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Alapelvek
A Komplex Faktor Zrt. (tovabbiakban: Tarsasag) az ligyfelek panaszainak kezelése soran a hatélyos jogszabalyok és MNB ajanlasok
rendelkezései alapjan, az azokban meghatérozott kotelezettségek betartasaval jar el. A jelen szabdlyzat megalkotésakor
figyelembevételre kerliltek mindazon szempontok, amelyeket a pénziigyi intézmények a piaci gyakorlatban kialakitanak, és
mikodésik sorén sikerrel alkalmaznak sajat munkajuk hatékonyabb megszervezése és (igyfeleik igényeinek magasabb szintii
kielégitése érdekében.
A felmerilt panaszok fontos ismereteket, informacidkat hordoznak Tarsasagunk szamara, ezért azok kezelésének, kivizsgalasanak,
elemzésének és értékelésének rendjét szervesen beépitjlik a Tarsasag tevékenységébe.
Tarsasag a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkilonboztetés nélkil, egyenléen, ugyanazon eljaras keretében és
szabdlyai szerint kezeli. A Tarsasag arra torekszik a panaszkezelés sorén, hogy elkertilje a fogyasztdi jogvita kialakulését.
A panasz kivizsgalasa dijmentesen torténik. A panasz kivizsgalasa az dsszes vonatkozo korilmény figyelembevételével, teljeskoriien
torténik.
A Tarsaséag jelen Panaszkezelési Szabélyzata az Ugyfelek szaméra nyitva 4ll6 helyiségében kifiiggesztésre, és az internetes
honlapjan kdzzétételre keril.
A Térsasag az ugyfélfogadasra nyitva &llé helyiségében és a honlapjan elérhetévé teszi a Magyar Nemzeti Bank altal készitett
Pénzigyi Navigator Fiizetet.

A panasz
Panasz a Tarsasag tevékenységével, szolgaltatasaval, a szerz6déskotést megelézd, vagy a szerzédés megkotésével, étrejottével, a
Tarsasagnak a szerzédés fennallasa alatti teljesitésével, vagy a szerz6déses jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetben a
szerz8déssel 0sszefliggl eljarasét, magatartasat, tevékenységét érinté minden kifogés.
Nem mindsiil panasznak, ha az Ugyfél a Tarsasagtél altalanos tajékoztatast, véleményt vagy 4llasfoglalast kér, vagy egyéb kérelmet
nyuijt be.

A panaszos
A panaszos az a természetes vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkezd szervezet, amely a Tarsasag
magatartasara, tevékenységére, vagy mulasztasara vonatkozd panaszat széban vagy irdsban kdzli. A panaszos altalaban tgyfele a
Térsaségnak, azonban panaszosnak tekintendé az a személy is, aki a Tarsasag eljarasat nem valamely konkrét szolgaltatassal,
hanem egyéb, a szolgaltatassal 0sszefiiggd tevékenységével (pl. hirdetés) kapcsolatban kifogasolja, vagy a Tarsasagot szolgaltatas
igénybevétele céljabol megkeresi, azonban nem veszi azt igénybe, a szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatast kér, szolgaltatassal
kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje.

2. Gazdasagi tarsasag, vagy mas szervezet esetén a panasz benyujtoja a képviseletére jogosult vezetd tisztségviseld.
3. Fogyaszt6 az 6nall6 foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil esd célok érdekében eljard természetes személy.
4. A panasz meghatalmazott Utjan is benyujthatd a kdzokiratba, vagy telies bizonyitd erejli maganokiratba foglalt meghatalmazas
egyidejii csatolasa mellett, amely soran a Tarsasag vizsgalja a képviseleti jogosultsagot.
Bejelentésre szolgald nyomtatvany alkalmazasa esetén a panaszos neve mellett fel kell tintetni a panaszos — térvényes, illetve
meghatalmazotti — képviselbjeként eljard, panaszt benyUjtd természetes személy nevét is (pl. gazdasagi tarsasag képviselje,
természetes személy meghatalmazottja, stb.).
A meghatalmazasnak ki kell terjednie a banktitok aldli felmentére is a Tarsasag részére, ellenkezd esetben a meghatalmazott
semmiféle informéaciot nem kaphat a panaszolt iigyrél, a Tarsasag a panasz kivizsgalasét kévetden kdzvetleniil az érintett Ugyfelet
tajékoztatja irasban.
Iv. A panasziigyintézést ellatéo szakmai teriilet meghatarozasa
1. A Tarsasagon bellil a panaszfelvételt és a panasziigyintézést, meghatarozott és egyértelmiien azonosithaté szervezeti egység vagy
munkatars(ak) végzik. A panaszligyintézés soran Tarsasagunk biztositia az panaszkezelést végzé munkatars partatiansagat és
elfogulatlansagat. A panasziigyintézés rendje illeszkedik a Tarsasag felépitéséhez, sajatossagaihoz.
2. A panasziigyintézés helye: Komplex Faktor Zrt. székhelye
Székhely: 1143 Budapest, Ilka u. 35. A ép. Alph. 1.
Személyes iigyfélfogadasi idé: H: 9:00-17:30
K-CS:  9:00-17:00
P: 9:00 - 15:00

