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) Panaszkezelési szabalyzat ugyfelek részére
- Ugyfelek panasziigyeinek, bejelentéseinek kivizsgalasa, kezelése -

|. Bevezetés

A befektetési vallalkozasokrél és az arutézsdei szolgaltatokrol, valamint az altaluk végezhetd
tevékenységek szabalyairdl szolo 2007. évi CXXXVIIIL. tv. 121. §-nak megfeleléen az EQUILOR Zrt.
alabbiak szerint tajékoztatja Ugyfeleit a Tarsasag mikddésével, tevékenységével kapcsolatosan a
lakossagi Ugyféltdl szarmazd panaszok, bejelentések hatékony, atlathatd és gyors kezelésének
eljarasainak szabalyairdl.

Il. A panaszkezelési eljarasok alapelvei

Az EQUILOR Zrt. az ugyfelek panaszainak, bejelentéseinek kezelése soran a hatélyos jogszabdlyok
rendelkezései alapjan, az azokban meghatarozott kotelezettségek betartasaval jar el.

Az eljaras alapelve, hogy a Tarsasaggal szemben felmerilt panaszok fontos ismereteket hordoznak,
ezért ezek kezelésének, kivizsgalasanak, elemzésének és értékelésének rendje szerves részét kell
képezze az EQUILOR Zrt. tevékenységének. Tovabbi alapelv, hogy az EQUILOR Zrt. a panaszokat
€s a panaszosokat mindenfajta megkulénboztetés nélkil, egyenléen, ugyanazon eljaras keretében és
szabalyok szerint kezeli.

Az EQUILOR Zrt. a panaszigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyasztéi igényekre és sajat
Uzletpolitikajanak fogyasztévédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.

lll. A panasz és panaszos meghatarozasa

Panasz
e Panasz az EQUILOR Zrt. tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével szemben felmerild
minden olyan egyedi kérelem vagy reklamacié, amelyben a panaszos a Tarsasag eljarasat
kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelm( igényét megfogalmazza.
¢ Nem minésul panasznak, ha az ugyfél az EQUILOR Zrt.-t6l altalanos tajékoztatast, vélemeényt
vagy allasfoglalast igényel.

Panaszos

e Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezé
gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki az EQUILOR Zrt. szolgaltatasat igénybe veszi,
vagy a Tarsasag szolgaltatasaival kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje.

e A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott Gtjan torténé benyujtasa esetén az EQUILOR Zrt.
vizsgélja a benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyuljtd6 meghatalmazassal igazol.
Bejelentésre szolgald nyomtatvany alkalmazdsa esetén a panaszos neve mellett fel kell
tintetni a panaszos - torvényes, illetve meghatalmazotti — képvisel6jeként eljard,
panaszbenyujté természetes személy nevét is (pl. vallalat képviselbje, természetes személy
meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazas hianyaban a pénzigyi szervezet kozvetlenul a
panaszoshoz fordul az Ugyintézés gyorsitasa érdekében.

e Panaszosnak tekintendd az EQUILOR Zrt. Ugyfélkérén kivili azon személy is, aki az
EQUILOR Zrt. eljarasat nem valamely konkrét szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal
Osszefliggd tevékenységével (pl. hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

IV. A panaszok, bejelentések megtételének, felvételének médja

A panaszos panasztételi, bejelentési jogaval az u.n. Nyomtatvany Ugyfelek Panaszainak
bejelentéséhez és ligyintézéséhez c. formanyomtatvany kitoltésével és a Tarsasag szamara torténd
megkuldésével — illetve szilkség esetén szdban, rogzitett telefonon keresztil - élhet. A nyomtatvany
kitdltésére géppel és kézzel is sor keriilhet. A panaszkezelési formanyomtatvany bejelentésre szolgald
részei folyamatosan elérhet6k a Tarsasag honlapjan, valamint kérésre nyomtatott formaban is
rendelkezésre allnak.

Az EQUILOR Zrt. az ugyfelei szamara az alabbi panasz-bejelentési modokat biztositja:
e Személyes — az EQUILOR Zrt. székhelyén lizleti 6rakban
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e Telefonon térténd bejelentés, (+36-1) 430 3980-as telefonszamon az Ugyfélszolgalati / Front
Office munkatarsnal - (gyfélforgalmi idében 8.30-17.00 oraig, ill. minden hét szerdai
munkanapjan 8.00-20.00 oraig.

e E-mail Utjan az panaszkezeles@equilor.hu e-mail cimen — folyamatosan, idébeli korlatozas
nélkal

o Fax formajaban (+36-1) 430 3981-es telefax szdmon — folyamatosan, id6beli korlatozas nélkul

e Postai uton t6rténd bejelentés H-1037 Budapest Montevideo u. 2/C. cimen

V. A panasz felvételének kiillonb6z6 maédjai

Személyes panaszbejelentés esetén a formanyomtatvanyt a Front Office munkatars bocsatja az
Ugyfél rendelkezésére. A nyomtatvanyt az Ugyfél tolti ki, sziikség szerint a Front Office munkatars
segit az Ugyfélnek.

Telefonon térténd bejelentésre kizardlag rogzitett telefonon keriilhet sor a késébbi visszakereshetdség
érdekében.

Ebben az esetben a Front Office munkatars a telefonbeszélgetés alapjan régziti az adatokat a
formanyomtatvanyon.

