telefonon a 06-46-505-717 kapcsolasi szamu telefonon
b) Irasbeli panasz: - személyesen vagy mas altal atadott irat utjan

- postai uton
- elektronikus levélben
- telefaxon

2.1.1.1. Bejelentés szobeli (telefonos és személyes) panasz esetén
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Amennyiben az Ugyfél megitélése szerint a kifogasolt eljarasunk a helyszinen megoldhato,
vagy egyszeriien orvosolhatd, esetleg informaciohianyon vagy félreértésen alapul, az Ugyfél:
(i) iigyfélfogadasi iddben az Expert Factor Zrt. székhelyén az Ugyféllel kapcsolatot
tartd koveteléskezelési szakteriilethez (a panaszkezelési referenshez, kijelolt
kapcsolattartdjahoz, vagy helyettesités esetén kozvetleniil az irodavezetokhoz)
vagy
(ii) a nap 24 o6rajaban rendelkezésére allo telefonk6ézponthoz fordulhat (munkaidén és
panaszkezelési idon kiviil automata telefonos iizenetkdzponton keresztiil
munkatarsainkhoz (+36-46-505-717 Panaszkezelési mellék))

Telefonon kozolt panasz esetén az Expert Factor Zrt. munkaidében és panaszkezelési idében
biztositja az ésszerli varakozasi idén beliili (5 percen beliili élohangos bejelentkezés)
hivasfogadast és ligyintézést. Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Tarsasag és az ligyfél
kozotti  telefonos kommunikacidt a Panaszkezelési mellék kapcsolasatol a pénziigyi
intézmény hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 6t évig megdrzi. Az ligyfél kérésére
biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen tizenot napon beliil
rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet.

Az Expert Factor Zrt ligyfélszolgalatainak elérhetdsége:

Telefonon: +36-46-505-717 Panaszkezelés mellék

- minden munkanapon 8 6ratol 16 ordig,

- illetve minden hétfén (vagy amennyiben a hétfé6 munkasziineti
nap, a soron kovetkez6 munkanapon) 8 oratol 20 6rdig,

- ezen feliili idoben automata telefonkézpontunk segitségével a
nap 24 érajaban lizentet hagyhat,

A Tarsasag székhelyén | EXPERT-FACTOR Zrt.
kozponti irodankban: 3530 Miskole, Gorgey u. 5. — Panaszkezelési referens

minden munkanapon 8 6ratol 16 oraig

2.1.1.2. Bejelentés szobeli (telefonos és személyes) panasz esetén

A hatékonyabb iigyintézés érdekében az Expert Factor Zrt kéri Ugyfeleit, hogy lehetdség szerint
hasznéljak a Magyar Nemzeti Bank altal kozzétett Panaszbejelentdé Nyomtatvanyt, amely a Tarsasag
szé€khelyén elérhetd, valamint az Expert Factor Zrt honlapjan. A panasz elbiradlasahoz sziikséges a
konkrét iigy pontos leirasa, tobb kifogas esetén azok, illetve indokaik elkiilonitett rogzitése, tovabba a
hatarozott igény megjelolését és a panaszban foglaltakat aldtdmasztdé dokumentumok maésolatat is
mellékelni kell a beadvanyhoz. Amennyiben a panasznak voltak elézményei, az ezekkel kapcsolatos
informaciokat (pl.: banki referenciaszam, ligyintéz6) is kéri Tarsasagunk megadni.

Az irasbeli panasz érvényességi kelléke az Ugyfél aldirasa. Az irasbeli panasz képviseld vagy
meghatalmazott atjan val6 benytjtasa esetén az Expert Factor Zrt vizsgalja a képviseleti jogosultsagot,
ezért ha a felek meghatalmazott Gtjan jarnak el, a panasz kérelmen a meghatalmazottként eljard
természetes személy nevét is fel kell tiintetni, tovabba a kérelemhez csatolni kell a meghatalmazott
alairasaval ellatott - legalabb két tanu altal alairt, illetve sajat kezlileg irt és alairt - eredeti
meghatalmazast.
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Az Ugyfél irasbeli panaszat megkiildheti:

A Tarsasag kozponti | EXPERT-FACTOR Zrt.
postacimére: 3530 Miskolc, Gorgey u. 5. — Panaszkezelési referens

E-mailben: a panasz@expertfactor.hu e-mail cimre

2.1.2. A panasz kivizsgdldsa és megvalaszolds
2.1.2.1. Szobeli panasz

A szobeli panaszt az Expert Factor Zrt haladéktalanul megvizsgalja és sziikség szerint azonnal
orvosolja.

Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges,
az Expert Factor Zrt a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel, és
annak egy masolati példanyat - személyesen kozolt szobeli panasz esetén - az Ugyfélnek atadja,
telefonon kozolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek megkiildi. Egyebekben az Expert Factor Zrt az
irasbeli panaszra vonatkoz6 rendelkezések szerint jar el.

A jegyzokonyv a kovetkezok rogzitésére alkalmas:
a) az igyfél neve;
b) az tigyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime
C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja;
d) az tigyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az iigyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas
teljeskoriien kivizsgalasra keriiljon;
e) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligyt6l fliggden ligyfélszam;
f) az tigyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;
0) a jegyzOkonyvet felvevé személy és az ligyfél alairasa (utobbi formai elem személyesen
kozol1t szobeli panasz esetén elvart);
h) a jegyzOkonyv felvételének helye, ideje.

2.1.2.2. irasbeli panasz

frasbeli panasz esetén az Expert Factor Zrt a panasziigyet érdemben megvizsgilja és a panasszal
kapcsolatos allaspontjat és érdemi dontését/intézkedését pontos indoklassal ellatva, a panasz kozlését
kovetd 30 mapon beliil irasban megkiildi az Ugyfél részére. Igény esetén az Expert Factor Zrt a
Kivizsgalas eredményérél telefonon vagy e-mailben is értesitést kiild.

Eléfordulhat, hogy a panasz kivizsgalasa soran az Expert Factor Zrt-nek kiegészité informaciokra lesz
sziiksége az Ugyfél részér6l. Ebben az esetben Ugyfél érdeke az ilyen irany megkeresés miel6bbi
megvalaszolasa, mert az Expert Factor Zrt az eljarast a hianyok potlasaig nem tudja folytatni.

Az Expert Factor Zrt. a panaszkezelés soran igyekszik a legrovidebb hataridék betartasaval eljarni és
biztositja, hogy dontése soran a hatalyos jogszabalyok szerint vizsgalja ki, orvosolja, vagy utasitja el a
panaszt. Panasziigyben hozott dontését kdzérthetden és egyértelmiien indokolva, valamennyi felvetett
problémara reagalva kiildi meg Ugyfelei részére.

Az Expert Factor Zrt a panasz kivizsgalasaért a Fogyasztoval szemben kiilon dijat nem szamithat fel.
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2.1.3. A panasz, kezelés soran kiilonésen az alabbi adatokat kérheti a Tarsasdg:

a) neve;

b) szerz6désszam, ligyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

0) panasz leirasa, oka;

h) panaszos igénye;

i) a panasz alatamasztasdhoz sziikséges, az ligyfél birtokdban 1év6 olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgéltatonal nem all rendelkezésre;

J) meghatalmazott Gtjan eljaro tigyfél esetében érvényes meghatalmazas;
k) a panasz kivizsgalasdhoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujto tigyfél adatait az informacids onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol
sz616 2011. évi CXIIL torvény rendelkezéseinek megfelelden kell kezelni.

2.1.4. A panaszkezelés folyamatdinak bemutatdsa

A panasz benyujtasat kovetden az Expert Factor Zrt elsddleges feladata annak eldontése, hogy
a jelen szabalyzatban meghatarozott fogalom szerint a bejelentés panasznak mindsiil-e vagy

ercr

A panasz regisztrdcidja utdn megkezdddik a panasziigy Kkivizsgalasa. A vizsgalati
szakaszban keriilhet sor a hidnyz6 informaciok, illetve szakvélemény beszerzésére.

Amennyiben valamennyi, a panaszbejelentés szempontjabol fontos informacié rendelkezésre
all, a vizsgalati szakasz lezarul és sor keriil a dontéshozatalra.

A dontésnek harom fajtaja van:

1. Panasz elfogadasa
2. Panasz részbeni elfogadasa
3. Panasz elutasitasa

A dontéshozatalt a panaszeljaras befejezesekent az iigyfélvalasz elkészitése és megkiildése
koveti a jogszabaly altal meghatarozott, illetve az Ugyfél altal igényelt kozlési formaban
(irasban, e-mailben, stb.).