(Szabad ugyintézé rendelkezésre allasa érdekében a Tarsasag javasolja, hogy a
panaszos telefonon elézetesen egyeztetett iddpontra érkezzen.)

Levelezési cim: 1143 Budapest, llka u. 35. A ép. Alph. 1.
Telefonszéam: +36-1-920-0830

Elektronikus levelezési cim (e-mail cim): info@komplexfaktor.hu
Honlap: www.komplexfaktor.hu




V.A panasz bejelentés médja

1.

Az Ugyfelek a panaszbejelentést a Tarsaség felé:

a. szoban:
i. személyesen, vagy
ii. telefonon;

b. irasbhan

i. személyesen, vagy mas altal atadott irat Gtjan, vagy

ii. postai uton levélben, vagy

iii. elektronikus levélben tehetik meg.
A Tarsasag torekszik arra, hogy a panaszosokat hatranyos helyzetiik (pl. tavoli lakdhely, testi fogyatékossag, cselekvési szabadsag
korlatozottsaga) ne akadalyozza a panasz benyujtasaban.
A személyesen tett szobeli panaszt a IV/2. pontban feltlintetett panasziigyintézési helyen, amely egyben a Tarsasag székhelye,
személyes (igyfélfogadasi idében lehet megtenni.
A telefonon koz6lt szébeli panaszbejelentéseket a Tarsasdg munkanapokon az ugyfélfogadasra nyitva &ll6 id6ben, hétféi
munkanapokon pedig 8-20 6ra kdz6tti iddpontban fogadja a IV/2. pontban megjeldlt telefonszdmon.
A Térsaség az inditott hivas sikeres feléplilésének idSpontjatol szamitott 6t percen bellili, az (igyfélszolgalati ligyintéz6 éléhangos
bejelentkezése érdekében gy kételes eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato. A telefonon torténd panaszkezelés
esetén a Tarsasag biztositja az ésszerli varakozasi idén beliili hivasfogadast és igyintézést.
A telefonon érkezd panaszbejelentésekrél hangfelvétel késziil, amelyet a Tarsasag 5, azaz 6t évig megdriz. Errél a telefonos
panaszbejelentés kezdetekor az Ugyfelet tajékoztatni kell. A Térsaség az Ugyfél kérésére biztositia a hangfelvétel visszahallgatasét,
és a panaszos kérésére téritésmentesen 25, azaz huszondt naptari napon beliil rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett
hitelesitett jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel masolatat.
A Tarsasag a telefonon tett panaszbejelentéseket a panasz-bejelentési nyomtatvany (jegyzékonyv) kitdltése mellett rogziti, az Ugyfél
kérésére téritésmentesen a rendelkezésére bocsatja. A panasziigy intézésére, a jegyzékonyv felvételi kételezettségre vonatkozo
szabalyok a VII.1. pontban kerillnek rdgzitésre.
Amennyiben az ugyfél az irasbeli panaszat nem a panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egység cimére kiildi meg, vagy ha az
Ugyfél az irasbeli panaszt a Tarsasag valamely Ugyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségében nem a panaszkezelésre kijelolt
munkatarsnak adja at, a Tarsasag a beérkezést kdvetben haladéktalanul tovabbitia a panaszt a panaszkezeléssel foglalkozd
szervezeti egysége részére.
A Tarsasag az Ugyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségében személyesen leadott irasbeli panasz esetén, vagy szébeli
panasz felvételét kovetden Tarsasagunk tajékoztatja az ligyfelet a panaszt tovabbiakban kezel§ szervezeti egység elérhetdségérdl,
valamint telefonon leadott szébeli panasz esetén kézli a panasz azonositasara szolgalé adatokat.
Amennyiben az Ugyfél szébeli panaszat nem a panaszkezelésre kijeldlt igyintézénél terjeszti eld, a Tarsasag koteles az ugyfelet
tajékoztatni a panaszt a tovabbiakban kezeld szervezeti egység elérhetdségeérdl.
Az irasbeli panaszt elektronikus eléréssel a Tarsasag folyamatosan fogadja. A telefonon kdz6lt szébeli panasz esetén fel kell hivni
az ugyfél figyelmét, hogy a panaszbejelentésérdl hangfelvétel késziil.

