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I.  Altalanos rendelkezések

1. A Szabalyzat célja

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat (a tovabbiakban: Szabalyzat) célja, hogy meghatarozza az
M.K. Faktor Befektet6 és Vagyonkezel6 Zrt. (a tovabbiakban: M.K. Faktor, vagy Tarsasag)
altal a panaszligyintézés soran - a panaszok és a panaszosok barmiféle megkiilonboztetése
nélkil - kovetett elveket és gyakorlatot, illetve eljarast.

A Tarsasag a hozza benyUjtott panaszok kivizsgalasat és azok kezelését a hitelintézetekrol
és a pénziigyi vallalkozasokrol szolo 2013. évi CCXXXVII. torvény, a befektetési vallalkozasok,
a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz -kibocsaté intézmények, az
utalvanykibocsatok, a pénzligyi intézmények és a fliggetlen pénziigyi szolgaltatas kozvetitok
panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos
részletes szabalyokrol szolo 435/2016. (XIl. 16.) Korm. rendelet, a Magyar Nemzeti Bank
elnokének 66/2021. (XI1.20.) rendelete, illetve a fogyasztovédelemrol szolo 1997. évi CLV.
torvény, a Fogyasztovédelmi Hatosag kijelolésérdl szolo 387/2016. (XIl. 2.) Korm. rendelet
rendelkezései maradéktalan betartasa mellett a jelen szabalyzatban meghatarozottak
szerint végzi.

A Tarsasag jelen Szabalyzatot a székhelyén, az lgyfélforgalom szamara megnyitott
helységben kifliggeszti és a honlapjan kozzéteszi.

2. Fogalmak
Jelen Szabalyzat alkalmazasaval Osszefiiggésben

panasz: a Tarsasag magatartasaval, tevékenységével, mulasztasaval, illetve
szolgaltatasaval, termékével szemben felmeriild minden olyan egyedi kérelem vagy
reklamacid, amelyben a panaszos a Tarsasag eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban
konkrét, egyértelm( igényét megfogalmazza (nem mindsiil panasznak, ha az Ulgyfél a
Tarsasagtol altalanos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel);

panaszos: mindazon panasszal él6 természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel
nem rendelkez6 gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki a Tarsasag szolgaltatasat igénybe
veszi, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje, tovabba azon
személy is, aki (amely) a Tarsasagnak nem lgyfele, de a Tarsasag tevékenységét valamely,
a Tarsasag altal nyljtott szolgaltatassal osszefiiggésben szdban vagy irasban kifogasolja.

fogyaszto: az a természetes személy, aki nem 6nallo foglalkozasa vagy lizleti tevékenysége
korébe tartozo célra, tovabba nem a szakmaja, onallo foglalkozasa vagy lizleti tevékenysége
korébe tartozo jogviszonybol fakadoan kot szerzodést a Tarsasaggal.

3. Adatkezelés

A panaszt - annak elintézéséig a Tarsasag minden esetben nyilvantartasba veszi. Az
azonositas céljabol bekért adatok nem sérthetik az adatvédelmi eldirasokat és a
panasziigyek regisztralasan kiviili egyéb adatgyijtési célt nem szolgalhatnak. A Tarsasag a -
kizardlag a panasziigyintézés okan - birtokaba keriilt személyes adatokat a jelen
szabalyzatban megjelolt hataridé utan torli vagy mas modon egyedi azonositasra
alkalmatlanna teszi.

4. Nyelvhasznalat
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A panasziigyintézés nyelve a magyar. A Tarsasag - amennyiben erre lehet8sége van, vagyis
az adott nyelvet megfeleld szinten ismeré6 alkalmazottal rendelkezik - biztositja a panaszos
altal beszélt és értett nyelven torténd panasziigyintézést. A Tarsasag minden esetben
biztositja az idegen nyelven torténé panasziigyintézés lehetOségét, ha ennek koltségeit
(tolmacsolas, hiteles forditasok) a panaszos megeldlegezi és viseli.

