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I. Altalanos rendelkezések

1. A szabalyzat célja

Az Ugyfélpanasz Kezelési Szabalyzat (Tovabbiakban: Szabdlyzat) célja, hogy szabélyozza az Exclusive
Cash Korlatolt Felelésségl Tarsasag (tovabbiakban: a Tarsasag) lgyfélpanaszainak kezelésére
vonatkozd eljarasi rendeket.

2. A szabalyzat targyi és személyi hatalya
A szabalyzat targyi és személyi hatdlya kiterjed:
= A Tarsasag valamennyi, a tulajdonaban |évé, vagy barmilyen szerzédéses formaban altala
hasznalt helységre és szervezeti egységére (a tovabbiakban: a miikodési teriiletre)
» A Tarsasag munkavallaldira, valamint a munkaviszonyra irdnyuld egyéb jogviszony keretében
foglalkoztatott személyekre (tovabbiakban: munkavallalo).

3. Kapcsol6doé jogszabalyok
A szabdlyzathoz kapcsolddéd jogszabalyok:
= 1996. évi CXII. torvény a hitelintézetekrél és pénziigyi vallalkozasokrdl (a tovabbiakban:
Hpt.).
= 1997. évi CLV. térvény a fogyasztdvédelemrél,
= 2007. évi CXXXV. torvény a Pénziigyi szervezetek Allami Feliigyeletérél (a tovabbiakban:
PSZAF),
= 1996. évi LVII. torvény a tisztességtelen piaci magatartas és versenykorlatozas tilalmarol,
= 2008. évi XLVII. térvény a fogyasztdkkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat
tilalmarol,
= 1992, évi LXIII. torvény a személyes adatok védelmérsl és a kozérdeki adatok
nyilvanossagardl,
= 1992, évi LXVI. torvény a polgarok személyi adatainak és lakcimének nyilvantartasarol,
= A PSZAF elndkének 14/2001. szdmU ajanldsa a pénziigyi szervezetek Ugyfélszolgalati
tevékenységérdl.

4. A szabalyozas elvei

a) A Pénzligyi Fogyasztdvédelmi Kozponttdl érkezé fogyasztdi bejelentések kivizsgalasa, valamint
ezzel Osszefliggésben annak tdjékoztatdsa a Tarsasag (gyvezeté igazgatdjanak
(tovabbiakban: felelés személy) a feladata.

b) A Tarsasag célkitlizése az tgyfélcentrikus szemléletmdd erésitése, ezért térekedni kell arra,
hogy az Ugyfélpanasz kivizsgaldsa, az Ugyfelet ért sérelem orvosldsa és az Ugyfél
tajékoztatdsa tigyfélbarat mddon toérténjen meg.

c) Az Ugyfelek panaszbejelentéseinek régzitése, adminisztracidja, nyilvantartdsa a Tarsasag
mukodési teriletén torténik. A panaszokhoz kapcsolddd dokumentumokat a felelés személy
veszi at, ennek megtdrténtét a dokumentum egy masolati példanyan aldirdsaval az Ugyfélnek
igazolja. A postan beérkez6 panaszok felelés személyhez térténd eljuttatdsa minden esetben a
boritékkal egyitt torténik. A bejelentéssel kapcsolatos anyagokat, dokumentumokat a
Tarsasag 5 évig megérzi.
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d)

e)

Az Ugyfelek részére készitett Panaszbejelenté nyomtatvany (1. szdmu melléklet) és a
Panasziigyintézésrél sz4l6 tajékoztatdt (2. szaml melléklet) az Ugyfél altal jol lathatd helyen
kell elhelyezni a Tarsasag mdkodési teriiletén és Tarsasag kozvetitsinél (azzal, hogy azt csak a
Tarsasag szolgaltatdsaval kapcsolatos panaszok bejelentésére hasznaljdk). Ezen tilmenden a
fenti dokumentumokat a Tarsasag elhelyezi honlapjan.

Jelen szabalyzat figyelembe veszi a PSZAF &ltal 2007 augusztusaban kiadott
»Panasziigyintézési Mintaszabalyzat a pénziigyi szervezetek részére” cim( ajanlast.

5. Ertelmez6 rendelkezések

5.1.

5.2.

Panasznak mindsiil a Tarsasag barmely szervezeti egységének, vagy a Tarsasaggal ligynoki
kapcsolatban alld partnerei altal a Tarsasag nevében nydjtott szolgaltatasaval, termékével
szemben felmeriild minden olyan egyedi kérelem vagy reklamacid, amelyben a panaszos a
Tarsasag eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmi igényét
megfogalmazza. Nem minésiil panasznak, ha az Ugyfél a Tarsasagtdl altalanos tajékoztatast,
véleményt, vagy allasfoglalast kér.

