ELEMENTOR FAKTOR ZRT.

Panaszkezelési
szabalyzat

Az ligyfelek panaszainak bejelentésérol, kezelésérol,
nyilvantartasatol

Hatalyos: 2020. marcius 6.
Moédositva: 2022. januar 9.



Az ELEMENTOR Faktor Zartkoriien Miikodé Részvénytarsasag (székhely: 1152
Budapest, Szentmihalyi Gt 171. 3.em. 31., a tovabbiakban: Térsasag) az ligyfelek panaszainak
hatékony, atlathato €s gyors kezelésének eljarasardl, a panasziigyintézés modjardl, valamint a
panaszokkal kapcsolatos nyilvantartas vezetésének szabalyair6l 2020. marcius 6. napjan jelen
Panaszkezelési szabalyzatot alkotja, mely az MNB engedély birtokaban kezdeményezett
cégbejegyzési eljaras soran a cégbirdsag bejegyzd végzése kézhezvételének a napjan 1ép
hatalyba, azzal, hogy a Tarsasadg a hatalybalépés napjat datumszeriien, annak ismeretében, a
jelen szabalyzat fed6lapjan feltiinteti.

A Tarsasag Panaszkezelési szabalyzatat a hitelintézetekrol és a pénziigyi vallalkozasokrol sz616
2013. évi CCXXXVIL torvény, az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének forméajara és
modjara vonatkozo6 részletes szabalyokrol szol6 66/2021. (XI1.20.) MNB rendeletében, tovabba
a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsato
intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénziigyi intézmények és a fliggetlen pénziigyi
szolgaltatas kozvetitOk panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval
kapcsolatos részletes szabalyokrol szo6lé 435/2016. (XII. 16.) Korm. rendeletben, valamint a
Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (X1.25.) szamu ajanléasa a pénziigyi szervezetek panaszkezelési
eljarasarol foglaltakra tekintettel az alabbiak szerint hatarozza meg.

I. Ertelmezé rendelkezések
E Panaszkezelési szabalyzat alkalmazasaban az alabbi fogalmak az itt rogzitett tartalommal
értelmezenddek:

1. Panasz: az Ugyfél a Tarsasag — szerzédéskotést megel6zd, vagy a szerzédés megkotésével,
a Tarsasdg szerz0dés fennalldsa alatti teljesitésével, valamint a szerzédéses jogviszony
megsziinésével, illetve azt kovetden a szerzddéssel dsszefiiggd — magatartasat, tevékenységét
vagy mulasztasat érintd kifogasa.

Nem mindsiil panasznak, ha az Ugyfél a Tarsasagtol altalanos tajékoztatast, véleményt, illetve
allasfoglalast igényel.

2. Ugyfél: Az a természetes személy, jogi személy, vagy jogi személyiséggel nem rendelkez6
szervezet, aki/amely a Tarsasag szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos
tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje.

A Tarsasag kovetelésvasarlasi tevékenysége sordn Panaszosnak kell tekinteni a megvasarolt
kovetelés eredeti f6- és mellékkotelezettjét is.

A kovetelések megbizas alapjan torténd kezelésére, behajtasara iranyuld tevékenység soran
Panaszosnak kell tekinteni a kovetelés f6- és mellékkotelezettjét is.

Ugyfélnek mindsiil tovabba az a személy is, aki a Tarsasag eljarasat nem valamely konkrét
szolgéltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatdssal Osszefiiggd tevékenységével (pl. hirdetés)
kapcsolatban kifogasolja.