5. Képviselet

Jogi személy, illetve jogi személyiség nélkili gazdasagi tarsasag esetében a panasz
benyujtasara annak torvényes képviseléje vagy a torvényes képviselé altal erre
meghatalmazott személy jogosult.

A panasz képviselé vagy meghatalmazott (tjan torténd benyuUjtasa esetén a Tarsasag
vizsgalja a benyujtasi jogosultsagot, amelyet a beny(jté a torvényes képviseldéi mindségét
tanUsitd okirattal, illetve meghatalmazassal igazol. A jelen Szabalyzat mellékletét képezd
nyomtatvany alkalmazasa esetén a panaszos neve mellett feltlintetésre keriil a panaszos
torvényes, illetve meghatalmazotti - képviseléjeként eljard, panaszbenyljto természetes
személy neve is (pl. vallalat képviseléje, természetes személy meghatalmazottja, stb.).

Meghatalmazas hianyaban a Tarsasag kozvetlenil a panaszoshoz fordul az Ugyintézés
gyorsitasa érdekében.

6. A panasz benyujtasanak esetei

A felmeriilt panaszok fontos ismereteket hordoznak a Tarsasag szamara, ezért minden,
panasznak tekinthetd bejelentést a jelen Szabalyzatban foglaltak szerint, panaszként kezel.

Az eredményes és hatékony panaszkezelés érdekében a Tarsasag ugyanakkor javasolja, hogy
az érintett akkor nyUjtson be panaszt, ha annak orvoslasa megitélése szerint az 6t vagy
masokat ért érdeksérelem kikiiszobolésére alkalmas.

Feltétlenil javasolja a Tarsasag a panasz benyujtasat olyan esetben, ha jogszabaly, a
Tarsasaggal létrejott szerzddés, illetve alapveto etikai norma megsértésének gyanija merdl
fel, tovabba, ha a Tarsasag tevékenysége soran az altala kozzétett vagy egyébként adott
tajékoztatastol eltér.
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Il. A panasz bejelentése

1. Sz6beli panasz

1.1. A panasz szoban bejelenthet6

a) személyesen, a Tarsasag székhelyén (7624 Pécs, Barbakan tér 5. 4. emelet.), az
ugyfelek szamara nyitva allo helységben, annak ligyfélfogadasi idejében,
a. minden munkanapon 9 o6ratol 16 oraig
b. csilitortoki munkanapokon 9 o6ratol 18 oraig;

b) telefonon, a Tarsasag telefonszaman, a munkanapokon 9 oratol 16 oraig,
cslitortoki munkanapokon 8 ératél 20 oraig.

1.1.1. Telefonon torténdé panaszbejelentés esetén a Tarsasag biztositja az ésszeri
varakozasi idon beliili hivasfogadast és ligyintézést.

1.1.2. Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Tarasag és a panaszos kozotti telefonos

kommunikaciot a Tarsasag hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt ot évig megorzi.
A panaszos a beszélgetés soran errél tajékoztatast kap, amennyiben a beszélgetést
folytatja, Ugy azt a Tarsasag a hangfelvétel készitéséhez adott hozzajarulasnak
tekinti. Amennyiben a panaszos ehhez nem kivan hozzajarulni, gy a beszélgetést
meg kell szakitania és a panaszkezelésre nyitva allé tobbi lehetdséget kell
valasztania.
A Tarsasag a panaszos kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrol készitett hitelesitett
jegyzokonyvet. A hangfelvétel visszahallgatasara elére egyeztetett idépontban van
lehetdség, a hangfelvétel visszakeresését kovetden.

1.2. A szbban, illetve telefonon tett panaszt a Tarsasag panaszfelvételt intézé
alkalmazottja a jelen Szabalyzat mellékletét képez6 nyomtatvany kitoltésével irasban is
rogziti; ehhez a panaszostol tovabbi informaciokat kérhet. Minden esetben sziikséges
legalabb a panaszos nevének, sziiletési nevének, sziiletési idejének és lakcimének
megadasa.

