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I. Alapelvek

A Komplex Faktor Zrt. (tovabbiakban: Tarsasag) az tgyfelek panaszainak kezelése soran a hatalyos jogszabalyok
rendelkezései alapjan, az azokban meghatarozott koételezettségek betartasaval jar el. A jelen szabalyzat
megalkotdsakor figyelembe vételre kertltek mindazon szempontok, amelyeket a pénzigyi szervezetek a piaci
gyakorlatban kialakitanak, és mikodésiik soran sikerrel alkalmaznak sajat munkajuk hatékonyabb megszervezése és
tgyfeleik igényeinek magasabb szintl kielégitése érdekében.

A felmerilt panaszok fontos ismereteket, informacidkat hordoznak Tarsasagunk szamara, ezért azok kezelésének,
kivizsgalasanak, elemzésének és értékelésének rendjét szervesen beépitjitk a Tarsasdg tevékenységébe.

Tarsasag a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkiilonboztetés nélkil, egyenlGen, ugyanazon eljras
keretében és szabalyai szerint kezeli.

A panasz kivizsgilasa dijmentesen torténik. A panasz kivizsgildsa az Gsszes vonatkozé korilmény
figyelembevételével torténik.

A Tarsasag jelen Panaszkezelési Szabalyzata az Ugyfelek szamira nyitva 4ll6 helyiségében kifiiggesztésre, és az
internetes honlapjan kézzétételre kerdl.

II. A panasz

1.Panasz a Tarsasag tevékenységével, szolgaltatasaval, a szerz6déskotést megel6z6, vagy a szerz6dés megkdtésével,
létrejottével, a Tarsasagnak a szerz6dés fennallasa alatti teljesitésével, vagy a szerz6déses jogviszony megsziinésével,
illetve azt kévetSen a szerz6déssel Osszefiiged eljarasat érinté minden olyan kifogas, vagy reklamaci6, amelyben a
panaszos a Tarsasag eljarasat, tevékenységét, vagy mulasztasat kifogasolja.

2.Nem min6siil panasznak, ha az Ugyfél a Tarsasagtol altalanos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast kér, vagy
egyéb kérelmet nyujt be.

III. A panaszos

1.Panaszos lehet fogyaszt6, vagy fogyasztonak nem mindsilé természetes személy, gazdasagi tarsasig vagy mds
szervezet, aki a Tarsasag szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos tdjékoztatas vagy ajanlat
cimzettje. Gazdasagi tarsasag, vagy mas szervezet esetén a panasz benyudjtéja a képviseletére jogosult vezetd
tisztségviseld.

2.A panaszos dltaldban Ugyfele a Tarsasagnak, panaszosnak tekintend6 azonban az a személy is, aki a Tarsasig
eljarasat nem valamely konkrét szolgaltatdssal, hanem egyéb, a szolgaltatassal Osszefliggs tevékenységével (pl.
hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

3.A panasz meghatalmazott utjan is benyujthaté a kézokiratba, vagy teljes bizonyitd ereji maganokiratba foglalt
meghatalmazas egyidejd csatolasa mellett, amely soran a Tarsasag vizsgalja a képviseleti jogosultsagot. Bejelentésre
szolgalé nyomtatvany alkalmazdsa esetén a panaszos neve mellett fel kell tintetni a panaszos — térvényes, illetve
meghatalmazotti — képviselSjeként eljard, panaszt benydjtd természetes személy nevét is (pl. gazdasagi tarsasag
képviselSje, természetes személy meghatalmazottja, stb.). A meghatalmazasnak ki kell terjednie a banktitok aldli
felmentére is a Tarsasig részére, cllenkezé esetben a meghatalmazott semmiféle informaciét nem kaphat a
panaszolt tigyrdl, a Tarsasag a panasz kivizsgaldsat kévetSen kozvetleniil az érintett Ugyfelet téjékoztatja {rasban.

Iv. A panasziigyintézést ellaté szakmai teriilet meghatarozasa

1.A Tarsasagon belil a panaszfelvételt és a panaszigyintézést, meghatarozott és egyértelmden azonosithato
szervezeti egység vagy munkatarsak kore végzi. A panaszigyintézés soran biztositani kell az azt ellaté szakmai
teriilet munkatirsainak partatlansagat és elfogulatlansagat. A panasziigyintézés rendje illeszkedik a Tarsasag
felépitéséhez, sajatossagaihoz.