A panasz rogzitése
A panaszt a Tarsasag nyilvantartasba veszi.
Az azonositas céljabol bekért adatok nem sérthetik az adatvédelmi elGirasokat, és nem szolgalhatnak mas, a panasziigyek
regisztraladsan kivili egyéb adatgy(jtési célt. A Tarsasag a panaszos adatait az Eurdpai Uni¢ &ltaldnos adatvédelmi rendelete, azaz
az Eurdpai Parlament és Tanacs (EU) 2016/679 Rendelete (2016. aprilis 27.) a természetes személyeknek a személyes adatok
kezelése tekintetében torténd védelmérdl és az ilyen adatok szabad &ramlasardl, valamint a 95/46/EK rendelet hatélyon kivil
helyezésér6l (a tovabbiakban: GDPR), az informéaciés 6nrendelkezési jogrél és az informaciészabadsagrol sz6lé6 2011. évi CXII.
térvény, valamint a Bels§ Adatvédelmi és Adatbiztonsagi Szabalyzatanak rendelkezései szerint kezeli.
A Téarsasag a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkezd adatokat kérheti az tigyféltdl:
a) neve, b) szerzédésszam, ligyfélszam, c) lakcime, székhelye, levelezési cime, d) telefonszdma, e) értesités mddja, f) panasszal
érintett termék vagy szolgaltatas, g) panasz leirasa, oka, h) Ugyfél igénye, i) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az tgyfél
birtokaban lévé olyan dokumentumok masolata, amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre, j) meghatalmazott Utjan eljaré Ugyfél
esetében érvényes meghatalmazas a lll/4. pontban foglaltak szerinti, és k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szlikséges
egyéb adat.
Amennyiben a Tarsasagnak a panasz kivizsgélédsahoz az (lgyféinél rendelkezésre &ll6 tovabbi informaciora van sziksége,
haladéktalanul felveszi az ligyféllel a kapcsolatot az informacié beszerzése céljabol.
Panasznyilvantartas: A Tarsasag a beérkezett panaszokat az altala meghatarozott, de egységes elvek szerint kialakitott és
attekinthetd rendszerben, valamennyi panasz Uigyintézési szakaszban kdvethetGen kezeli és tartja nyilvan akként, hogy a beérkezd
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panasz, annak rendezésére, megoldasara szolgélé intézkedések egyérteimlien megéllapithatéak legyenek. A panasznyilvantartés az

alabbi adatokat tartalmazza:

a)a panaszos megnevezését, a kdlcsdnlgylet azonositd szdmat;

b) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését;

€) a panasz benyujtasanak idépontjat;

d) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokat;

e) a d) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését, tovabba

f) a panasz megvalaszolasanak idépontjat (a valaszlevél postara adasanak a datumat, elektronikus uton megkuldétt valasz esetén
az elkildés datumat).

3. A Tarsasag — amennyiben erre a panaszos igényt tart — a személyesen megjelené panaszost segiti a panasz megfogalmazasaban és
benyujtasaban. Ennek érdekében a panasz benyujtdsahoz megfelelé nyomtatvanyt rendelkezésre bocsat szdméra. A panasz
bejelentési formanyomtatvany a Tarsasag tigyfélfogadasra alkalmas helyiségében elérhetd, illetve az internetes oldalardl letdlthetd.
A panasz bejelentési formanyomtatvany hasznélata nem kotelezd.

4. A képvisel6 tjan meghatalmazas nélkil, vagy egyébként a benyuijtasi jogosultsag megallapitdséra alkalmatlan modon torténd panasz
benyujtads esetén a Tarsasdg kérheti a panasz benyljtasanak utdlagos megerdsitését, és a meghatalmazas csatolasat. Ennek
megtorténtéig a Tarsasag nem koteles a panaszkivizsgélasat megkezdeni.