Panaszosnak minésiil az a természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem
rendelkezé gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki/famely valamely pénziigyi szervezet
szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a szolgdltatassal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat
cimzettje és az 5.1 pontban meghatarozott panaszt nyuit be.

II. Részletes rendelkezések

1. Az Ugyfél azonositas médja

Azonositott (gyfélnek tekintheté a polgarok személyi adatainak és lakcimének
nyilvantartasardl széld 1992. évi LXVI. toérvény szerinti adatokat tartalmazé hatdsagi
igazolvannyal azonositott Ugyfél.

Azonositottnak tekintheté tovabba a telefonon vagy irasban legalabb 2 személyes adatot (pl.:
lakcim/székhely, név) megadé Ugyfél.

Azonositasra alkalmas személyi adatok hidnydban az Ugyfélnek csak &ltaldnos tajékoztatds
adhat6 arrdl, hogy a panaszbejelentést milyen formaban és eljarassal fogadja a Tarsasag.

A nem azonositott személytsl érkezé bejelentéseket is rogziteni és kivizsgalni sziikséges,
killénésen, ha azok a Tarsasag szamara jelentés kockazatokat hordoznak, vagy ilyenre
utalnak (pl.: jogszabéalyok megsértése). Ebben az esetben azonban az Ugyfél elérhetéségének
hidnyaban valaszadasra nem kertil sor.

Altaldnos szabdly, hogy Ugyfélre vonatkozé informdcié kizardlag az Ugyfél vagy torvényes
képviseléje/meghatalmazottja részére adhatd. A panasz képviselé vagy meghatalmazott Utjan
torténd benyujtasa esetén a Tarsasag megvizsgalja benylijtasi jogosultsagot, amelyet a
benyUjtoé cégkivonattal és aldirasi cimpéldannyal vagy meghatalmazassal igazol
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2. A panaszbejelentés modja

2.2.

2.3.

Panaszbejelentés torténhet:
» Szdban

= Személyesen,

= Telefonon

» frdsban
* Levélben,
= E-mail, vagy
» Fax formajaban.

A panaszbejelentés érkezhet:

= A Tarsasag kdzponti elérhetsségeire

» A Tarsasag barmely szervezeti egységéhez,

» A Tarsasag barmely munkavallaléjahoz,

» A Tarsasag altal nyujtott szolgdltatas kozesitését végzé barmely ligyndkéhez.

Az irott vagy elektronikus médiaban megjelend barmilyen — a Tarsasagnal korabban panaszbejelentés
formajaban nem rogzitett — panasz ligyintézése a felelés személy feladata.

3. A panaszbejelentés rogzitése és szolgalati utja

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

A panaszok rogzitését és nyilvantartasba vételét vagy a Tarsasag munkavallaldéja vagy a
felelés személy végzi (tovabbiakban: a panaszfelvevé). Amennyiben a panaszbejelentés nem
a felelés személyhez érkezik, akkor azt a munkavallalo, aki a panaszbejelentést kapja kételes
azt egy munkanapon beliil tovabbitani a felel6s személynek.

A panaszfelvétel alapdokumentumai:
» Panaszbejelenté nyomtatvany
» Tajékoztatd a panasziigyintézésrol

Személyes megkeresés esetén a panaszfelvevé atadja az Ugyfélnek a Panaszbejelents
nyomtatvanyt, aki azt olvashatéan kitolti. A Nyomtatvany egyben a panaszfelvételt igazold
jegyzékoényvnek is minésiil. Ha a panaszbejelentés azonnal orvosolhatd, akkor erre minden
esetben tdrekedni kell. Ha a panasz kezelésével az Ugyfél nem ért egyet, vagy a panasz
azonnal nem orvosolhatd, akkor a panaszfelvevé a panaszbejelenté nyomtatvany egyik
példanyat aldiratja az Ugyféllel, csatolja hozzd a panaszbejelentéshez kapcsolddd
dokumentumokat. A panaszbejelenté masik példanyat alairja és atadja az Ugyfél részére.