2. A panasziigyintézés helye: Komplex Faktor Zrt. székhelye
Személyes Ugyfélfogadasi id6:  H: 9:00 — 17:30
K-CS: 9:00 —17:00

P: 9:00 — 15:00
Levelezési cim: 1149 Budapest, Réna u. 120-122.
Telefonszam: +36-1-920-0830
Fax szam: +36-1-920-0520
Email cim: info@komplexfaktor.hu
Honlap: www.komplexfaktor.hu




V.
.Az Ugyfelek a panaszbejelentést a Térsasig felé széban (személyesen, vagy telefonon) vagy irasban

2.

3.

4.

A panasz bejelentés médja

(személyesen, vagy mas altal atadott irat Gtjan, vagy postai uton levélben, vagy telefax utjan, vagy
elektronikus uton) tehetik meg.

A Tarsasag torekszik arra, hogy a panaszosokat héatranyos helyzetiik (pl. tavoli lakoéhely, testi fogyatékossag,
cselekvési szabadsag korlatozottsaga) ne akadalyozza a panasz benyujtasaban.

Telefaxon, vagy e-mailen érkezé panaszbejelentéseket a Tarsasdg folyamatosan fogadja. A telefonon kozolt
szobeli panasz esetén fel kell hivni az tgyfél figyelmét, hogy a panaszbejelentésérdl hangfelvétel készil.

A személyesen tett szobeli panaszt a Tarsasdg tgyfélszolgalatan, tgyfélfogadasi idGben, azaz munkanapokon 9-
17 6ra k6zott lehet megtenni a panasz-bejelentési nyomtatvany felvétele, és egy mdsolati példanyanak a bejelentd
részére torténé atadasa mellett. A panasziigy intézésére, a jegyzOkonyv felvételi kotelezettségre vonatkozo
szabalyok a VIL.1. pontban keriilnek régzitésre.

A telefonon koézolt szébeli panaszbejelentéseket a Tarsasdg munkanapokon az tigyfélfogadasra nyitva all6 id6ben,
hétféi munkanapokon pedig 8-20 6ra kéz6tti idépontban fogadja.

A Tarsasag az inditott hivas sikeres feléptlésének idSpontjatél szamitott 6t percen belili, az tgyfélszolgalati
tgyintéz6 éléhangos bejelentkezése érdekében ugy kételes eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.
A panaszbejelentésekrél hangfelvétel készil, amelyet a Tarsasag 5, azaz 6t évig megbriz, és az tUgyfél kérésére
biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, és a panaszos kérésére téritésmentesen 15, azaz tizen6t naptari napon
belill rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6konyvet. A Tarsasag a telefonon tett
panaszbejelentéseket a panasz-bejelentési nyomtatvany (jegyzékonyv) kitoltése mellett rogziti, az Ugyfél kérésére
téritésmentesen a rendelkezésére bocsatja. A panaszigy intézésére, a jegyz6konyv felvételi kotelezettségre
vonatkoz6 szabalyok a VIL.1. pontban keriilnek régzitésre.

5.Amennyiben az Ugyfél az irasbeli panaszat nem a panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egység cimére kiildi meg,

vagy ha az Ugyfél az irasbeli panaszt a Tarsasig valamely tgyfélforgalom szamara nyitva all6 helyiségében nem a
panaszkezelésre kijellt tigyintézének adja at, a Tarsasag a beérkezést kévetSen haladéktalanul tovabbitja a panaszt
a panaszkezeléssel foglalkoz6 szervezeti egysége részére, ahol panaszt nyilvantartisba veszik. A Tarsasag az
ugyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségében személyesen leadott irasbeli panasz esetén az ugyfelet
tajékoztatja a panaszt a tovabbiakban kezel szervezeti egység elérhetGségérdl.

Amennyiben az Ugyfél szébeli panaszat nem a panaszkezelésre kijelolt tgyintézénél terjeszti el6, a Tarsasag
koteles az tgyfelet tajékoztatni a panaszt a tovabbiakban kezelS szervezeti egység elérhet&ségérol.

VI A panasz rogzitése
1.A panaszt a Tarsasag nyilvantartisba veszi. Az azonositds céljab6l bekért adatok nem sérthetik az adatvédelmi

eléirasokat, és nem szolgalhatnak mas, a panasziigyek regisztralasan kivili egyéb adatgydjtési célt. A Tarsasag a
panaszos adatait az informaciés 6nrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol szolé 2011. évi CXIL. térvény
rendelkezéseinek megfelel6en kezeli.