3. Pénziigyi szervezet: az MNB tv. 39. §-adban felsorolt jogszabalyok hatalya al4 tartozo
személy vagy szervezet.



I1. Altaldnos elvek

A Téarsasag a panasztételt megel6zden, a teljes panaszkezelési eljaras folyaman és a valaszadast
kovetden is az alabbi elvek mindenkori figyelembe vételével jar el:

a) egylttmiikodés, valamint a rugalmas, segitokész szolgaltatdi magatartas elve;

b) a johiszemiiség ¢és tisztesség, valamint az adott helyzetben altalaban elvarhaté
magatartds kovetelményének jogszabalyban rogzitett elve;

c) a transzparencia, illetve ezzel Osszefiiggésben a kozérthetéség, valamint a
kiszamithatdsag elve;

d) jogszabalyi el6irasoknak megfeleld, vilagos, pontos ¢és naprakész informaciot
nyujtasanak elve.

III. A panasz bejelentésének modjai:

1. Szobeli panasz:

a) személyesen:

A Tarsasag sz¢khelyén a 1152 Budapest, Szentmihalyi Gt 171. 3.31 szam alatt munkaidében:
hétfotol péntekig 9 és 15 ora kozott, illetve

b) telefonon:
A +36303226868 telefonszamon hétfén 8 és 20 éra kozott, keddtd] péntekig 8 és 16 ora kozott.

2. Irasbeli panasz:
- személyesen vagy mas altal atadott irat tjan;
- postai uton az ELEMENTOR Faktor Zartkoriien Miikodé Részvénytarsasag,
székhely: 1152 Budapest, Szentmihalyi ut 171. 3.31;
- elektronikus levélben a titkarsag@elementor.hu cimen, melyet a Tarsasag folyamatosan
fogad.

frasbeli panasz benyujtasahoz az Ugyfél hasznalhatja a jelen szabalyzat 1. sz. mellékletét képezd
nyomtatvanyt, azonban a Tarsasag koteles az ettdl eltérd forméaban benyujtott irasbeli panaszt
is befogadni és megvizsgalni. Az Ugyfél az MNB altal a honlapjan kozzétett nyomtatvanyt az
alabbi linkrol is let6ltheti: http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-
van/formanyomtatvanyok

3. Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan. Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott atjan jar
el, gy a meghatalmazast kozokiratba, vagy teljes bizonyit6 erejii maganokiratba kell foglalni.
A fenti kovetelmény a 2. sz. mellékletben talalhato meghatalmazas mintaval is teljesitheto.

IV. A panasz kivizsgalasa:

A Tarsasag a panasz kivizsgéalasaért kiilon dijat nem szamit fel, a panasz kivizsgalasa
téritésmentes.

A Tarsasdg a panaszt fogyasztobarat modon, az Osszes koriilmény figyelembe vételével
vizsgalja ki.

1. Szoébeli panasz:

1.1 A Térsasag. a szobeli, ideértve a személyesen ¢és telefonon tett panaszt azonnal
megvizsgalja, és lehetdség szerint orvosolja. Telefonon k6zolt panasz esetén az tigyfélszolgalati
igyintéz6 az inditott hivas felépiilésének id6pontjatdl szamitott 6t percen beliili éldhangos
bejelentkezés érdekében gy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.
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Ha a panasz azonnali kivizsgéldsa nem lehetséges, a Tarsasag a panaszrdl jegyzokonyvet vesz
fel.

1.2. Telefonon kozdlt szobeli panasz esetén fel kell hivni az Ugyfél figyelmét, hogy panaszarol
hangfelvétel késziil.

1.3. A telefonon kozolt panaszokat a Tarsasag rogziti, €s a hangfelvételeket 5 évig megorzi.

1.4. A Tarsasag az Ugyfél kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba 25 napon
beliil téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyzokonyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

1.5. Ha az Ugyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasdg a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjardl
jegyzékonyvet vesz fel, valamint telefonon kozolt szobeli panasz esetén megadja a panasz
azonositasara szolgalé adatokat.

1.6. A Tarsasag a jegyzokonyv egy masolati példanyat a személyesen k6zolt szébeli panasz
esetén az Ugyfélnek atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal
egyiitt az Ugyfélnek megkiildi.

1.7. A Tarsasag az azonnal ki nem vizsgalt szobeli panaszra adott indokolassal ellatott valaszat
a panasz kozlését kdvetd 30 naptari napon beliil kiildi meg az Ugyfélnek.

