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

I. Bevezetés

A befektetési vallalkozasokrél és az arutbzsdei szolgaltatokrél, valamint az altaluk végezheté
tevékenységek szabalyairdl szolo 2007. évi CXXXVIII. térvény (a tovabbiakban: Bszt.) 121. §-anak,
tovabbéa az 6nkéntes kblcs6nds biztositd pénztar, a pénzligyi intézmény, a pénzforgalmi intézmény, az
elektronikuspénz-kibocsété intézmény, a magannyugdijpénztar, a biztositd, a fiiggetlen
biztositaskézvetitd, a foglalkoztatéi nyugdijszolgéltaté intézmény, a befektetési vallalkozés és az
arutézsdei szolgaltatd panaszkezelésére vonatkozé szabalyokrdl szélé 40/2013. (XI1.29.) MNB
rendeletnek (a tovébbiakban: rendelet) megfeleléen az EQUILOR Befektetési Zrt. (székhely: 1037
Budapest, Montevideo utca 2/C.; cégjegyzékszam: 01-10-041431; a tovabbiakban: EQUILOR) az
alabbiak szerint tajékoztatja Ugyfeleit az EQUILOR mikddésével, tevékenységével kapcsolatosan a
lakossagi ugyféltdl szarmazdé panaszok, bejelentések hatékony, atlathatd és gyors kezelése
eljardsainak szabalyairol.

Il. A panaszkezelési eljaras alapelvei

Az EQUILOR az ugyfelek panaszainak, bejelentéseinek kezelése soran a hatalyos jogszabalyok
rendelkezései alapjan, az azokban meghatarozott kételezettségek betartasaval jar el.

Az eljaras alapelve, hogy az EQUILOR-ral szemben felmerilt panaszok fontos ismereteket hordoznak,
ezért ezek kezelésének, kivizsgalasanak, elemzésének és értékelésének rendje szerves részét kell
képezze az EQUILOR tevékenységének. Tovabbi alapelv, hogy az EQUILOR a panaszokat és a
panaszosokat mindenfajta megkulonbdztetés nélkil, az egyenl6 banasmdod kdvetelményének
megfeleléen ugyanazon eljaras keretében és ugyanazon szabalyok szerint kezeli.

Az EQUILOR a panaszigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyasztoi igényekre, a Felligyelet
kovetelményeire és sajat Uzletpolitikajanak fogyasztévédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan
fejleszti.

Az ugyfél mind szobeli, mind pedig irdsbeli panasz tétele esetén meghatalmazott Utjan is eljarhat a
panaszkezelési eljaras soran; ilyen esetben a meghatalmazasnak teljesitenie kell a Polgari
Torvénykonyvrél szold 2013. évi V. torvény és a Polgari perrendtartasrél szold 1952. évi Il
torvényben foglalt alaki és tartalmi okirati kdvetelményeket azzal, hogy a meghatalmazast kdzokiratba
vagy teljes bizonyitéereji maganokiratba kell foglalni.

lll. A panasz és panaszos meghatarozasa

Panasz

e Az Ugyfélnek az EQUILOR szerz6déskotést megel6z8, vagy a szerz6dés megkotésével, a
szerz6dés fenndllasa alatti, EQUILOR részérél torténd teljesitéssel, valamint a szerz6déses
jogviszony megszinésével, illetve azt kdvetben a szerzdédést érintd jogvita rendezésével
Osszeflggd tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogasa.

e Nem minésul panasznak az EQUILOR altal az tgyfél korabbi panaszbeadvanya alapjan
kivizsgalt, az Ugyfél altal valtozatlan tényallas és jogi szabalyozas mellett ugyanazon jog
érvényesitése irant ismételten benyujtott, tovabbi indokolast nélkil6z6, a megel6z8, mar
kivizsgalt panaszbeadvanyban foglaltakkal megegyezé beadvany.

o Nem képezheti tovabba panaszkezelés targyat a térvény erejénél fogva eléviilt koévetelés,
jogosultsag, amellyel szemben az EQUILOR elévilési kifogassal él.