A Tarsasaghoz postai, elektronikus levelezés vagy fax Gtjan érkezé bejelentetések esetén az
Ugyfél altal kiildott és alairt levél helyettesiti a panaszbejelenté nyomtatvanyt. Ez esetben a
felelés személy a bejelentés alapjan kitolti a bejelentési adatlapot, amelynek egy példanyat
megkaiildik az tGgyfélnek oly mddon, ahogyan a bejelentés a Tarsasaghoz érkezett.
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3.5. A telefonon érkezé bejelentéseket a Tarsasag munkaidében (hétkoznap 9-17 6raig) fogadja. A
panaszbejelentést a Tarsasdg munkavallaldja a Panaszbejelenté nyomtatvany kitoltésével
rogziti, amelynek egy alairt példanyat az tigyfélnek megkdldi.

4. Az Ugyfél tajékoztatasa a panaszbejelentés kezelésének folyamatarol

4.1, A Tarsasag munkatdrsa — akar személyesen, akar mas formaban érkezik a panasz — koteles
tajékoztatni az Ugyfelet a panasziigyintézés rendjérsl, valamint arrdl, hogy a Térsasag
rendelkezik Panaszkezelési Tajékoztatoval, amely a Tarsasag mikddési teriiletein és honlapjan
is elérhets.

4.2.  aTarsasdg munkatdrsa koteles tovabba tajékoztatni az Ugyfelet:

* a panaszbejelentés valaszadasi hataridejérél és formajardl,

* a belsé és kiilsé jogorvoslati lehetéségekrdl,

» valamint arrdl, hogy ha a kivizsgalashoz sziikséges 0sszes adat nem alla a rendelkezésre,
akkor a Tarsasag — hianypdtlas formajaban — a panaszostol kiegészité informacidkat
kérhet. Jelezni kell, hogy ilyenkor az (gyintézési hataridé a hidnypdtlas beérkezésétsl
szamitva értendé.

5. A panaszkivizsgalas rendje és a valaszadasi hataridok

A beérkezett panaszokat a felelés személy vagy az altala megbizott, a panaszbejelentéssel
Osszefiiggésben leginkabb érintett szervezeti egység és/vagy munkavallaldé a legnagyobb
koriiltekintéssel, a bejelentésben szereplé minden felvetésre valaszt és megoldast keresve koteles
kivizsgalni.

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz kiegészité informaciokra van sziikség, akkor az azt bekérs
levelet a panaszkezeléssel megbizott személy elkésziti, majd alairasra atadja a felelés személynek.

A hianypétlasra forditott id6t a hataridék szamitasanal nem kell figyelembe venni.

A kiegészité informacidk megérkezését kovetden az panasz kivizsgaldsanak eredményeit, minden
részletre kiterjedéen a panaszossal irdsban tudatni kell. Az Ugyfelet a valaszlevélben minden esetben
tajékozatni kell a kiilsé és a belsé jogorvoslati lehetéségekrél. A valaszlevelet az tigyfél altal megadott
postacimre kell megkiildeni.

Az Ugyfél részére elkiildott valaszlevél egy masolatat csatolni kell a panaszbejelenté nyomtatvanyhoz
és azt az a panaszkelések tarolasara rendszeresitett dossziéban 5 évig meg kell érizni.

A panaszbejelentéssel a leheté leggyorsabban, de legfeljebb 15 munkanapos hataridén beliil kell
kivizsgalni, orvosolni és megvalaszolni.

Indokolt esetben — legfeljebb egy alkalommal — a panaszkezelési hataridé 15 munkanappal
meghosszabbithatd. Errél a panaszost értesits levélben, az indokok megjeldlésével értesiteni kell.

6. Bels6 jogorvoslati lehetoségek

Amennyiben az Ugyfél nem fogadja el a Tarsasag valaszat, illetve intézkedését a panaszbejelentéssel
Osszefiiggésben, vagy az eljaré panaszfelvevével, annak tevékenységével kapcsolatban kivan
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panasszal élni, Ugy ennek a bejelentésnek a kezelése a Tarsasag Ugyvezeté igazgatdjanak a
jogosultsaga.

A belsé jogorvoslattal megbizott személy a Tarsasag valaszat, intézkedését el nem fogadd levél
kézhezvételét kovetsen kivizsgalja a panaszt és annak eredményérsl haladéktalanul — de legfeljebb az
ismételt panaszlevél kézhezvételétsl szamitott 30 naptari napon beliil — megvalaszolja.

A panaszosnak sz6ld a Tarsasag végleges allaspontjat tartalmazd levelet a Tarsasag Ugyvezets
igazgatdja irja ala. A valaszlevél kikiildése és tovabbi kezelése, a kordbban leirtakkal megegyezéen és
eljarasi rend szerint torténik.