5. A Térsasag erre irdnyuld kérés esetén a panasz beérkezésének visszaigazolasakor irasbeli tajékoztatast nyljt a panaszkezelés
folyamatardl. Széban eléterjesztett panasz esetén a Tarsasag felhivia az ligyfél figyelmét a honlapon elérhetd panaszkezelési
szabalyzat elérhet6ségére.

VII. A panasziigy intézése

1. Szdbeli panaszok (személyesen megtett, vagy telefonon keresztil érkez6):

a. A személyesen elbterjesztett panaszt a Tarsasdg — amennyiben ez lehetséges — azonnal kivizsgalja és szlikség szerint
orvosolja.

b. Amennyiben a személyesen elbterjesztett panasz azonnali orvosldsa nem lehetséges, vagy a panaszos a panasz kezelésével
nem ért egyet, nem fogadja el a helyben felkinalt megoldast, a Tarsasag a panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjardl
jegyzokonyvet vesz fel, amelynek egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén a panaszosnak atadja,
a telefonon kozolt szébeli panasz esetén megadja a panasz azonositasara szolgalé adatokat és a jegyzékonyvet a panaszra
adott valaszaval egyiitt kiildi meg az tgyfélnek.

c)  Amennyiben a szdban (akar személyesen, akar telefonon keresztlil) el6terjesztett panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges,

Ugy a Tarsasag az indokolassal ellatott allaspontot tartalmazé valaszt a panasz kdzlését kovetd 30 (harminc) napon beliil postai
Uton kiildi meg az Ugyfélnek.
irasbeli panaszok (személyesen, vagy mas éltal atadott irat Gtjan, postai Gton, e-mailben érkezett):

a. A személyesen benyujtott irasbeli panasz esetén a panaszos megkapja az altala benyujtott panasz bejelentési nyomtatvany egy,
az atvétel igazolasaval ellatott eredeti példanyat.

b. A Tarsasag az irasbeli panaszbejelentésben foglaltakat kivizsgalja, és az indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését
kévetd 30, azaz harminc naptari napon beliil postai Giton megkiildi a panaszosnak.

3. Ajegyz6konyv legalabb az alabbiakat tartaimazza:
az ugyfél neve, b) az lgyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szlikséges, levelezési cime, ¢) a panasz eléterjesztésének helye,
ideje, mddja, d) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime, ) a panasz részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten
torténd rogzitésével annak érdekében, hogy az tigyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskorlien kivizsgalasra keriiljon, ) a
panasszal érintett szerz6dés szédma, Ugytdl fliggéen Ugyfélszam, g) az Ugyfél &ltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb
bizonyitékok jegyzéke, h) a jegyzékonyv felvételének helye, ideje, i) személyesen kozolt szdbeli panasz esetén a jegyzokdnyvet
felvevd személy és az tgyfél alairasa.

4. A Tarsaség a panasz kivizsgélaséat kdvetben a valaszaban részletesen bemutatja a panasz teljes korii kivizsgalasénak eredményét,
kifejti az allaspontjat, ismerteti a panasz rendezésére, vagy megoldésara vonatkozd intézkedést, illetve a panasz elutasitasa esetén
tajékoztatja a panaszost az elutasitas indokardl. A Tarsasag a panaszra adott valaszt pontos, kdzértheté és egyértelmi indokolassal
latja el, amely indokol&s tartalmazza a panasz targyara vonatkozd szerzédési feltétel, illetve szabalyzat, jogszabély pontos sz6vegét.

5. Amennyiben az ligyfél a Tarsasag altal korabban mar elutasitott panaszaval azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt el6, és
a Tarsasag a korabbi allaspontjat fenntartja, ugy ismételt valaszaban jogosult a korabbi valaszlevélre hivatkozassal, és a panasz
elutasitasa esetén nyUjtando tajékoztatds megadasaval is megtenni.

6. A Tarsasag a valaszat oly médon kiildi meg a panaszos részére, amely alkalmas annak megallapitasara, hogy a Tarsasag a
kiildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kiildte meg és kétséget kizaréan igazolja a feladas tényét és idépontjat.
Amennyiben a valaszlevelet nem sikeriilt kézbesiteni, igy a Térsaség a fogyasztonak a Tarsasdg nyilvantartasaban szerepld cimére
ismételten megkuildi.

7. Amennyiben az (igyfél a panaszat elektronikus uton kiildte meg, ugy a Tarsasag elekironikus uton a panasz érkezésével azonos
csatornan, arra adott valaszlevélként a panasz beérkezésérél visszaigazolast kiild és tajékoztatja az ligyfelet arrél, hogy
valaszat postai tton kiildi meg.
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10.