2. irasbeli panasz

2.1. A panasz irasban benyGjthatoé a jelen Szabalyzat mellékletét képez6 nyomtatvanyon,
vagy nem formalizalt levélben,

a) személyesen, a Tarsasag székhelyén, az ligyfelek szamara nyitva allé helységben,
annak ugyfélfogadasii idejében, minden munkanapon 9 6ratoél 16 6raig, csiitortoki
munkanapokon 9 o6ratol 18 oraig;

c) postai ajanlott kiildeményként, a Tarsasag fenti székhelyére cimezve;

d) telefaxon a Tarsasag faxszamara elkiildve, barmely nap 0-24 éraig;

e) elektronikusan, a Tarsasag e-mail cimére elkiildve, barmely nap 0-24 6raig.

2.2. A nyomtatvany dijmentesen atvehet6 a Tarsasag Uigyfélfogadasra nyitva allo
helységében, lgyfélfogadasi id6ben, illetve letolthetd6 a Tarsasag honlapjarol
(http://mkfaktor.hu/)
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2.3. A nyomtatvany hasznalata nem kotelezd, amennyiben a panaszos a nyomtatvanyt
nem kivanja hasznalni, a Tarsasag a hatékonyabb lgyintézés érdekében ekkor is javasolhatja
a nyomtatvanyban megadott szempontok figyelembevételét a panasz megfogalmazasa
soran.

2.4. Minden esetben sziikséges legalabb a panaszos nevének és lakcimének, egyéb
elérhet6sége adatainak (telefon e-mail cim, stb.) megadasa, a panasz alairasa.

2.5. Személyesen benyujtott panasz esetén a Tarsasag panaszfelvételt intéz6
alkalmazottja segiti a panaszost a panasz megfogalmazasaban és benyUjtasaban, tovabba a
panaszos megkapja az altala benyujtott nyomtatvany vagy levél egy, az atvétel igazolasaval
ellatott példanyat.

2.6. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem keriil felszamitasra. A
panasz kivizsgalasa az 0sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével, illetve a Tarsasag
rendelkezésére allo és az Ugyfél altal ezen feliil benyGjtott dokumentumok alapjan torténik.
A Tarsasag a panaszkezelés soran gy jar el, hogy a koriilmények altal adott lehetéségekhez
mérten elkeriilje a fogyasztoi jogvita kialakulasat.

lll. A panasz elintézése
1. A panasz kivizsgalasa

1.1. A Tarsasag a szobeli panaszt a lehetdségek szerint azonnal megvizsgalja, és sziikség
szerint orvosolja.

1.2. Ha a panaszos a panasz azonnali kezelésének modjaval nem ért egyet, a Tarsasag a
panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjardl - a jelen szabalyzat mellékletét képez6
nyomtatvany kitoltésével - jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a
személyesen kozolt szobeli panasz esetén a panaszosnak atadja, telefonon kozolt szobeli
panasz esetén a panaszosnak a panasz kozlését kovet6 30 napon beliil megkiildi, egyebekben
az irasbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el. Ugyanez iranyado abban az
esetben is, ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges.

1.3. A Tarsasagnak az irasbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontjat a
panasz kozlését kovetd 30 (harminc) napon beliil kell megkiildi az tigyfélnek.

1.4. Ugyanazon panaszos altal tett, azonos targyu és a korabbiakban mar kivizsgalt
panaszt - amennyiben Gjabb koriilmény nem meriil fel - a Tarsasag ismételten nem vizsgal,
valaszadasi kotelezettségét a korabbi részletes tajékoztatasra hivatkozassal teljesiti.

2. Dontés a panasziigyben

2.1 Amennyiben a Tarsasag a panasznak helyt ad, intézkedik a sérelmes helyzet azonnali
megsziintetésérdl (szolgaltatas nyljtasa, kiegészitése, moddositasa, megsziintetése stb.),
illetve - igény és lehetdség esetén - a panaszos részére megfeleld ellentételezést nyujt
(kartalanitas, dijcsokkentés, fizetési konnyités stb.).
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2.2 A Tarsasag a panasziigyben hozott érdemi dontését pontos, kozérthetd és egyértelmu
indokolassal latja el, és azt irasba foglalva tovabbitja a panaszos részére. Ha a hatarozat
jogszabalyra hivatkozik, a jogszabalyhely megjelolése mellett annak érdemi rendelkezését
is ismertetni kell.