Panaszos

e Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd
gazdasagi tarsasag vagy egyéb szervezet, aki vagy amely az EQUILOR szolgaltatasait
igénybe veszi vagy az EQUILOR szolgaltatasaival kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat
cimzettje, illetéleg az a személy, aki az EQUILOR-ral szemben panasszal él.

e A panasz képvisel6 utjan torténd benyujtasa esetén az EQUILOR vizsgalja a képviseleti
jogosultsagot, amelyet a panaszt bejelent§ személy a megfeleld okirattal (kuléndésen
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meghatalmazassal) igazol. Képviseleti jogosultsagot igazolé okirat hianyaban az EQUILOR az
Ugyintézés gyorsitasa érdekében kozvetlenil a panaszoshoz fordul.

e Panaszosnak tekintendé az EQUILOR ugyfelének nem mindsilé azon harmadik személy is,
aki az EQUILOR eljarasat nem valamely konkrét befektetési szolgaltatasi tevékenységgel
vagy kiegészité szolgaltatassal, hanem a szolgaltatassal 6sszefliggd egyéb tevékenységével
— kuléndsen hirdetéssel — kapcsolatban kifogasolja.

Fogyaszté

e Az 06nalld foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil esdé célok érdekében eljard
természetes személy.

IV. A panasztétel — felvételének — kiilonb6zé maédjai, lehetéségei
A szobbeli panasz megteheto:

a) személyesen az EQUILOR 1037 Budapest, Montevideo utca 2/C. 3. emeleti székhelyén
minden munkanapon 08:00 ératél 16:00 6raig;

b) telefonon a (06 1) 430-3980-as telefonszamon 08:00 o6ratél 16:00 6raig tarté hivasfogadasi
idében, szerdai napon 08:00 6ra és 20:00 6ra kdzotti hivasfogadasi idében.

Az irasbeli panasz megteheté:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat utjan;

b) postai iton az EQUILOR 1037 Budapest, Montevideo utca 2/C. 3. emeleti székhelyére torténd
megkuldéssel;

c) telefaxon a (06 1) 430-3981-es fax szamra térténd megkdildéssel;

d) elektronikus levélben az panaszkezeles@equilor.hu e-mail cimre torténd megkuildéssel.

Panaszok felvételével kapcsolatban illetékes munkatarsak:
e Front Office munkatarsak
e Fogyasztovédelmi kapcsolattartd

e Panaszkezelési koordinator

Az EQUILOR az irdsbeli panaszok benyuljtasahoz a Fellugyelet honlapjan kozzétett
formanyomtatvanynak megfelel6 dokumentumot alkalmaz és azt elérhetévé teszi honlapjan, ill.
nyomtatott formaban az ugyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségében. A Fellugyelet A&ltal
rendszeresitett panasz bejelentési formanyomtatvany megtalalhatd az EQUILOR honlapjan is.
Egyébirant az EQUILOR koteles elfogadni a fentiektdl eltéré formaban benyuijtott irasbeli panaszt is.

Amennyiben az ugyfél az irdsbeli panaszat nem a panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egységhez
kdldi meg, vagy ha az irasbeli panaszt az EQUILOR valamely ugyfélforgalom szamara nyitva allé
helyiségében nem a panaszkezelésre Kkijelolt Ggyintézének adja at, ugy a panaszt atvevd
munkavallald6 a beérkezést kovetben haladéktalanul tovabbitia a panaszt a Panaszkezelési
koordinator részére.

V. Panaszok, bejelentések kivizsgalasa, a megvalaszolasara nyitva allé hataridék
A szébeli panasz kivizsgalasa

A szébeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal meg kell vizsgalni és
lehet8ség szerint orvosolni.

