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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. §-dnak,
tovabbd a pénziigyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozé szabalyokrdl szélo 28/2014. (VI1.23.)
MNB rendeletnek (a tovabbiakban: rendelet) megfeleléen az EQUILOR Befektetési Zrt. (székhely: 1037
Budapest, Montevideo utca 2/C.; cégjegyzékszam: 01-10-041431; a tovabbiakban: EQUILOR) az
alabbiak szerint tajékoztatja tgyfeleit az EQUILOR mikddésével, tevékenységével kapcsolatosan a
lakossagi ugyféltdl szarmazé panaszok, bejelentések hatékony, atlathatdé 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 kotelezettségek betartdsaval 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 megkillonboztetés nélkil, az egyenld banasmod kovetelményének
megfeleléen ugyanazon eljaras keretében és ugyanazon szabalyok szerint kezeli.

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

Az ugyfél mind szoébeli, mind pedig irdsbeli panasz tétele esetén meghatalmazott Utjan is eljarhat a
panaszkezelési eljaras soran; ilyen esetben a meghatalmazasnak teljesitenie kell a Polgari
Torvénykoényvrdl szol6 2013. évi V. tbrvény és a Polgari perrendtartasrol szolé 1952. évi lll. térvényben
foglalt alaki és tartalmi okirati kdvetelményeket azzal, hogy a meghatalmazast kézokiratba vagy teljes
bizonyitéerejli maganokiratba kell foglalni.

lll. A panasz és panaszos meghatarozasa

Panasz

e Az Ugyfélnek az EQUILOR szerz6déskotést megel6zd, vagy a szerz6dés megkotésével, a
szerz6dés fennallasa alatti, EQUILOR részérél torténd teljesitéssel, valamint a szerzédéses
jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetden a szerz8déssel 6sszefliggd tevékenységét vagy
mulasztdsat érint6 kifogasa.

e Nem minésul panasznak az EQUILOR altal az tgyfél korabbi panaszbeadvanya alapjan
kivizsgalt, az ugyfél altal valtozatlan tényallds 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 eléviilési 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,
illetleg 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 megfelel§ okirattal (kuléndsen
meghatalmazassal) igazol. Képviseleti jogosultsagot igazolé okirat hianyaban az EQUILOR az
ugyintézés gyorsitdsa érdekében kbzvetlenil a panaszoshoz fordul.
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e Panaszosnak tekintendd az EQUILOR ugyfelének nem minésul6é azon harmadik személy is, aki
az EQUILOR eljarasat nem valamely konkrét befektetési szolgaltatasi tevékenységgel vagy
kiegészitd szolgaltatassal, hanem a szolgaltatassal Osszefiiggé egyéb tevékenységével —
kilénosen hirdetéssel — kapcsolatban kifogasolja.

Fogyaszt6

e Az 06nallé6 foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil es®é célok érdekében eljaro
természetes személy.

IV. A panasztétel — felvételének — kiilonb6z6 maédjai, lehetéségei
A szobbeli panasz megteheto:

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

b) telefonon a (06 1) 430-3980-as telefonszamon 08:00 o6ratél 16:00 ¢6raig tarté hivasfogadasi
idében, szerdai napon (panaszkezelési tgyelet) 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 megkuldéssel;

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

Panaszok felvételével kapcsolatban illetékes munkatarsak:
e Front Office munkatarsak
o Ugyfélszolgalati vezetd
e Fogyasztévédelmi kapcsolattartd
e Panaszkezelési koordinator

e Panaszkezelési Ugyelet napjan ugyfélforgalmi id6szakon kivil a beosztott Uzletk6td munkatéars

Az EQUILOR az irasbeli panaszok benyuljtasahoz a Felligyelet honlapjan kézzétett
formanyomtatvanynak megfelel6 dokumentumot alkalmaz és azt elérhetévé teszi honlapjan, ill.
nyomtatott formaban az Ugyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségében. A Fellgyelet altal
rendszeresitett panasz bejelentési formanyomtatvany megtalalhatd az EQUILOR honlapjan is.
Egyébirant az EQUILOR kételes elfogadni a fentiektdl eltéré formaban benyujtott irdsbeli panaszt is.

Amennyiben az ugyfél az irasbeli panaszat nem a panaszkezeléssel foglalkozé szervezeti egységhez
kildi meg, vagy ha az irasbeli panaszt az EQUILOR valamely Ugyfélforgalom szamara nyitva allé
helyiségében nem a panaszkezelésre kijelolt igyintézének adja at, ugy a panaszt atvevé munkavallalé
a beérkezést kdvetéen haladéktalanul tovabbitja a panaszt a Panaszkezelési koordinator részére.