1.

12.

Amennyiben a Térsasag a jogszabalyi hataridén belil nem tudja a panaszt megvélaszolni, ugy a késedelem okéardl és a vizsgélat
befejezésének varhato iddpontjardl a tudomasszerzést kvetéen haladéktalanul tajékoztatja a panaszost.

A Térsasag gondoskodik arrél, hogy a panasszal kapcsolatos dontéshozatalban lehetéleg ne vegyen részt a Tarsasag olyan
alkalmazottja, aki a sérelmezett intézkedés vagy dontés meghozataléban részt vett.

A Tarsasag gondoskodik arrél, hogy a panaszigyintézéssel foglalkozé munkatarsak rendelkezzenek széleskor, alapos szakmai
ismeretekkel és az (igyfélszolgalati munkahoz szlkséges készségekkel és képességekkel. A panasziigyintézés rendszerét és
folyamatat a Tarsasag ugy hatarozza meg, hogy abban a panasz elbiralasaval kapcsolatos egyes feladat- és felelésségi korok,
valamint a dontési jogkorok egyértelmlien keriljenek meghatérozasra és egyértelmiien azonosithaték legyenek az egyes eljarasi
szakaszok, illetve a felelés személyek.

A panaszlgyintézés nyelve a magyar, kivéve, ha a Térsasdg és az Ugyfél eltéré nyelvben éllapodtak meg. A Térsasag a
panasziigyintézés soran a vonatkozé jogszabalyok szerinti tajékoztatast ad és egyszerii nyelvezetet hasznal.

Jogorvoslat:
a. Az érdemi dontés kozlésével egyidejlileg (ideértve a panasz elutasitasat vagy a panasznak torténd helyt adast is) a Tarsasag

tajékoztatja a panaszost a rendelkezésére allé igényérvényesitési és jogorvoslati lehetéségekrol.

b. A fogyaszténak mindsiil6 ligyfelet a panasz elutasitasa estén a Tarsasag tajékoztatja arrol, hogy allaspontja szerint a panasz
a) a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabbd a szerzédésszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére, vagy b) fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésének a kivizsgalasara iranyult.
Amennyiben a panasz az a) és b) pontokat egyarant érinti, ugy a Tarsasag arrol is tajekoztatja a fogyasztét, hogy a panaszban
foglaltak mely része tartozik az a) és mely része tartozik a b) pont kdrébe.

c. Apanasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el@irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridd eredménytelen eltelte esetén
a fogyasztonak minésiilé ligyfél az alabbiakhoz fordulhat, tovabba a panasz elutasitdsa esetén errél a Tarsasag az lgyfelet
tajékoztatja a panaszra adott valaszaban:

i. A szerzGdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszlinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak
joghatéasaival kapcsolatos jogvita esetén a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljarasat kezdeményezheti amennyiben
fogyasztonak mindsll. A Térsasdg a valaszaban tajékoztatia a fogyasztét a Pénzligyi Békéltetd Testilet alabbi

elérhetéségeirdl.
Pénziigyi Békéltetd Testiilet elérhetéségei:
székhely: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
levelezési cim: H-1525 Budapest, BKKP, Pf. 172.
telefonszam: +36-80-203-776
telefax: +36-1-489-9102
e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu
internetes honlap: ~ www.mnb.hu/bekeltetes; www.penzugyibekeltetotestulet.hu
formanyomtatvanyok elérhetdsége: https://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-

nyomtatvany

i. A Magyar Nemzeti Bankrol sz6l6 2013. évi CXXXIX. tv. szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén a
pénziigyi kdzvetitdrendszer feliigyeletével kapcsolatos feladatkorében eljaré Magyar Nemzeti Banknal fogyasztévédelmi
eljarast kezdeményezhet.