A Tarsasag a panaszkezelés soran kiléndsen a kévetkezd adatokat kérheti az tigyféltSl: a) neve, b) szerz6désszam,
tgyfélszam, c) lakcime, székhelye, levelezési cime, d) telefonszama, €) értesités modja, f) panasszal érintett termék
vagy szolgaltatds, g) panasz leirasa, oka, h) tgyfél igénye, i) a panasz alatimasztiasdhoz szikséges, az tgyfél
birtokdban 1év6 olyan dokumentumok masolata, amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre, j) meghatalmazott
utjan eljard Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas és k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges
egyéb adat.

2. A Tarsasag a beérkezett panaszokat az altala meghatarozott, de egységes elvek szerint kialakitott és attekinthet

rendszerben, valamennyi panasz tgyintézési szakaszban kovethetéen kezeli és tartja nyilvan akként, hogy a
beérkez6 panasz, annak rendezésére, megoldasara szolgal6 intézkedések egyértelmtien megallapithatéak legyenck.
A panasznyilvantartas az alabbi adatokat tartalmazza:

a)a panaszos megnevezését, a koleséntigylet azonositéd szamat;

b) a panasz leirasat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjelolését;

¢) a panasz benyuyjtasanak idépontjat;

d) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalé intézkedés leirdsat, elutasitas esetén annak indokat;

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

f) a panasz megvalaszolasanak idépontjat (a valaszlevél postara adasanak a datumat).



3.A Tarsasag — amennyiben erre a panaszos igényt tart — a személyesen megjelend panaszost segiti a panasz
megfogalmazasiaban ¢és benyudjtasaban. Ennek érdekében a panasz benyijtasaihoz megfelel6 nyomtatvanyt
rendelkezésre bocsat szamara. A panasz bejelentési formanyomtatvany a Tarsasag tgyfélfogadasra alkalmas
helyiségében elérhetd, illetve az internetes oldalardl letSlthets. A panasz bejelentési formanyomtatvany hasznalata
nem kotelezé.

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 nélkil, vagy egyébként a benyujtasi jogosultsig megallapitasara alkalmatlan
moédon térténd panasz benyujtds esetén a Tarsasag kérheti a panasz benyudjtasanak utélagos megerdsitését, és a
meghatalmazas csatolasat. Ennek megtorténtéig a Tarsasag nem koteles a panaszkivizsgalasat megkezdeni.

VII. A panasziigy intézése

1. A Tarsasag a szobeli (személyesen megtett, vagy telefonon keresztiil érkez6) panaszokat — amennyiben ez
lehetséges — azonnal kivizsgalja és szitkség szerint orvosolja. Amennyiben ez nem lehetséges, vagy a panaszos a
panasz kezelésével nem ért egyet, nem fogadja el a helyben felkinalt megoldast, a Tarsasag a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyz8konyvet vesz fel, amelynek egy midsolati példinyat a személyesen ko6zolt
szobeli panasz esetén a panaszosnak atadja, a telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valaszaval
egyutt az Ugyfélnek megkiildi 30 naptiri napon beldl ajanlott tértivevényes kildeményként. A Tarsasiag kozli a
panaszossal a panasz azonositasira szolgalé adatokat.
A jegyz6konyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:
a) az ugyfél neve, b) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési cime, c¢) a panasz
elGterjesztésének helye, ideje, médja, d) a panasz részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkilonitetten
torténd rogzitése, €) a panasszal érintett szerz6dés szama, Ugytdl fiiggben Ggyfélszam, f) az tigyfél altal bemutatott
iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke, g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgilidsa nem
lehetséges, a jegyzSkonyvet felvevd személy és — telefonon kozolt szobeli panasz kivételével — az tigyfél aldirasa, h)
a jegyzOkonyv felvételének helye, ideje és i) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime.

2. A Tarsasag az irasbeli (személyesen, vagy mas altal atadott irat Gtjan, postai uton, telefaxon, e-mailben
érkezett) panaszbejelentésben foglaltakat kivizsgalja, és az indokolassal ellatott allisspontjat a panasz kozlését
kéveté 30, azaz harminc naptari napon beliil postai dton, vagy amennyiben a panaszbejelentés elektronikus
uton érkezett, ugy elektronikus Gton megkildi a panaszosnak.