VI. Panaszok, bejelentések ligyintézéséhez kapcsol6dé hataridék

Az ugyfelektdl érkez8 panaszokat, bejelentéseket az EQUILOR Zrt. a jogszabaly altal meghatarozott
30 napon bellli a lehetd leggyorsabban igyekszik kivizsgalni és megvalaszolni, valamint a kifogasokat
orvosolni. Amennyiben a panasz kivizsgalasa 30 napnal hosszabb idét vesz igénybe, az Ugyfelet errél
irasban értesitjlik, a jogszabalyi hatarid6é atlépésének indokanak megjeldlésével. Abban az esetben,
ha panaszara, bejelentésére fenti hataridén bellil nem kapott volna valaszt, kérjik, haladéktalanul
forduljon a Tarsasag Ugyvezet&jéhez.

VIl. Valasz a panasz, bejelentés kivizsgalasara

Az EQUILOR Zrt. a fenti hatariddén belll kivizsgélja a panaszt, bejelentést, amelyre irasbeli valaszt
kild az Ugyfél szamara, illetve fogalmaz meg megoldasi javaslatot. Az Ugyfél a megkildott
dokumentumon, vagy mellékelt nyomtatvany segitségével jelzi, hogy elfogadja vagy sem a Tarsasag
altal adott valaszt.

Amennyiben a vélaszt az Ugyfél elutasitia, a panasziigy a Tarsasag fliggetlen ellenérzési
szervezetéhez kerll kivizsgalasra, amely ismételt vizsgalat eredményérél az Ugyfelet a VI. pontban
jelzett hataridén belll értesitjuk.

Amennyiben az Ugyfél a panasz, bejelentés kivizsgalasat kdvetéen eljuttatott, elfogadast igazold
vélaszat elmulasztja és 8 napon nem él kifogassal a vélasszal szemben az EQUILOR Zrt.
elfogadottnak tekinti azt, és lezéarja az eljarast.

VIIl. Osszeférhetetlenség kezelése panasziigyek kivizsgalasa soran

A panaszok, és bejelentések kivizsgalasa soran a kell6 objektivitas biztositasa és a lehetséges
Osszeférhetetlenségek elkerlilése érdekében amennyiben a kivizsgalas soran feladatot ellaté barmely
munkatars érintett a panasz 4&ltal, tehat esetlegesen az adott munkatarssal, tevékenységével
kapcsolatban fogalmazddott meg az Ugyfél kifogasa, az adott munkatars koteles jelezni
Osszeférhetetlenségét vezet6jének, aki gondoskodik arrél, hogy a panasz kivizsgalasaval jaro
feladatokat mas, az Gigyben nem érintett munkatars lassa el.

IX. Nyilvantartasok
Az EQUILOR Zrt. a Bszt. 121. § (11-12.) alapjan koteles, a jogszabdlyban meghatarozott
nyilvantartast vezetni a Tarsasaghoz beérkezé panaszugyekrél.

X. Felligyeleti szerv

Az EQUILOR Zrt. teljes tevékenysége, igy a panaszkezelési eljarasok felett is felligyeletet a Pénzugyi
Szervezetek Allami Feliigyelete (1013 Budapest, Krisztina krt. 39. Kézponti levélcim: 1535 Budapest,
114. Pf. 777., Kbzponti telefon: (36-1) 4899-100, Kbzponti fax: (36-1) 4899-102 www.pszaf.hu) latja el.
Az Ugyfél panaszaval jellegétél kdzvetlenll is fordulhat a Felligyelethez.

A panaszkezelési eljaras sikertelensége esetén az Uzletszabalyzat 33. Jogvitak rendezése pontjanak
rendelkezései az iranyadok, amely szerint:

”...a jogvitara okot adé kérilményt valamely fél irasban kételes k6z6Ini a masik féllel, kérve egyuttal
azt, hogy a kézlést kéveté 15 (tizendt) napon beliil egyeztet6 targyalasra kertiljén sor.
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Amennyiben a 15 (tizen6t) napos hatéridbn beliil az egyeztetd targyalas megtartasara barmelyik
félnek felréhatd okbdl nem keril sor, illetve az egyezteté targyalason a Felek kézétt barmely okbdl
nem sziiletik megegyezés, Ugy a Felek a jogviték elddntésére kikétik a Pénz-és Tékepiaci Allandé
Valasztottbirésag kizarélagos illetékességét.”

Xl. Egyéb testiiletek eljarasai

Az Ugyfél panaszanak elutasitasa esetén panaszaval a Pénziigyi Szervezetek Allami Felligyeletének
(X. pontban jelzett elérhetéségeken) vagy a békéltetd testliletnek eljarasat kezdeményezheti.

A békeéltetd testllet az 1997. évi CLV. fogyasztovédelemrdl szolo térvény 18. § (2) alapjan a megyei
(févarosi) kereskedelmi és iparkamarak (a tovabbiakban: kamara) mellett miik6dé fliggetlen testiletek.
Budapest illetéségl lgyfelek esetében a Budapesti Kereskedelmi és Iparkamara mellett mikodd
fuggetlen testilet elérhetéségei: 1016 Budapest, Krisztina Krt. 99. I. em. 107, Levelezési cim: 1253
Budapest, Pf.: 10., E-mail cim: bekelteto.testulet@bkik.hu, Fax: 06 (1) 488 21 86, Telefon: 06 (1) 488
21 31.

Az EQUILOR Zrt. fenntartja jogat jelen tajékoztatdban foglaltak el6zetes értesités nélkuli
megvaltoztatasara, kiegészitésére. A modositott, illetve mindenkor érvényes tajékoztatdé a Tarsasag
honlapjan és székhelyén az tgyféltérben keril kbzzétételre.

Budapest, 2010

EQUILOR Befektetési Zrt.
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