Magyar Nemzeti Bank Ugyfélszolgalat / Ugyfélkapcsolati Informaciés Kozpont elérhetdségei:

székhely: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
levelezési cim: H-1534 Budapest, BKKP, Pf. 777.
telefonszam: +36-80-203-776

telefax: +36-1-489-9102

e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

internetes honlap:  http//www.mnb.hu
formanyomtatvanyok elérhetdsége: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok

iii. A fogyasztd szerz8dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel
és annak joghatésaival kapcsolatos jogvita esetén birésaghoz is fordulhat.

d. A fogyasztonak nem mindsiilé iigyfél a panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos térvényi
valaszadasi hataridd eredménytelen eltelte esetén a szerz8dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabba a szerzédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezése céljabol birdsaghoz fordulhat A panasz
elutasitasa esetén errdl a Tarsasag az lgyfelet tajékoztatja a panaszra adott valaszaban.



e. A Tarsasag a fogyasztonak mindstilé Ugyfél ilyen tartalmu kilén kérése esetén az MNB és a Pénziigyi Békéltetd Testilet
eljarasanak kezdeményezésére iranyul6 kérelem benyujtasahoz sziikséges és MNB honlapjan kdzzétett formanyomtatvanyokat
— a Tarsasdg rendelkezésére &ll6 adatok alapjdn dokumentéltan elektronikus hozzéféréssel rendelkezd ligyfél szaméra
elektronikus uton kéltségmentesen, haladéktalanul megkiildi.
A formanyomtatvany megkuldésére vonatkoz6 kérelmét az alabbi elérhetdségek valamelyikére sziikséges megkuldeni: Komplex
Faktor Zrt., cimiink: 1143 Budapest, llka u. 35. A ép. A Iph. 1. sz&m; e-mail cim: info@komplexfaktor.hu.

11. A Tarsasag tajékoztatja az Ugyfeleit arrol, hogy nem tett altalanos alavetési nyilatkozatot a Pénzligyi Békélteté Testilet eljarasat
illeten.

12. A Tarsaség tajékoztatja a panaszost, hogy a Pénzligyi Békéltetd Testiilet eljard tanacsa egyezség hidnyaban akkor is hozhat
kételezést tartalmazé hatarozatot, ha a Tarsasag alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyasztdnak
mindsl6 dgyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazé hatarozat meghozatalakor — nem
haladja meg az egymillié forintot.

VIII. A panasziigyintézéssel kapcsolatos utdlagos teenddk

1. A Tarsasag a panaszt és az arra adott valaszt, valamint a panaszkezelés soran keletkezett vagy részére megkiildétt dokumentumokat
5 évig, azaz 6t évig megorzi, és a Magyar Nemzeti Bank kérésére bemutatja.

2. A Tarsasag a panaszok nyilvantartasat oly médon alakitia ki és vezeti, hogy abbdl a vélaszadasi hataridé és annak betartasa
egyértelmlien megallapithatd legyen és alkalmas legyen panasziigyi statisztikak és kimutatasok készitésére. A nyilvantartasnak
alkalmasnak kell lennie tov&bba arra, hogy a Tarsasag a) a panaszokat azok témaja szerint csoportosithassa, b) a panasz okt
képezd tényeket és eseményeket feltdrhassa és azonosithassa, ¢) megvizsgalhassa, hogy a b) pontban rdgzitett tények és
események hatéssal lehetnek-e mas eljarasra vagy termékre, szolgéltatasra, d) eljarést kezdeményezhessen a feltért, b) pontban
rogzitett tények és események korrekcidjara és e) oOsszefoglalhassa az ismétiédd vagy rendszerszintli problémakat, a jogi
kockazatokat.

3. A Térsasag a panaszokrdl meghatérozott id6kzonként elemzést készit, amelyben felméri a panasziigyek kapcsan leginkébb érintett
termékeket, lizletdgakat vagy egyéb mikodési terlleteket, és meghatarozza a panaszok megelézése, illetve csokkentése érdekében
szilkséges és lehetséges intézkedéseket. Amennyiben vannak, (gy monitorozza a Tarsasaggal egylttm(ikodé kozvetitbket,
kézremiilkddoket érint panaszokat. Az elemzés célja az ismétlédd, rendszerszintli hibak, jogi kockazat kiszlirése, a panasziigyekbél
levonhatd tapasztalatok beépitése a szolgaltatasi folyamatba és a felsGvezetés tajékoztatasa.

4. A Tarsasag a panaszlgyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyasztoi igényekre és sajat iizletpolitikajanak fogyasztovédelmi
szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.

IX. A panaszkezelési tevékenység ellenérzése
1. A Magyar Nemzeti Bank a 2013. évi CXXXIX. térvényben biztositott jogkére alapjan jogosult a Térsasdg panaszkezelési eljarasat
ellendrizni, ennek soran téle tajékoztatast kérni.

Budapest, 2022. majus 04.

Komplex Faktor Koveteléskezelé
Zartkoriien Miikod6 Részvénytarsasag