Amennyiben fentiekre nem nyilik lehet8ség, az Ugyfél panaszardl jegyz6kényv készil, amelyrdl az
ugyfél irasbeli értesitést kap. A panasz dokumentalasat kovetéen kertl sor a panaszkezelési eljarasra,
amelynek eredményét az EQUILOR a panaszkezelésre rendelkezésre allo hataridén belul kételes
elvégezni, és eredményérdl az ligyfelet értesiteni.
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Az ugyfeél kérésére az EQUILOR biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen
rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrdl készitett jegyz6konyvet.

A jegyz6kdnyv egy masolati példanya a személyesen kdézolt szdbeli panasz estén az Ugyfélnek
atadasra, a telefonon kozoOlt panasz esetén a panaszra adott valasszal egyltt az ldgyfélnek
megkuldésre kerl.

Az irasbeli, ill. azonnal meg nem oldhato, jegyzékonyvezett panaszok kivizsgalasa
Az EQUILOR jogszabalyi eldirasoknak megdfeleléen a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott
allaspontjat a panasz kézhezvételét kdvetd 30 naptari napon belll kildi meg az Ggyfélnek.

VI. Adatkezelés
Az EQUILOR a panaszkezelés soran kilondsen a kovetkez6 adatokat, informaciokat kérheti az
agyféltél, ill. aktiv Gzleti kapcsolat esetén felhasznalja az ligyfél altal korabban megadott adatok koziil:

a) neve;

b) szerzdédésszama, ligyfélkodija;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) az értesités maddja;

f) az EQUILOR altal nyujtott termék vagy szolgaltatas;

g) apanaszleirasa, oka;

h) a panaszos igénye;

i) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban lévé dokumentumok
masolata;

i) meghatalmazott utjan eljard ligyfél esetében a megfelel6 okirati kellékekkel rendelkezé
érvényes és hatalyos meghatalmazas;

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujtdo Ugyfél adatainak kezelésére az informaciés &nrendelkezési jogrol és az
informaciészabadsagrol sz6l6 2011. évi CXII. térvény rendelkezései az iranyadok.

VII. Valasz a panasz, bejelentés kivizsgalasat kovetéen

Az EQUILOR a panasz kivizsgalasat kovetéen az Ugyfélnek adott valaszaban kitér a kifogas
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy a megoldasara vonatkozo intézkedésre,
illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara.

Az EQUILOR a fogyasztonak mingsulé Ugyfelet a panasz elutasitasa esetén tajékoztatja arrdl is, hogy
allaspontja szerint a panasz és a panaszkezelés

a) a szerzBdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerz8désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére, vagy
a Magyar Nemzeti Bankrdl szolé 2013. évi CXXXIX. térvény (a tovabbiakban: MNB térvény)
fogyasztovédelmi rendelkezései megseértésének kivizsgalasara
iranyult.

A panaszkezeléssel kapcsolatban az EQUILOR ezuton is tdjékoztatja Ugyfeleit az tgyfélpanaszok
jellegétél fuggben, a fogyasztdbnak mindsiulé tgyfél altal igénybevehetd jogorvoslati lehetéségekrdl,
amely szerint

a) a szerz8dés létrejottével, érvénytelenségével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén a
fogyasztonak minésuild tgyfél dontése alapjan

= Pénzlgyi Békéltetd Testllethez
Levelezési cime: H-1525 Budapest, BKKP Pf. 172.
Telefon: (06 1) 4899-100

E-mail cim: pbt@mnb.hu
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= vagy a polgari perrendtartasrél sz6lo 1952. évi lll. térvény (a tovabbiakban: Pp.)
szerint a hataskorrel rendelkezé illetékes birésaghoz, avagy az EQUILOR-ral
szerzddéses jogviszonyban allé ugyfél az EQUILOR Uzletszabalyzatanak hatalya
ala tartoz6 ligyben a Pénz- és Tdékepiaci Allandé Valasztottbirésaghoz (Levelezési
cime: H-1535 Budapest, Pf.: 823.; Telefon: 06-30-515-4261; E-mail cim:
hivatal@valasztottbirosag.hu) fordulhat.

b) az MNB térvény fogyasztévédelmi rendelkezései megsértésének kivizsgalasara
iranyulé fogyasztovédelmi ellendrzési eljaras a Felligyeletnél kezdeményezhet§ az
alabbi elérhetéségen:

Magyar Nemzeti Bank
Levelezési cime: 1534 Budapest, BKKP Pf. 777.
Telefon: (06 1) 4899-100
¢) E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hua panasszal szemben tovabbi jogorvoslatra nincs
lehetéség, amennyiben a panasz sem az a), sem pedig a b) pontba nem tartozik.