2.3 ATarsasag a panaszt elutasitja, ha az megitélése szerint alaptalan. A jelen Szabalyzat
mellékletét képezé nyomtatvany alkalmazasa esetén a panaszos a Tarsasag valaszat
tartalmazoé lap aljan talalhaté szelvény visszakiildésével kozolheti allaspontjat a
panaszkezeléssel kapcsolatban.

3. Jogorvoslati lehet6ségek

3.1 A panasz elutasitasa esetén a Tarsasag valaszaban kiilon is tajékoztatja a panaszost
arrol, hogy panaszaval - annak jellege szerint - mely szervhez, illetve testiilethez fordulhat,
tovabba megadja ezek levelezési cimét.

3.2 A panaszos (a panasz tartalmara is figyelemmel) az alabbi szervek eljarasat
kezdeményezheti, ha

a) a panaszos fogyasztonak mindsiil:

1.) fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet a Magyar Nemzeti Bank (1122
Budapest, Krisztina krt. 6., levélcim: Magyar Nemzeti Bank 1534 Budapest,
BKKP Postafiok:777 telefon: 06-80-203-776, E-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu) elétt, ha példaul:

e panaszara 30 napon belil nem kapott valaszt,

e téves, megtévesztd, hianyos tajékoztatast kapott,

e hitelszerzodés megkotésével kapcsolatos fogyasztovédelmi
rendelkezés megsértése miatt,

e a felmondast megeldzéen, tovabba a felmondasrol nem kapott
tajékoztatast,

e nem kapott éves, lejaratkori elszamolast,

e nem kapott el6zetes tajékoztatast kamatemelésrol,

e nem kapott tajékoztatast adatainak KHR-ben torténé rogzitésérol.

Az MNB Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont eljarasanak kezdeményezésére
rendszeresitett formanyomtatvany elérhetdsége:

https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-kerelem-az-mnbhez-5.pdf

2.) fogyasztoi jogvitaval kapcsolatos ligyekben a Pénziligyi Békélteto Testiilet
elétt kezdeményezheto eljaras.
A PBT elérhetGségei:

Levélcim: Pénziigyi Békélteto Testiilet H-1525 Budapest Pf.: 172.
Ugyfélszolgalat cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
Telefon: +36-80-203-776

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu
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b) ha a panaszos hem mindsiil fogyasztéonak, akkor

az illetékességgel rendelkezé birésaghoz (pertargyértéktol fiiggben a Pécsi
Jarasbirosag, 7621 Pécs, Széchenyi tér 14., levélcim: 7601 Pécs, Pf.:414., telefon:
+36 72 522 150, elektronikus levélcim: birosag@pecs.birosag.hu; illetve a Pécsi
Torvényszék) benyljtott keresettel.

Nem pénziigyi szolgaltatasi kérdésekben a teriileti Jarasi Hivatalok jarnak el.

A teriiletileg illetékes jarasi hivatalok keresése a http://jarasinfo.gov.hu/ honlapon
lehetséges.

A jarasi hivatal altal els6 fokon intézett ligyekben masodfokon a Baranya Megyei
Kormanyhivatal (cim: 7623 Pécs, Jozsef A. u. 10.; telefonszam: +36 72 507 000; e-mail cim:
hivatal@baranya.gov.hu) jar el.

3.3 A panasz elutasitasa esetén a Tarsasag valaszaban kiilon is tajékoztatja az Ugyfelet
arrol, hogy a Magyar Nemzeti Bankrol szold 2013. évi CCXXXXI. torvény szerinti
fogyasztévédelmi rendelkezések megsértése esetén a Magyar Nemzeti Banknal
fogyasztévédelmi  eljarast kezdeményezhet, vagy a szerzédés l|étrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzédésszegéssel s annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén birosaghoz fordulhat, vagy a Pénziigyi Békéltetd
Testlilet eljarasat kezdeményezheti.