A jegyzOkonyvnek legalabb a kovetkezdket kell tartalmazni:

a) az Ugyfél (ha meghatalmazott utjan jar el, a meghatalmazo és a meghatalmazott) neve;

b) az Ugyfél (ha meghatalmazott utjan jar el, a meghatalmazé és a meghatalmazott) lakcime,
székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, maodja;

d) az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panasziban foglalt valamennyi kifogés teljes
kortien kivizsgalasra kertiljon;

e) a panasszal érintett szerz0dés szama, ligytdl fliiggben iligyfélszam;

f) az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

g) személyesen kdzolt szobeli panasz esetén a jegyzékonyvet felvevd személy és az Ugyfél
alairasa;

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje;

1) a Tarsasag neve ¢€s cime.

2. Irasbeli panasz:
2.1. A Tarsasag az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz
kozlését kovetd 30 napon beliil megkiildi az Ugyfélnek.

2.2. A Térsasag a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazo6 valaszt —
az Ugyfél eltérd rendelkezésének hianyaban — elektronikus aton kiildi meg, amennyiben a
panaszt az ligyfél:

a) a kapcsolattartas céljabol bejelentett és a Tarsasag altal nyilvantartott elektronikus levelezési
cimrdl kiildte, vagy

b) a Tarsasag altal {izemeltetett, kizarolag a Tarsasdg Ugyfele ltal hozziférhetd internetes
portalon keresztiil terjesztette elo.



2.3. A1V.2.2. pont szerinti esetben a Tarsasag a valaszt a panasz eldterjesztésére igénybe vettel
megegyezd csatornan kiildi meg.

V. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

1. A Tarsasag a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkezd adatokat kérheti az Ugyfélto:
a) neve;

b) szerzédésszam, iigyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) panaszos igénye;

i) a panasz alatdmasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokdban 1évS olyan dokumentumok
masolata, ami a Tarsasdgnal nem all rendelkezésre;

j) meghatalmazott Gtjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas;

k) a panasz kivizsgaldsdhoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

2. A panaszt benytjto Ugyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozo eldirasoknak
megfelelden kell kezelni.

VI. A panaszkezeléshez kapcsolddo tajékoztatas:

1. A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos térvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak minésiilé Ugyfél az alabbi testiiletekhez,
illetve hatosagokhoz fordulhat:

e Pénziigyi Békeéltetd Testiilet (a szerzddés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival
€s megszlinésével, tovabba a szerzddésszegéssel €s annak joghatdsaival kapcsolatos
jogvita esetén: székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55., ligyfélszolgalat: 1122
Budapest, Krisztina krt. 6., Meghallgatasok helyszine:1133 Budapest, Vaci ut 76 szam
alatti Capital Square irodahaz; levelezési cim: Magyar Nemzeti Bank, 1850 Budapest,
telefon: 06/1-428-2600, 06/80-203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu)

e Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont (levelezési cime:
Pénziigyi Békéltetd Testiilet, 1525 Budapest, Pf.: 172, telefon: 06/80-203-776, e-mail
cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu )

o illetékes birdsag (illetékes teriiletek és elérhetéségek a www.birosag.hu cimen)

2. A Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljaré tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést
tartalmazo hatdrozatot hozhat, ha a Tarsasag alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a fogyasztonak mindsiild Panaszos érvényesiteni kivant igénye - sem a
kérelemben, sem a kotelezést tartalmazo hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az
egymilli6 forintot.

3. A fogyasztonak mindsiild Ugyfél a VL1. pontban foglalt esetben a Pénziigyi Békéltetd
Testiilet, illetve a Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont eldtt megindithatd eljaras alapjaul
szolgald kérelem nyomtatvany megkiildését igényelheti, amelyrdl a panasz elutasitasa esetén a
Térsasag kiilon i tajékoztatja a fogyasztonak mindsiild tigyfelet.



