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I. Alapelvek

A Komplex Faktor Zrt. (tovabbiakban: a Tarsasag vagy a pénziigyi szervezet) az Ugyfelek panaszainak kezelése soran a hatalyos
jogszabalyok rendelkezései alapjan, az azokban meghatarozott kotelezettségek betartasaval jar el. A hatalyos jogi rendelkezések
azonban nem tartalmazzdk minden esetben és teljes korGen azokat a szempontokat, amelyeket a pénziigyi szervezetek a piaci
gyakorlatban kialakitanak, és mtkddésikben sikerrel alkalmaznak sajat munkdjuk hatékonyabb megszervezése és tgyfeleik
igényeinek magasabb szint( kielégitése érdekében.

Jelen szabalyzat azokat az elveket és gyakorlatokat tartalmazza, amelyeket a Komplex Faktor Zrt. panasz lgyintézési
tevékenysége soran szem el6tt tart, kévetendd piaci gyakorlatként elismer, és amelyet — felismerve a piac 6nszabalyozé erejének
névekvl jelentéségét — nem jogszabalyi kotelezettség alapjan, hanem Onként, a j6 panasziigyintézés éltalinosan elfogadott
egységes mércéjeként kovet.

A felmerilt panaszok fontos ismereteket, informacidkat hordoznak Tarsasigunk szamara, ezért azok kezelésének,
kivizsgalasanak, elemzésének és értékelésének rendjét szervesen beépitjik a Tarsasig tevékenységébe.

Tarsasag a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkilonboztetés nélkil, egyenlSen, ugyanazon eljaras keretében és
szabalyai szerint kezeli.

A pénziigyi szervezet jelen Panaszkezelési Szabalyzata az Ugyfelek szamara nyitva allo helyiségében kifiiggesztésre, és az
internetes honlapjan kézzétételre keril.

II. A panasz

1. Panasz a Tarsasag tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével szemben felmeriil6 minden olyan egyedi kérelem vagy
reklamaci6é, amelyben a panaszos a Tarsasag eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelm@ igényét
megfogalmazza.

2.Nem minésiil panasznak, ha az Ugyfél a Tarsasagtél altalinos tijékoztatast, véleményt vagy éallasfoglalast kér, vagy egyéb
kérelmet nyujt be.

III. A panaszos

1. Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezé gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet,
aki valamely pénziigyi szervezet szolgaltatisat igénybe veszi, vagy a szolgiltatassal kapcsolatos tdjékoztatds vagy ajanlat
cimzettje. Jogi személy, vagy jogi személyiséggel nem rendelkez gazdasigi tarsasigok esetén a panasz benyijtdja a
képviseletére jogosult vezetd tisztségviseld.

2. A panaszos altalaban tgyfele a pénziigyi szervezetnek, panaszosnak tekintendé azonban az a személy is, aki a pénzigyi
szervezet eljarasit nem valamely konkrét szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatissal Osszefiigg tevékenységével (pl.
hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

3. A panasz képvisel§ vagy meghatalmazott utjan is benyudjthaté a meghatalmazas egyideji csatolasa mellett, amely sorin a
Tarsasag vizsgalja a képviseleti jogosultsagot. Bejelentésre szolgalé nyomtatvany alkalmazasa esetén a panaszos neve mellett fel
kell tiintetni a panaszos — torvényes, illetve meghatalmazotti — képviselSjeként eljard, panaszbenyujtd természetes személy
nevét is (pl. vallalat képviselGje, természetes személy meghatalmazottja, stb.). A meghatalmazasnak ki kell terjednie a banktitok
aloli felmentére is a Tarsasag részére, ellenkezd esetben a meghatalmazott semmiféle informaciét nem kaphat a panaszolt
tigyrdl, a Tarsasag a panasz kivizsgalsat kévetéen kozvetleniil az érintett Ugyfelet tajékoztatja frisban.

Iv. A panasziigyintézést ellaté szakmai teriilet meghatarozasa

1. A pénzigyi szervezeten belil a panaszfelvételt és a panasziigyintézést, meghatarozott és egyértelmien azonosithaté szervezeti
egység vagy munkatarsak kore végzi. A panasziigyintézés soran biztositani kell az azt ellaté szakmai tertilet munkatarsainak
partatlansagat és elfogulatlansagat. A panasziigyintézés rendje illeszkedik a pénziigyi szervezet felépitéséhez, sajitossigaihoz.

2. A panasziigyintézés helye: Komplex Faktor Zrt. székhelye
Levelezési cim: 1149 Budapest, Rona u. 120-122.
Telefonszam: +36-1-920-0525
Fax szam: +36-1-920-0520
Email cim: info@komplexfaktor.hu
Honlap: www.komplexfaktor.hu

V. A panasz bejelentés modja

1. Az Ugyfelek a panaszbejelentést a pénziigyi szervezet felé személyesen irasban, vagy széban a panasz-bejelentési
nyomtatvany felvétele mellett, postai iton levélben, telefax Gtjan, vagy elektronikus ton tehetik meg.
A pénziigyi szervezet torekszik arra, hogy a panaszosokat hatrinyos helyzetik (pl. tavoli lakdhely, testi fogyatékossag,
cselekvési szabadsag korlatozottsaga) ne akadalyozza a panasz benyujtasaban.