3. A Tarsasag gondoskodik arrdl, hogy a panasszal kapcsolatos dontéshozatalban lehetSleg ne vegyen részt a Tarsasag
olyan alkalmazottja, aki a sérelmezett intézkedés vagy doéntés meghozatalaban részt vett.

4. A panasziigyintézés nyelve a magyar, lehetGség szerint azonban biztositani kell a panaszos altal beszElt és értett
nyelven t6rténé panaszlgyintézést. A Tarsasidg a panasziigyintézés soran a vonatkozd jogszabalyok szerinti
tajékoztatast ad és egyszert nyelvezetet hasznal.

5.A Tarsasag gondoskodik arrél, hogy a panaszigyintézéssel foglalkozé munkatarsak rendelkezzenek széleskord,

alapos szakmai ismeretekkel és az Ggyfélszolgalati munkahoz sziikséges készségekkel és képességekkel.
A Tarsasag a panasz kivizsgalasat kovetSen a vélaszaban részletesen bemutatja a kivizsgalas eredményét, kifejti az
allaspontjat, ismerteti a panasz rendezésére, vagy megoldasara vonatkozé intézkedést, illetve a panasz elutasitasa
esetén tajékoztatja a panaszost az elutasitds indokardl. . A panaszra adott valaszt, tdjékoztatast pontos, kézérthetd
és egyértelml indokolassal kell ellatni, amely indokolasnak tartalmaznia kell a vonatkoz6 szerz6dési feltétel,
szabalyzat pontos szOvegét, hivatkozik az Ugyfélnek kildott elszdmolasokra és a szerzGdéses jogviszony alatt
teljesitett egyéb tajékokoztatasokra.

6.A panasziigyintézés rendszerét és folyamatat a Tarsasidg gy hatdrozza meg, hogy abban a panasz elbirdlasaval
kapcsolatos egyes feladat- és felelGsségi kordk, valamint a dontési jogkorck egyértelmien keriljenek
meghatarozasra és egyértelmien azonosithatok legyenek az egyes eljarasi szakaszok, illetve a felel6s személyek.

7.A Tarsasag a panasziigyben hozott érdemi dontését pontos, kozérthetd és egyértelmi indokoldssal latja el, és azt
irasba foglalva tovabbitja a panaszos részére. Ha a Tarsasag hatirozata jogszabalyra hivatkozik, a jogszabalyhely
megjelolése mellett annak érdemi rendelkezését is ismertetni kell.

8. Az érdemi dontés kozlésével egyidejlleg (ide értve a panasz elutasitasat vagy a panasznak torténd helyt adast is) a
Tarsasag tajékoztatja a panaszost a rendelkezésére all6 igényérvényesitési és jogorvoslati lehetdségekrdl.

A fogyasztonak mindsiilé tigyfelet a panasz clutasitisa estén a Tarsasig tajékoztatja arrdl, hogy allaspontja
szerint a panasz ¢és a panaszkezelés a) a szerzédés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszinésével,
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tovabba a szerz8désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére, vagy b) fogyasztévédelmi
rendelkezések megsértésének a kivizsgalasara iranyult. Amennyiben a panasz az a) és b) pontokat egyarant érinti,
ugy a Tarsasag arrdl is tajékoztatja a fogyasztot, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a) és mely része
tartozik a b) pont kérébe.

8.1. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen
eltelte esetén a fogyasztonak mindsiilé tigyfél az alabbiakhoz fordulhat és a panasz elutasitisa esetén errdl a
Tarsasag az ugyfelet tdjékoztatja a panaszra adott valaszaban:

a) A szerz6dés 1étrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és
annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén birésiaghoz fordulhat, vagy a Pénzigyi Békélteté Testilet
eljarasat kezdeményezheti amennyiben fogyaszténak mindsil.

Pénziigyi Békéltetd Testiilet

ElérhetSségei:  székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
levelezési cim:  H-1525 Budapest, BKKP, Pf. 172.
telefonszam: ~ +36-40-203-776

telefax: +36-1-489-9102
e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu
honlap: www.mnb.hu/bekeltetes; www.penzugyibekeltetotestulet.hu

b) A Magyar Nemzeti Bankrdl szolé 2013. évi CXXXIX. tv. szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések
megsértése esetén fogyasztovédelmi eljardst kezdeményezhet.
Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kézpont

Elérhetéségei:
székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
levelezési cim:  H-1534 Budapest, BKKDP, Pf. 777.
telefonszam: +36-40-203-776
telefax: +36-1-489-9102
e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

c) birésag.