4. Fogyaszténak nem minésiils Ugyfél a VIL1. pontban foglalt esetben a szerzédés
1étrejottével, érvényességével, joghatasaival €s megsziinésével, tovabba a szerzédésszegéssel
¢s annak joghatasaival kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében birosdghoz fordulhat.

VII. A panasz nyilvantartasa
1. A Tarsasag. a panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrol
nyilvantartast vezet.
A nyilvantartas tartalmazza:
e apanasz leirdsat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjeldlését,
e apanasz benyujtasanak idépontjat,
e a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirdsat, elutasitas esetén
annak indokat,
e az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy
megnevezEeseét,
e a panaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus uton megkiildott valasz
esetén az elkiildés — datumat.

A telefonon tett panaszt a Tarsasadg egyedi azonositdszamon tartja nyilvan.
2. A Térsasag a panaszt €s az arra adott valaszt 6t évig 6rzi meg.

VIII. A panaszok bels6 monitoringja, nyomon kovetése

1. A Térsasag a visszatérd vagy rendszerproblémak és az esetleges jogi és miikodési kockéazatok
azonositasa ¢s kezelése érdekében folyamatosan elvégzi a panaszkezelésre vonatkozé adatok
elemzését, igy kiilondsen koteles vizsgalni:

a) az egyéni panaszok okait (az egyes panasztipusok k6zos kivaltd okainak azonositasa és
kikiiszobolése érdekében);

b) a kivalté okok egyeb folyamatokat vagy termékeket érint6 jellegét (beleértve azokat is,
amelyek kozvetleniil nem képezik a panasz targyat).

2. A panaszok bels6 monitoringja Utjan a Tarsasag arra torekszik, hogy az ligyfélérdekek
maradéktalan érvényesiilése érdekében azonositsa, felmérje, kezelje ¢és kontrolldlja a
kockézatokat €s a panaszok kivalté okainak kikiiszobolése érdekében meghozza a panaszok
okainak megoldasat szolgalod dontéseit.

IX. Zaro rendelkezések

A Tarsasag panaszfelelOst jeldl ki, akinek feladata a panaszkezelési eljarasok jogszabalyoknak
megfeleld lefolytatdsanak biztositasa. A panaszkezelési felelés Veréb Istvan Back Office
igazgato.

A Térsasag gondoskodik arrdl, hogy jelen Panaszkezelési Szabalyzatot a honlapjan kozzéteszi
¢s az ligyfelek szamara jol lathatdan és elérheté modon a székhelyén kifliggeszti. A Tarsasag
gondoskodik arr6l, hogy az MNB altal készitett, ,Fogyasztdéi panasz” elnevezési
formanyomtatvany ligyfél-forgalom szamadra nyitva allo helyiségében nyomtatott forméban is
folyamatosan elérhet6 legyen.
Jelen szabalyzathoz felhasznalt jogszabalyok és ajanlasok:
e hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol sz616 2013. évi CCXXXVII. torvény

e A Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (X1.25.) szdmu ajanlasa a pénziigyi szervezetek

panaszkezelési eljarasarol



e A Magyar Nemzeti Bank 66/2021. (XI1.20.) MNB rendelete az egyes pénziigyi
szervezetek panaszkezelésének formajara ¢és modjara vonatkozo részletes
szabalyokrol

e a befektetési vallalkozédsok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsatd
intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénziigyi intézmények ¢és a fiiggetlen pénziigyi
szolgaltatds kozvetitOk panaszkezelésének eljardsdval, valamint panaszkezelési
szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrdl szold 435/2016. (XII. 16.) Korm.
rendelet

Budapest, 2022. januar 9.