Az Expert Factor Zrt kiemelt figyelmet fordit a mindségi panaszkezelés biztositasara, ezért az
egyes panasziigyek lezarasat kovetden a panaszkezelési folyamat teljes egészének
tekintetében monitoring (elemzd) tevékenységet folytat, amelynek soran tobbek kozott
vizsgélja:

(i) a panaszok atfutasi idejét kiilonféle szempontok szerinti bontasban;

(i) a panaszok szamat;

(iii)az egyes termékekhez/szolgaltatasokhoz/tranzakciokhoz kapcsolodo reklamaciokat;

(iv)az Ugyfelek panaszkezeléssel kapcsolatos altalanos elégedettségét;

(v) illetve egyes konkrét panasziigy vonatkozasaban az tigyfél-elégedettséget.
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2.1.5. Tajékoztatas jogorvoslati lehetoségekrol

2.1.5.1. A panasz elutasitdsa esetén az Expert Factor Zrt irdsban tdjékoztatja jogorvoslati
allaspontjarél az tgyfelet, hogy panaszaval — annak jellege szerint — milyen szervhez,
hatosaghoz vagy birosaghoz fordulhat. Az Ugyfelet ezek a lehetéségek akkor is megilletik,
ha a panasz kivizsgélasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hatarido eredményteleniil telt
el.

2.1.5.2. A panasz az Expert Factor Zrt-n kiviili bejelentésének, orvoslasanak lehetdségei
eltéréek aszerint, hogy maganszemély Fogyasztdé vagy nem magénszemély Panaszos kivan-e
tovabbi panaszt tenni.

2.1.5.3. Amennyiben a Tarsasag altal végzett panaszkezelés nem jar a maganszemély Fogyaszto
szamara kielégit6 eredménnyel vagy nem kap 30 napon beliil vélaszt, a kovetkezd jogorvoslati
lehetdségek allnak rendelkezésére:

a) barmely, kiillondsen a szerzddés létrejbttével, érvényességével, joghatdsaival és
megsziinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos
Jjogvita (pénziigyi fogyasztoi jogvita) eseten a Magyar Nemzeti Bankrol sz616 2013.
évi CXXXIX torvény VIII. fejezetében szabalyozott modon a Fogyasztd a Magyar
Nemzeti Bank altal mikodtetett Pénziigyi Békélteté Testiilethez (1013 Budapest,
Krisztina krt. 39. Levélcim: H-1525 Budapest BKKP Pf. 172, telefon: 061-4899-100,
e-mail: pbt@mnb.hu), tovabba a hataskorrel és illetékességgel rendelkez6 birosaghoz
fordulhat.

b) a Magyar Nemzeti Bankrol szolo 2013. évi CXXXIX. torvény 81. §-a szerinti
fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetéen a Magyar Nemzeti Bankhoz
fordulhat (1013 Budapest, Krisztina krt. 39. Levélcim: 1534 Budapest BKKP Pf. 777,
Nemzeti Bank altal mikodtetett Pénziigyi Békéltetd Testiilethez (1013 Budapest,
Krisztina krt. 39. Levélcim: H-1525 Budapest BKKP Pf. 172, telefon: 061-4899-100,
e-mail: pbt@mnb.hu), tovabba a hataskorrel €s illetékességgel rendelkezd birosaghoz
fordulhat telefon:  061-4899-100, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu)
fogyasztovédelmi eljaras lefolytatdsanak kezdeményezése céljabol.

Az Expert Factor Zrt felhivja a Fogyasztéo figyelmét, hogy a Magyar Nemzeti Banknak nincs
hataskore eljarni a Fogyaszto és az Expert Factor Zrt kozotti szerzodés létrejottének, érvényességének,
joghatasainak és megszlinésének, tovabba a szerzodésszegés ¢és joghatasai megallapitasanak eseteiben.
Polgari jogvita esetén ugyanis a birésagi Ut vagy alternativ vitarendezési forum - békéltetd testiileti
eljaras - vehetd igénybe.