2. Telefaxon, vagy e-mailen érkezé panaszbejelentéseket a Téarsasig folyamatosan fogadja, de az ekként érkezd panasz csak
akkor fogadhaté be, amennyiben az Ugyfél 4ltal mar korabban megadott fax szamrél, vagy email cimrél érkezik.

3. A személyesen tett szobeli panaszt a Tarsasag tigyfélszolgalatan, tigyfélfogadasi id6ben, azaz munkanapokon 9-17 é6ra koz6tt
lehet megtenni a panasz-bejelentési nyomtatvany felvétele, és egy madsolati példanyanak a bejelentd részére t6rténé atadasa
mellett.
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4. A telefonos panaszbejelentéscket a Tarsasag munkanapokon az tgyfélfogadasra nyitva allo idében, hétf6i munkanapokon
pedig 8-20 6ra kozotti idépontban fogadja. A panaszbejelentésekrdl hangfelvétel késziil, amelyet a Tarsasag 1, azaz egy évig
meglriz, és az Ugyfél kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatdsat. A Tarsasag a telefonon tett panaszbejelentéseket a
panasz-bejelentési nyomtatvany (jegyz6konyv) kitoltése mellett régziti, az Ugyfél kérésére téritésmentesen a rendelkezésére
bocsatja.

VI. A panasz rogzitése

1. A panaszt — annak elintézéséig — a pénziigyi szervezet nyilvantartdsba veszi. Az azonositds céljabdl bekért adatok nem
sérthetik az adatvédelmi el6irasokat, és nem szolgalhatnak mas, a panaszigyek regisztralasin kivili egyéb adatgydjtési célt. A
pénziigyi szervezet a — kizardlag a panasziigyintézés okan — birtokdba keriilt személyes adatokat a panasz elintézése utan torli
vagy mas médon egyedi azonositasra alkalmatlanna teszi.

2. A Tarsasag a beérkezett panaszokat az altala meghatarozott, de egységes elvek szerint kialakitott és attekintheté rendszerben,
valamennyi panasziigy-intézési szakaszban kévethetSen kezeli és tartja nyilvan. A Tarsasig a hozza beérkezé panaszokrél,
azok rendezésérdl, és azok megoldasat szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast vezet, amely tartalmazza az alibbi adatokat:

a)a panaszos megnevezését, a kdlesoniigylet azonosité szamat;

b) a panasz lefrasat, a panasz targyat képez8 esemény vagy tény megjelolését;

¢) a panasz benyUjtasanak idépontjat;

d) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgal6 intézkedés leirdsat, elutasitis esetén annak indokat;

¢) a d) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését, tovabba
/) a panasz megvalaszolasanak idépontjat.

3. A pénzigyi szervezet — amennyiben erre a panaszos igényt tart — a személyesen megjelend panaszost segiti a panasz
megfogalmazasaban és benyujtasaban. Ennck érdekében a panasz benyujtasdhoz megfelelé nyomtatvanyt rendelkezésre bocsat
szamara. A panasz bejelentési formanyomtatvany a Tarsasig tgyfélfogadasra alkalmas helyiségében elérhetd, illetve az
internetes oldalardl letSlthetd.

4. Személyesen benyujtott panasz esetén a panaszos megkapja az altala benyujtott panasz bejelentési nyomtatvany egy, az atvétel
igazolasaval ellatott eredeti példanyat.

5. A képvisel6 utjan meghatalmazas nélkul, vagy egyébként a benyujtasi jogosultsig megallapitasara alkalmatlan médon toérténd
panasz benyujtas esetén a pénzigyi szervezet kérheti a panasz benyudjtasanak utélagos megerGsitését, és a meghatalmazas
csatolasat. Ennek megtorténtéig a pénziigyi szervezet nem koteles a panaszkivizsgalasat megkezdeni.

VII. A panasziigy intézése

1. A Tarsasag a személyesen megtett, vagy telefonon keresztiil érkez8 panaszokat — amennyiben ez lehetséges — azonnal
kivizsgalja és orvosolja. Amennyiben ez nem lehetséges, vagy a panaszos nem fogadja el a helyben felkinalt megoldast, a
Tarsasag az irasbeli panaszbejelentésekre iranyadé rend szerint jar el, és a telefonon megtett panaszbejelentéstdl felvett
panasz bejelentési nyomtatvany egy példanyat a Tarsasagnak a panasz elbiralasardl szo6l6 allaspontjaval egyiitt killdi meg az
Ugyfél részére.