4. Eljaré személyek
4.1. A panaszfelvétel soran a Tarsasag alkalmazottai jarnak el.

4.2. Amennyiben a panasz azonnal kivizsgalhato és orvosolhato, a panaszfelvételt intéz6
alkalmazott teszi meg a sziikséges intézkedéseket.

4.3.  Amennyiben a panasz azonnali kezelése nem lehetséges, illetve a panaszos az
azonnali kezelés mddjaval nem ért egyet, a panasziigyben a vezérigazgato (tavollétében
a vezérigazgato altal kijelolt alkalmazott) jogosult donteni, meghatarozva az
esetlegesen sziikséges intézkedés végrehajtasaért felelés személyt, tovabba a
végrehajtas hataridejét.

4.4. A panasziigy intézésébol ki van zarva az az alkalmazott, aki a sérelmezett
intézkedésben vagy dontésben részt vett, illetve akinek partatlansaga és
elfogulatlansaga egyéb okbol nem biztositott. Amennyiben a kizaras az ligyvezet6
igazgatoét érintené, az ligyben az Igazgatdsag jogosult donteni.
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IV. Nyilvantartas

1. A Tarsasag a panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrdl elektronikus nyilvantartast vezet, amely tartalmazza

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

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

d) a c) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtaseért felelds
személy megnevezését, tovabba

e) a panasz megvalaszolasanak idopontjat.

2. A panaszokkal kapcsolatos, irasban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat a
Tarsasag a panasz alapjaul szolgalo jogviszonyra elGirt bizonylat-meg6rzési szabalyoknak
megfeleléen, ilyen hianyaban pedig legalabb a polgari jogi eléviilés szabalyaibol
kovetkez6 hataridokre tekintettel megfelel6 ideig, de legalabb 5 évig megérzi.

3. A Tarsasag a panaszok nyilvantartasat oly modon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas
legyen panasziigyi statisztikak és kimutatasok készitésére is, amelyek célja tobbek
kozott a panasziigyintézés hatékonysaganak mérése.

4. A Tarsasag a panaszokrol évente elemzést készit, amelyben felméri a panasziigyek
kapcsan leginkabb érintett termékeket, lizletagakat vagy egyéb mikodési teriileteket,
és meghatarozza a panaszok megeldzése, illetve csokkentése érdekében sziikséges és
lehetséges intézkedéseket. Az elemzés célja a panasziigyekbdl levonhato tapasztalatok
beépitése a szolgaltatasi folyamatba.

5. A Tarsasag a panasziigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyasztoi igényekre és
sajat Uzletpolitikajanak fogyasztovédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan
fejleszti.
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Az M.K. FAKTOR Befektetd és Vagyonkezel6 Zartkorien Miikodo Részvénytarsasag
Panaszkezelési Szabalyzata

1. szamu melléklet

PANASZFELVETELI JEGYZOKONYV

Iktatasi szam:
Beérkezés idépontja:

Bejelentés mddja

. Levélben
. Elektronikus levélben
. Személyesen

Panasszal érintett szolgaltat6 neve, cime:
Panaszos adatai

Ugyszam:

Név:

Lakcim:

Telefonszam:

A panasz részletes leirasa:

Panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok, egyéb bizonyitékok:
A panasz kivizsgalasa soran tett megallapitasok:
A panasz rendezésére szolgalo intézkedés leirasa:
Intézkedésért felelds személy neve:

Intézkedés Hatarideje:

Panasz megvalaszolasanak idépontja:

Datum:

Alairas
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Az M.K. FAKTOR Befektetd és Vagyonkezel6 Zartkorien Miikodo Részvénytarsasag

Panaszkezelési Szabalyzata

2. szadmu melléklet

Panaszkezelési nyilvantartas

ugyiratszam

panasz ligyszam

Panasz beérkezés datuma
Panasz beérkezésének forrasa

Panasz tipusa, leirasa

Panasz megoldasara szolgalo intézkedés:

Intézkedés hatarideje:
Valasz datuma

Valaszfajl elérése

Felelés vezetd megnevezése

ELUTASITOTT: (IGEN/NEM)
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