Az Expert Factor Zrt tajékoztatja a Fogyasztét, hogy valamennyi altala végzett szolgaltatasra
kiterjedd, visszavonasig hatalyos altalanos alavetési nyilatkozatot tett a Magyar Nemzeti Bank mellett
mikodd Pénziigyi Békeéltetd Testiilet részére. Ennek értelmében a Pénziigyi Beékéltetd Testiilet
eljarasanak és egyezség hianyaban az ilyen eljarasban hozott kotelezést tartalmazo hatdrozatnak - 3
(harom) millié forint alatti {igyleti értékig vagy 1 (egy) milli6 forint alatti fogyasztoi kovetelésig -
alaveti magat. Az emlitett 6sszeghatar feletti ligyekben a békéltetd testiilet hatarozata a Bankra nézve
csak ajanlas lehet.

2.1.5.4. Amennyiben a banki panaszkezelés a nmem magainszemély Panaszos szamara nem jar
kielégité eredménnyel, a kdvetkez6 jogorvoslati lehetdség all rendelkezésére: barmely, igy kiilondsen
a szerzodeés létrejottével, ervényességeével, joghatasaival és megsziinésével, tovabbad szerzodésszegéssel
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és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita eseten a hataskorrel és illetekesseggel rendelkezd
birosaghoz fordulhat, figyelemmel az alapiigyleti Uzletszabalyzat valasztott birésagi rendelkezéseire
is.

2.2. Panasznyilvantartas és adatvédelem

2.2.1. Az Expert Factor Zrt az Ugyfelek panaszairdl és azok megoldasat szolgald intézkedésekrol
nyilvantartast vezet, amely a kovetkezd fobb adatokat tartalmazza:
(i) aPanaszos adatait
(ii) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését
(iii) a panasz benyujtasanak idépontjat és modjat
(iv) a panasz orvoslasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokolasat
(v) a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelés személy(ek)
megnevezését, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezarasanak hataridejét
(vi) a kivizsgalas soran beszerzett informaciokat és esetleges szakvéleményt
(vii)  apanaszban megjeldlt igényr6l valo dontést
(viii)  a panasz megvalaszolasanak idOpontjat és modjat
(ix)a panaszkezelés elemzéséhez ¢és fejlesztéséhez kapcsolodd egyéb informaciokat
(pl.: panasz oka, gyakorisaga)

2.2.2. Telefonon torténd panaszkezelés esetén az Expert Factor Zrt és az Ugyfél kozotti telefonos
kommunikaciét hangfelvétellel kell rogziteni, amelyrdl az Ugyfelet a telefonos iigyintézés kezdetekor
tajékoztatni kell. Az tigyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba 15 napon
beliil téritésmentesen rendelkezésére kell bocsatani a hangfelvételrol készitett hitelesitett
jegyzokonyvet.

A hangfelvételt 6t évig kell archivalni, ezt kdvetden az adatokat tordlni kell, illetve egyedi
azonositasra alkalmassagukat meg kell sziintetni.

Az Expert Factor Zrt az irasbeli panaszokat — beleértve a személyes megjelenés soran el6adott
panaszrol késziilt jegyzOkonyvet is — tovabba az azokra adott valaszokat Ot évig archivalja és a
Magyar Nemzeti Bank kérésére, bemutatja. A meg6rzési id6 elteltével az adathordozokat (okiratokat)
selejtezni kell.

A panasziigyi nyilvantartasban rogzitett személyes adatok kizarolag a panasziigyek regisztralasanak és
a panasziigyek elbiralasanak céljat szolgalhatjak.

Az Expert Factor Zrt ezen feliil jogosult jogai érvényesitéséhez vagy kotelezettségei teljesitéséhez a
panaszokkal kapcsolatban papir alapi formaban vagy elektronikusan rdgzitett dokumentumokat a
panasz vonatkozasaban el6irt bizonylat megérzési szabalyoknak megfelelden, de legalabb a polgari
jog eléviilési szabalyai szerinti eléviilési id0 leteltéig megdrizni.

3. FOGYASZTOVEDELMI UGYEKERT FELELOS KAPCSOLATTARTO

Az Expert-Factor Zrt., mint pénziigyi vallalkozas az egyszeriibb panaszkezelés érdekében
jogosult fogyasztévédelmi iigyekben fogyasztovédelmi {iigyekért feleldés kapcsolattartot
kijel6lni.