Igazgatosag nevében
Igazgatosag elnoke



1. szamu melléklet

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

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Név:

Felek adatai

Ugyfél

Név:

Szerz6désszam/ligyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités médja (levél,
email):

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

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

*szemeélyesen tett panasz esetén



L Ugyfél panasza és igénye

[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszerii tértivevényes és ajanlott
kiilldeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek az irasbeli panasz
kézhezvételét kovetéen 30 nap, pénzforgalmi szolgaltatassal osszefiiggd irasbeli
panasz esetén 15 munkanap all rendelkezésére, hogy az iligyet érdemben
megvizsgalja és a panasszal Kkapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit
indoklassal ellatva az iigyfélnek irasban megkiildje. Ha a pénzforgalmi
szolgaltatassal 6sszefiiggd panasz valamennyi eleme a szolgaltaton kiviil allé6 okbo6l
15 munkanapon beliil nem valaszolhaté meg, a szolgaltat6 ideiglenes valaszt kiild
az ligyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a végs6 valasz
hataridejét is tartalmazza. A szolgaltaté altali végsé valasz megkiildésének
hatarideje ugyanakkor nem lehet kés6bbi, mint a panasz kozlését kovetd 35.
munkanap.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:
'] Nem nyujtottak szolgaltatast Jarulékos koltségekkel nem ért
] Nem a megfelel6 szolgaltatast egyet
nyujtottak Egyéb szerzédéses feltételekkel
'] Késedelmesen  nyujtottdk a nem ért egyet
szolgaltatast Kartérités oOsszegével nem ért
[] A szolgaltatdst nem megfelel6en egyet
nyujtottak A kartéritést visszautasitottak
[] A szolgaltatast megsziintették Nem megfelel6 kartéritést
(] Kara keletkezett nyujtottak
7 Nem volt megelégedve az Szerz6dés felmondasa
ligyintézés koriilményeivel Egyéb panasza van
[] Teves tajékoztatast nyudjtottak
[J Hianyosan tajékoztattak
[J Dij/koltség/kamat

valtoztatasaval nem ért egyet



Egyéb tipusu panasz megnevezése:

hogy a panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra Kkeriiljon.]

Kelt:

Alairas:



ELEMENTOR Faktor Zrt
Panaszkezelési szabalyzat

2.

szamu melléklet

MEGHATALMAZAS
ELEMENTOR FAKTOR Zrt. elétti eljarashoz

Amely 1étrejott egyrészrol:

Nev:

Anyja neve:

Lakcim:

Sziiletési hely:

Sziiletési ido:

Személyigazolvany szam:

mint meghatalmazé / tovabbiakban meghatalmazo / és masrészrol:

Nev:

Anyja neve:

Lakcim:

Sziiletési hely:

Sziiletési ido:

Személyigazolvany szam:

mint meghatalmazott / tovabbiakban meghatalmazott /.

1.

Jelen okiratban a meghatalmazé meghatalmazza a meghatalmazottat, hogy nevében és
érdekében a ELEMENTOR FAKTOR Zrt. el6tti eljarasban, vagy panaszkezelése
tigyében teljes jogkorben eljarjon. Meghatalmazas minden olyan {igyintézésre kiterjed
melyre a Polgari Torvénykonyv (Ptk.) lehetdséget ad. Jelen meghatalmazas a
meghatalmazd nevében torténd kotelezettségvallalasra, illetéleg a kolcsonszerzddés
alairasara nem jogosit.

A meghatalmaz6 rogziti, hogy a meghatalmazott altal megismerhetd banktitok pontosan
meghatdrozott kdre az alabbi:

Meghatalmazas érvényessége a mai naptdl visszavonasig tart.

Jelen okiratban kiilon ki nem emelt pontokra a Ptk. rendelkezései az iranyadoéak.

4. A meghatalmazast a felek, mint akaratuknak mindenben megegyezOt sajat kezii
alairasukkal latjak el.
.................... yerereenieee Vbl onaD
meghatalmazo meghatalmazott

Elo6ttiink, mint tanuk el6tt:

Név: Név:
Lakcim: Lakcim:
Személyi igazolvany szam: Személyi igazolvany szam:

Alairas Alairas