Nincs lehetéség tovabbi jogorvoslatra kilénésen, ha az tigyfél

= az EQUILOR munkavallaldjanak, kozvetitéjének udvariatlan magatartasat
kifogasolja, munkajogi kdvetkezményekre tesz javaslatot;

az EQUILOR munkaszervezési gyakorlatat kifogasolja;

méltanyossagi kérelmet nyujt be az EQUILOR-hoz;

szerz6dés meg nem kotését kifogasolja;

jogerésen lezart igy EQUILOR altali fellilvizsgalatat keéri.

Amennyiben az EQUILOR allaspontja szerint a panasz mind az MNB torvény fogyasztovédelmi
rendelkezései megsértésének kivizsgalasara, mind pedig a szerzddés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megsziinésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos
jogvita rendezésére iranyul, az EQUILOR tajékoztatja a fogyasztonak mindsuilé dgyfelet arrél, hogy
mely panaszrésszel melyik szervhez fordulhat.

Tajékoztatjuk tovabba, hogy fenti jogorvoslati lehetéségek rendelkezésre allnak azon esetben is, ha a
panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos jogszabalyi valaszadasi hataridé eredménytelenil telt el.

A fogyaszténak nem min8sulé Ugyfelet a panasz elutasitasa esetén az EQUILOR tajékoztatja, hogy
panaszaval a Pp. szabalyai szerint bir6saghoz fordulhat.

VIIl. Osszeférhetetlenség kezelése panasziigyek kivizsgalasa soran

Amennyiben a panasz a kivizsgalds soran feladatot ellaté barmely munkavallalé jogat vagy jogos
érdekét kozvetlendl érinti, kilondésen, ha a panasz az adott munkavallalé6 személyére vagy
tevékenységére, illetéleg mulasztasara vonatkozik, igy a munkavallalé 6sszeférhetetlennek mindsiil,
amely korilményt haladéktalanul jelenteni kbteles a vezetdjének, aki a panaszvizsgalati feladatokra az
ugyben nem érintett mas munkavallalét jeldl ki.

IX. Nyilvantartas
Az EQUILOR a nala el6terjesztett panaszokrdl a jogszabalyoknak megfeleld6 modon és az oft
meghatarozott tartalmi elemekkel nyilvantartast vezet.

X. Egyeztetd targyalas

A panaszkezelési eljaras sikertelensége esetén az Uzletszabalyzat Jogvitak rendezése cimének
rendelkezései az irdnyadok, amely szerint:

”...a jogvitara okot adé korilményt valamely fél irasban kételes kézbini a masik féllel, kérve egyduttal
azt, hogy a kézlést kévetd 15 (tizen6t) napon bellil egyeztetd targyalasra kertiljén sor.

Amennyiben a 15 (tizendt) napos hataridén beliil az egyeztetd targyalas megtartasara barmelyik
félnek felréhatd okbdl nem keriil sor, illetve az egyeztets targyalason a Felek kézott barmely okbél
nem sziiletik megegyezés, gy a Felek a jogviték eldéntésére kikdtik a Pénz-és Tékepiaci Allandé
Valasztottbirésag kizardlagos illetékességét.”
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Az EQUILOR Zrt. fenntartja jogat jelen tajékoztatdban foglaltak el6zetes értesités nélkili
megvaltoztatasara, kiegészitésére. A modositott, illetve mindenkor hatalyos tajékoztaté az EQUILOR
honlapjan és székhelyén az tgyféltérben keril kozzétételre.

Budapest, 2014. junius 17.

EQUILOR Befektetési Zrt.
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