A fogyasztovédelmi tligyekért felelos kapcsolattartonak (a tovabbiakban: fogyasztévédelmi
kapcsolattarto) feladatait az Expert Factor Zrt vezetése altal kijelolt személy végzi.

A fogyasztévédelmi kapcsolattartd altalanos feladatai:
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koordinalja ¢és 0sszefogja a fogyasztovédelmi jogszabalyoknak, feliigyeleti és egyéb
elvarasoknak az Expert Factor Zrt miikodési rendszerébe torténd atlathatd beépitését,
valamint rendszeresen felligyeli az Expert Factor Zrt belsé szabalyzatok és
eljarasrendek fogyasztovédelmi szemponti megfeleloségét

eljar annak érdekében, hogy az Expert Factor Zrt gyakorlata - fogyasztovédelmi
szempontbol - megfeleljen a jogszabalyoknak, a feliigyeleti elvarasoknak és ezeket a
belsd szabalyzatokban rogzitsék, az ligyintézoktdl pedig folyamatosan megkdveteljék

elOsegiti, hogy a fogyasztovédelmi jogszabalyokat és elvarasokat az érintett teriiletek
¢s munkatarsak idében megismerhessék, és ezeket munkéjuk sordn alkalmazzak

a termékek ¢és szolgaltatasok feltételeinek kialakitdsa sordn biztositja, hogy a
termékfejlesztés €s a folyamatszervezés szakaszaban az Expert Factor Zrt szem el6tt
tartsa a fogyasztovédelmi elvarasoknak valo megfelelést is

a Tarsasag érintett teriileteivel egyiittmiikodve kialakitja a panaszkezelési gyakorlat
elemzésének rendszerét, biztositva azt, hogy az EXpert Factor Zrt vezetd testiiletei
részére rendszeres jelleggel értékeld beszamolot késziiljon

eljar annak érdekében, hogy az Expert Factor Zrt illetékes szakteriilete a
fogyasztovédelmi célu feliigyeleti adatszolgaltatasokat az eldirt tartalommal és
hatarid6ben kiildje meg a Magyar Nemzeti Bank részére

kozremikodik a  megfeleld  tigyfél-kapcsolattartds  és  ligyfél-tajékoztatas
eredményességének mérésére szolgdld folyamatok kiépitésében, eredményeinek
értékelésében €s az ennek alapjan sziikségessé valo esetleges fejlesztésekben

eljar annak érdekében, hogy az Expert Factor Zrt megfelelé oktatast biztositson
illetékes {igyintézdi részére az Ugyfelek pontos, hasznos és kozérthetd informdacioval
torténd ellatasa érdekében

biztositja, hogy a belsd oktatdsi anyagokba beépitésre keriiljon a fogyasztovédelmi
jogszabalyokra és elvarasokra vonatkozo6 ismeretanyag

sziikség esetén kezdeményezi a tudatos fogyasztdi szemléletmod fejlesztését célzo
tajékoztatok Osszeallitasat, és azoknak az Expert Factor Zrt internetes feliiletén és az
igyfélfogadasra nyitva allo helyiségében torténd kozzétételét

a pénziigyi kultira fejlesztése érdekében eldsegiti, hogy az Expert Factor Zrt részt
vegyen a Magyar Nemzeti Banknak, illetve mas szervezetekkel folytatott, a
fogyasztok pénziigyi ismereteinek bovitését célzo egylittmiikodésben

A fogyasztovédelmi kapcsolattartd feladatai a panasziigyintézés vonatkozasaban:

a)
b)

c)

az Expert Factor Zrt valasza utan esetlegesen visszatérd panasziigyet sziikség szerint
kozvetlen hataskorbe vonhatja

a Magyar Nemzeti Banknak vagy a békélteto testiilet hatokorébe keriilt panasziigyeket
kozvetlen hataskorbe vonhatja

figyelemmel kiséri a panaszkezelési hataridok betartdsat, valamint az elutasitott
(részben elutasitott) panaszokra adott valaszok érdemi megfeleldségét

EGYEB RENDELKEZESEK

4.1. A szabdlyzat elérhetiosége

Jelen panaszkezelési szabalyzatat az Expert Factor Zrt székhelyén (3530 Miskolc, Gorgey u. 5.) és
honlapjan (Www.expertfactor.hu) is elérhetévé, illetve kozzéteszi.