A Tarsasag allaspontjat tartalmazo levélben fel kell tiintetni, hogy amennyiben az (igyfél nem
elégedett a jogorvoslat eredményével, vagy barmely okbdl kdzvetlenil a Tarsasag felligyeleti
szervéhez kivan fordulni, a Pénziigyi Fogyasztdvédelmi Kozpontot kell megkeresnie.

Az (gyfelet minden egyéb jogorvoslati lehetéségrél tajékoztatni kell a TAJEKOZTATO A
PANASZUGYINTEZESROL cimi tajékoztatdban.

7. A panaszbejelentések nyilvantartasa

A Térsasdg az Ugyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezésérsl, a megoldast szolgald
intézkedésekrél nyilvantartast vezet.
A nyilvantartas tartalmazza:
* a panasz leirasat, targyat képezé esemény vagy téma megjeldlését,
* a panasz benyujtdsanak idépontjat,
* a panasz rendezésére vagy megoldasa érdekében tett intézkedések rovid leirdsat, elutasitas
esetén annak indokat,
» a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedések teljesitésének hataridejét és a
végrehajtasért felel6s személy megnevezését, valamint
* a panasz megvalaszolasanak idépontjat.

III. Zaro rendelkezések

A Szabdlyzatot a Tarsasag valamennyi munkavallaldéjanak a ra vonatkozé mértékben ismernie kell. A
Szabalyzat a kdzzététel napjan 1ép hatdlyba és visszavonasig érvényes.

Budapest, 2014. januar 10.

Udvari Marta
Ugyvezets



Exclusive Cash Kft.

Ugyfélpanasz kezelési szabalyzat

Panaszbejelent6 nyomtatvany

Panaszos adatai:

1. szamu melléklet

Panaszos neve

PanaszbenyUjté neve (ha nem azonos a panaszossal)*

Lakcim/székhely

Személyi ig. szam/cégjegyzékszam

Telefon

Fax

E-mail

* Kérjiik, csatolja a benyujtasi jogosultsagot igazold dokumentumokat!

A panasz rovid leirasa:

Amennyiben sziikséges, kérjiik, folytassa a leirast tovabbi lapokon

A panaszos konkrét igényének megjelolése

Csatolt dokumentumok:
1.

2.

3.

Kelt: Budapest,

Panaszos alairasa

Panaszfelvevé alairasa




Exclusive Cash Kft. 9

Ugyfélpanasz kezelési szabalyzat

2. szamu melléklet
TAJEKOZTATO A PANASZUGYINTEZESROL
TiszTeLT UGYFELUNK!

Tekintettel arra, hogy az Exclusive Cash Korlatolt Felelésségi Tarsasag (a tovabbiakban: a Tarsasag)
alapvets célia, hogy On minden szempontbdl elégedett legyen szolgéltatsainkkal és
tigyintézésiinkkel, jelen tajékoztatdval szeretnénk segiteni Ont abban, hogy a panaszat egyszertien és
eredményesen juttathassa el azon forumok részére, amelyek annak gyors megoldasahoz
hozzajarulhatnak.

Uzleti gyakorlatunk alapkévetelménye, hogy valamennyi szolgdltatdsunkkal és Ugyintézésiinkkel
kapcsolatban felmeriilt panaszt nyilvantartasba vesziink, kivizsgalunk, megvalaszolunk, és a feltart
hibakat orvosoljuk.

Tarsasagunk panaszkezelési rendjét az alabbiakban foglaljuk dssze.
Az Ugyfelek panaszukat az alabbi médon juttathatjak el Tarsasagunkhoz:

Szobeli panasz

Amennyiben megitélése szerint az On altal kifogdsolt eljards a helyszinen megoldhaté vagy
egyszerden orvosolhatd, esetleg informacidhianyon vagy félreértésen alapul, kérjik, forduljon
Tarsasagunk kozponti irodajanak barmelyik munkatarsahoz.

K6zponti irodank cime:

1056 Budapest, Vaci utca 84.
Telefonszama:

+361-267-4369, 06-80-205-006
Ugyfélfogadasi idé:

Minden munkanap 9" - 17"

Irasbeli panasz

Amennyiben észrevételeit részletezni kivanja, vagy szébeli panaszat nem az On altal megfelelének itélt
eredménnyel sikeriilt orvosolnunk, lehetésége van irdsban is panaszbejelentést tenni. A sziikséges
adatok teljes korG megadasa érdekében Panaszbejelentd nyomtatvanyt készitettlink, de
természetesen hagyomanyos mddon (levélben, faxon, esetleg e-mailben) tett panaszat is kivizsgaljuk.