8.2. A panasz clutasitisa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsiilé tgyfél birésaghoz fordulhat és a panasz clutasitisa
esetén errdl a Komplex Faktor Zrt. az Ugyfelet tajékoztatja a panaszra adott valaszaban.

8.3. A panasz clutasitisa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztd kérelmére a kérelem benyujtasat kévetSen haladéktalanul és dijmentesen
megkiildjik a Pénztigyi Békéltets Testiilet, illetve a Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpont el6tt megindithaté eljaras
alapjaul szolgalé kérelem nyomtatvanyokat. A Pénziigyi Békélteté Testilet eljardsanak kezdeményezésre
szolgalé nyomtatvanyokat a fogyasztd letdltheti a Tarsasagunk www.komplexfaktor.hu internetes oldalardl, vagy a
Magyar Nemzeti Bank www.mnb.hu a www.mnb.hu/bekeltetes internetes oldalardl is, tovabba személyesen
atvehet6k tgyfélfogadasra nyitva all6 helyiségtinkben.

A formanyomtatvany megkildésére vonatkoz6 kérelmét az alabbi elérhet6ségek valamelyikére sziikséges
megkiildeni: Komplex Faktor Zrt., cimiink: 1149 Budapest, R6na u. 120-122.; e-mail cim: info@komplexfaktor.hu.
A Tarsasag az ugyfél fogyaszté ilyen tartalmi kilén kérése esetén a formanyomtatvanyokat — a Tarsasdg
rendelkezésére all6 adatok alapjan dokumentdltan elektronikus hozzaféréssel rendelkez6 tgyfél szamara
elektronikus dton kéltségmentesen, haladéktalanul megkuldi.

9. A Tarsasag tajékoztatja az ugyfeleit arrél, hogy nem tett altalanos alavetési nyilatkozatot a Pénzigyi Békéltetd
Testlet eljarasat illetGen.



VIII. A panasziigyintézéssel kapcsolatos utélagos teendSk

1. A Tarsasag a panaszt és az arra adott valaszt, valamint a panaszkezelés soran keletkezett vagy részére megkildott
dokumentumokat 5 évig, azaz 6t évig meg6rzi, és a Magyar Nemzeti Bank kérésére bemutatja.

2. A Tarsasag a panaszok nyilvantartasat oly médon alakitja ki és vezeti, hogy abbdl a valaszadasi hatarid6 és annak
betartdsa egyértelmien megallapithat6 legyen és alkalmas legyen panasziigyi statisztikak és kimutatasok készitésére.
A nyilvantartasnak alkalmasnak kell lennie tovabba arra, hogy a Tarsasdg @) a panaszokat azok témdja szerint
csoportosithassa, 4) a panasz okat képezé tényeket és eseményeket feltarhassa és azonosithassa, ¢) megvizsgalhassa,
hogy a b) pontban rdgzitett tények és események hatdssal lehetnek-e mds eljarasra vagy termékre, szolgaltatasra, )
eljarast kezdeményezhessen a feltart, 4) pontban rogzitett tények és események korrekcidjara és ¢) Gsszefoglalhassa
az ismétl6dé vagy rendszerszintd problémakat, a jogi kockazatokat.

3. A Tarsasag a panaszokrol meghatarozott idSkézonként, de célszertien legalabb éves gyakorisaggal elemzést készit,
amelyben felméri a panaszigyek kapcsan leginkdbb érintett termékeket, Uzletagakat vagy egyéb mukodési
teriileteket, és meghatdrozza a panaszok megelGzése, illetve csOkkentése érdekében szitkséges és lehetséges
intézkedéseket. Az elemzés célja az ismétl6ds, rendszerszintd hibdk, jogi kockazat kiszirése, a panaszigyekbdl
levonhaté tapasztalatok beépitése a szolgaltatasi folyamatba.

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

IX. A panaszkezelési tevékenység ellenérzése
1.A Magyar Nemzeti Bank a 2013. évi CXXXIX. térvényben biztositott jogkére alapjan jogosult a Tarsasag

panaszkezelési eljarasat ellendrizni, ennek soran téle tajékoztatast kérni.

Budapest, 2016. szeptember 20.

Komplex Faktor Koveteléskezel
Zartkortien Miik6dé Részvénytarsasag