http://www.expertfactor.hu/
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4.2. Alapelvek

4.2.1. Uzleti gyakorlatunk alapkovetelménye Ugyfeleink felvetéseinek gyors kivizsgéalasa és a feltart
hibak orvoslasa. Ezért a panaszbejelentéseket rogzitjiik, és rendezésiiket kiemelt feladatként kezeljiik.
Emellett a beérkezett észrevételeket rendszeresen elemezziik, és ennek eredményeit felhasznaljuk
szolgaltatasaink és tligyfélkezelési rendiink tovabbfejlesztéséhez. A Tarsasag a panaszokat és a
panaszosokat barmilyen megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden, azonos eljaras keretében és szabalyok
szerint kezeli.

4.2.2. A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell
tarni a panasz okat, indokat és ezt kvetden a panaszt miel6bb orvosolni sziikséges..

4.2.3. A panaszkezelés soran az Expert Factor Zrt. az ésszerlien, tajékozottan, az adott helyzetben
elvarhatd figyelmességgel ¢és koriiltekintéssel eljard tudatos fogyasztéi magatartast tekinti
alapkdvetelménynek és varja el Ugyfeleitdl. Az Expert Factor Zrt. a beérkezd panaszok kezelése soran
szakszeri,, érdemi, kifejté és naprakész valaszadasra torekszik, amely megfelel a kozérthetdségi
elvardsoknak. Az Expert Factor Zrt. a panaszkezelés soran koteles ugy eljarni, hogy a koriilmények
altal adott lehetségekhez mérten elkeriilje a pénziigyi fogyasztoi jogvita kialakulasat.

4.3. Fogalmi meghatarozasok

4.3.1. Panasz: az Expert Factor Zrt. tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével szemben felmeriild
minden olyan egyedi kérelem vagy bejelentés, amelyben a Panaszos a jogeléd vagy a Tarsasag
eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmi igényt fogalmaz meg.

Nem minésiil panasznak, ha az Ugyfél az Expert Factor Zrt.-tdl altaldnos tajékoztatast, véleményt
vagy allasfoglalast igényel.

4.3.2. Panaszos: lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd
gazdasagi tarasag vagy mas szervezet, aki/amely az Expert Factor Zrt. szolgaltatasat igénybe veszi,
vagy a szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatds vagy ajanlat cimzettje, illetve felsoroltak
barmelyikének képviseldje. A panaszos altaldban az Expert Factor Zrt iigyfele, de panaszosnak
tekintend6 az a személy is, aki az Expert Factor Zrt eljarasat nem valamely konkrét szolgaltatassal,
hanem egyéb, a szolgaltatassal Osszefliggd tevékenységével (példaul hirdetés) kapcsolatban
kifogasolja.

4.3.3. Fogyaszto: a Panaszosok koziil az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviili célok
érdekében eljard természetes személy.

4.3.4. Ugyfél: Panaszos és Fogyaszt6 egyiittvéve.

4.3.5. Meghatalmazott: a felek meghatalmazott tjan is eljarhatnak. Meghatalmazott lehet barmely
természetes vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkezd szervezet. Nem lehet
meghatalmazott: aki tizennyolcadik életévét még nem toltdtte be; akit jogerds birdi itélet a
kozigyektol eltiltott, vagy akit a birésag jogerdsen gondnoksag ala helyezett.

4.3.6. Meghatalmazas: az Expert Factor Zrt természetesen egyiittmiikodik a meghatalmazottként eljaro
személyekkel,  eljarasuk  megkonnyitése  érdekében  elkészitette és  honlapjan  az
elérhetéségek/panaszkezelés meniipontban kozzétette a bank altali elfogadottsaga miatt hasznalni
javasolt meghatalmazas mintat, amely jogi képviselének adott meghatalmazas esetén is iranyado. A
meghatalmazasnak a polgari perrendtartasrol szolo 1952. évi IIl. térvényben foglalt kdvetelményeknek
kell eleget tenni.

4.3.7. Feltigyelet: Magyar Nemzeti Bank, az Expert Factor Zrt feliigyeleti szerve.
4.4. Hatalybalépés
Jelen szabalyzat 2015. december 11. napjatol hatalyos.