A Panaszbejelenté6 nyomtatvanyt jelent Tajékoztaté mellékleteként csatoltuk, azt munkatarsunktol
elkérheti, vagy a Tarsasag honlapjan elérhet6 a www.exclusivecash.hu weboldalon.

frasbeli panaszat megkiildheti a Tarsasag Kézponti irodajaba:
» Postai Gton, a fenti cimre,
»  E-mail cimre: panasz@exclusivecash.hu,
» Fax szamra: +361-267-4368,
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» Személyesen atadhatja a Kézponti Iroda barmely munkatarsa részére, a fent megjeldlt cimen,
lgyfélfogadasi idében.

A panaszok kivizsgalasa, kezelése

Panaszat minden esetben nyilvantartdsba vessziik. A szébeli panaszt azonnal megvizsgaljuk, és
lehetéség szerint azonnal orvosoljuk. Amennyiben On a panaszkezeléssel nem ért egyet, vagy panasza
azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, azt a nyilvantartasba vételtél (a Panaszbejelenté nyomtatvany
kitoltése és alairt példanyanak a Kodzponti irodankba torténé kézbesitése) szamitott 15 munkanapon
beliil igyeksziink az On megelégedésére megvalaszolni.

Amennyiben a panasz jellege, vagy a rendelkezésre allo informacidk elégtelensége végett a fenti
hataridé nem tarthato, az ligyintézési hataridé egyszer meghosszabbithatd. Errél kiilén értesitjiik Ont.
Elsfordulhat, hogy a panasz minél kielégitébb kivizsgalasa érdekében kiegészité informacidk
bekérésére keriilhet sor. Kérjiik, azt ilyen iranyl megkeresésiinket mielébb megvalaszolni
sziveskedjen.

Jogorvoslati lehetéségek

Amennyiben On nem fogadja el Tarsasagunk vélaszat, illetve bejelentését a panasz ugyintézéssel
kapcsolatban 6sszefiiggésben kivanja megtenni, lehetésége van ismételt panaszbejelentésre.

Az ismételt panaszbejelentését a kordbbi bejelentésétsl fiiggetleniil, egy masik vizsgalat keretében
fogjuk orvosolni. Az ismételt panaszbejelentést a Tarsasadghoz tortént beérkezésétsl szamitott 30
naptari napon beliil igyeksziink megvalaszolni.

Amennyiben On a panaszbejelentésére érkezett valaszt nem fogadja el, illetve Ggy itéli meg, hogy
panaszat a Tarsasag nem megfeleléen kezelte, a kovetkezé — kiilsé — jogorvoslati lehetéségek allnak
rendelkezésére:
» Kozvetitéi szolgaltatast vehet igénybe (részletes tajékoztatast kaphat errél a szolgaltatasrdl a
kozvetitok.irm.gov.hu weboldalon)
= A Budapesti Kereskedelmi és Iparkamara mellett miikodé Budapesti Békéltets Testiilet (1016
Budapest, Krisztina krt. 99.)
= a Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kdzpont (1013 Budapest, Krisztina krt. 39. levélcim: 1535
Budapest, BKKP. Pf.777.)
» Gazdasagi Versenyhivatal (1054 Budapest, Alkotmany u. 5. levélcim: 1245 Budapest 5. Pf.
1036.), illetve
» Birdsagi keresettel a terdiletileg illetékes birdsaghoz fordulhat.

Kérjik, amennyiben kiils6 jogorvoslati lehetéséget vesz igénybe, lehetéség szerint Tarsasagunkat
(irdsban) értesiteni sziveskedjen.

Tisztelt Ugyfelink!

Reméljiik, hogy téjékoztatonk minden panaszbejelentéssel kapcsolatos kérdésre valaszt adott.

Amennyiben tovabbi informacidkra lenne sziiksége, kérjik, forduljon bizalommal Tarsasagunk
munkatarsaihoz, a kdvetkezé elérhetéségek egyikén:



Exclusive Cash Kft.

Ugyfélpanasz kezelési szabalyzat

K6zponti irodank cime:

1056 Budapest, Vaci utca 84.
Telefonszama:

+361-267-4369, 06-80-205-006
Ugyfélfogadasi idé:

Minden munkanap 9" - 17"

Tisztelettel:

EXCLUSIVE CASH
KORLATOLT FELELOSSEGU TARSASAG
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