2. A Tarsasag az irasbeli (postai tton, telefaxon, e-mailben érkezett) panaszbejelentésben foglaltakat kivizsgalja, és az
indokolassal elldtott allaspontjat a panasz kozlését koveté 30, azaz harminc napon beliil postai uton, vagy amennyiben a
panaszbejelentés elektronikus ton érkezett, igy elektronikus iton megkiildi az Ugyfélnek.

3. A pénziigyi szervezet gondoskodik arrél, hogy a panasszal kapcsolatos déntéshozatalban lehetSleg ne vegyen részt a pénziigyi
szervezet olyan alkalmazottja, aki a sérelmezett intézkedés vagy dontés meghozatalaban részt vett.

4. A panasziigyintézés nyelve a magyar, lehet8ség szerint azonban biztositani kell a panaszos éltal beszélt és értett nyelven
torténd panasziigyintézést.

5. A Tiarsasag gondoskodik arrdl, hogy a panasziigyintézéssel foglalkoz6é munkatarsak rendelkezzenek széleskord, alapos szakmai
ismeretekkel és az tigyfélszolgalati munkahoz szikséges készségekkel és képességekkel.

6. A panasziigyintézés rendszerét és folyamatat a Tarsasdg ugy hatirozza meg, hogy abban a panasz elbiralasaval kapcsolatos
egyes feladat- és felel@sségi korok, valamint a dontési jogkorok egyértelmten kertljenck meghatarozasra. A panaszkezelési
eljarasban egyértelmien azonosithatdk az egyes eljarasi szakaszok, illetve a felel6s személyek.

7. A pénziigyi szervezet a panasziigyben hozott érdemi dontését pontos, kézértheté és egyértelmi indokolassal latja el, és azt
irasba foglalva tovabbitja a panaszos részére. Ha a Tarsasag hatarozata jogszabalyra hivatkozik, a jogszabalyhely megjel6lése
mellett annak érdemi rendelkezését is ismertetni kell.

8. Az érdemi dontés kozlésével egyidejileg a Tarsasig tdjékoztatja a panaszost a rendelkezésére 4ll6 igényérvényesitési és
jogorvoslati lehetSségekrdl, arrdl, hogy a panasz jellege szerint a Feliigyeletnek az eljarasat kezdeményezheti, egyuttal
kézolve vele az adott szervek nevét és elérhetGségét.

Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete — levelezési cim: 1535 Budapest, 114. Pf: 777.

VIII. A panasziigyintézéssel kapcsolatos utélagos teenddk

1. A panaszokkal kapcsolatos frasban vagy elektronikusan régzitett dokumentumokat a pénzigyi szervezet a panasz alapjaul
szolgal6 jogviszonyra eléirt bizonylat-megbrzési szabalyoknak megfeleléen, ilyen hidnydban pedig legalabb 3, azaz hirom
meg6rzi, és a Feliigyelet kérésére bemutatja.



2. A pénzugyi szervezet a panaszok nyilvantartasit oly médon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas legyen panasziigyi
statisztikak és kimutatasok készitésére is, amelyek célja tobbek kézott a panaszigyintézés hatékonysaganak mérése.

3. A Tarsasag a panaszokrol meghatirozott id6kézonként, de célszeren legalabb éves gyakorisaggal elemzést készit, amelyben
felméri a panasziigyek kapcsan leginkabb érintett termékeket, tizletdgakat vagy egyéb miik6dési teriileteket, és meghatirozza a
panaszok megel6zése, illetve csokkentése érdekében sziikséges és lehetséges intézkedéseket. Az elemzés célja a
panaszigyekbdl levonhaté tapasztalatok beépitése a szolgaltatasi folyamatba.

4. A Tarsasag a panasziigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyasztoi igényekre és sajat Uzletpolitikijanak fogyasztévédelmi
szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.

IX. A panaszkezelési tevékenység ellendrzése

1. A Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete, 2010. évi CLVIIL torvényben biztositott jogkére alapjan jogosult a Tarsasag
panaszkezelési eljarasat ellenérizni, ennek soran téle tajékoztatast kérni. Nem tartozik a Felugyelet hatask6rébe a Tarsasag és
az Ugyfele kozott 1étrejott kolesonszerzédések és biztositéki szerzédések 1étrejottének, érvényességének, joghatisainak és
megszinésének, tovabba a szerz&désszegésnek és annak joghatdsainak megallapitasa. Ezért a fogyasztoi bejelentések kapesan a
pénziigyi szervezet és ugyfele kozotti egyedi vitdba a Feliigyelet nem avatkozik be, a részére érkezd irasos fogyasztdi
bejelentést megvizsgalja és — amennyiben koézvetlen intézkedés nem indokolt — észrevételezés, illetve kivizsgalas céljabdl
tovabbitja az érintett pénzigyi szetvezet részére, aki a bejelentéssel kapcsolatos allispontjardl irasban tajékoztatja a
Feliigyeletet.

Budapest, 2011. 4prilis 1.

Komplex Faktor Zrt. Igazgatdsaga