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

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

Amennyiben fentiekre nem nyilik lehetéség, az Ugyfél panaszarol jegyz8konyv készil, amelyrél az
ugyfél irasbeli értesitést kap a jogszabalyban meghatarozott hataridén bellil. A panasz dokumentalasat
kovetben kertl sor a panaszkezelési eljarasra, amelynek eredményét az EQUILOR a panaszkezelésre
rendelkezésre all6 hataridén belll kdteles elvégezni, és eredményérdl az ugyfelet értesiteni.
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Az ugyfeél kérésére az EQUILOR biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen
rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrdél készitett jegyz6kdnyvet a jogszabalyban meghatarozott
hataridén belll.

A hangfelvétel segitségével rogzitett panaszok hanganyagai 6t évig kertilnek megérzésre.

A jegyz6kdnyv egy masolati példanya a személyesen koézolt szdbeli panasz estén az Ugyfélnek
atadasra, a telefonon k6zolt panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az ligyfélnek megkuldésre
kerdl.

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

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

a) neve;

b) szerz8désszama, tgyfélkddja;

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, amely az EQUILOR-nal nem all rendelkezésre;

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 benyujté Ugyfél adatainak kezelésére az informaciés &énrendelkezési jogrol és az
informaciészabadsagrol sz6l6 2011. évi CXII. térvény rendelkezései az iranyadok.

VII. Valasz a panasz, bejelentés kivizsgalasat kovetéen

Az EQUILOR a panasz kivizsgalasat kovetben az ugyfélnek adott valaszédban kitér a kifogas
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy a megoldasara vonatkozé intézkedésre,
illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara.

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

a) a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére, vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrol szolo 2013. évi CXXXIX. térvény (a tovabbiakban: MNB toérvény)
fogyasztovédelmi rendelkezései megseértésének kivizsgalasara

iranyult.

A panaszkezeléssel kapcsolatban az EQUILOR ezuton is tajékoztatja tgyfeleit az lgyfélpanaszok
jellegétdl fliggéen, a fogyasztonak mindsuld tgyfél altal igénybevehetd jogorvoslati lehetéségekrél,
amely szerint

a) a szerz6dés létrejottével, érvénytelenségével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén a fogyaszténak minésuld
ugyfél dontése alapjan

= Forgyasztéi kérelemmel fordulhat a Pénzigyi Békéltetd Testllethez, amely kérelem
formanyomtatvanya elérhetd a Testiilet honlapjan, illetéleg 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
szam alatti igyfélszolgalatan.
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Levelezési cime: H-1525 Budapest, BKKP Pf. 172.
Telefon: (06 1) 489-9700
E-mail cim: pbt@mnb.hu
Honlap:_www.mnb.hu

= vagy keresetével a polgari perrendtartasrél sz6l6 1952. évi lll. térvény (a tovabbiakban: Pp.)
szerint a hataskorrel rendelkez6 illetékes birésaghoz, avagy az EQUILOR-ral szerzddéses
jogviszonyban allé tgyfél az EQUILOR Uzletszabalyzatanak hatalya ala tartozé tigyben a Pénz-
és Tokepiaci 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 fogyasztovédelmi rendelkezései megsértésének Kkivizsgalasara iranyuld
fogyasztovédelmi ellenérzési eljaras a Felligyelet Pénziigyi Fogyasztévédelmi Koézpontjanal
kezdeményezhet6. Az eljaras kezdeményezéséhez alkalmazhatdé pénziigyi fogyasztovédelmi
beadvany, kérelem formanyomtatvanya a Kézpont honlapjardl, illetéleg 1013 Budapest, Krisztina
krt. 39. szam alatti igyfélszolgalatan érhet6 el. A Kdzpont elérhetéségei:

Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kdzpont
Levelezési cime: 1534 Budapest, BKKP Pf. 777.

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Telefon: 06-40-203-776

Honlap: www.mnb.hu

¢) Az EQUILOR ezuton is tajékoztatja tgyfeleit, hogy a Pénziigyi Békéltetd Testllet eljarasai soran
hozott dontésekkel kapcsolatban altalanos alavetési nyilatkozatot nem tett.

d) apanasszal szemben tovabbijogorvoslatra nincs lehetéség, amennyiben a panasz sem az a), sem
pedig a b) pontba nem tartozik.

Nincs lehetéség tovabbi jogorvoslatra kiilondsen, ha az tigyfél

= az EQUILOR munkavallaléjanak, 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;

jogerdsen lezart gy EQUILOR altali feltlvizsgalatat kéri.

Amennyiben az EQUILOR allaspontja szerint a panasz mind az MNB t6érvény fogyasztévédelmi
rendelkezései megsértésének kivizsgalasara, mind pedig a szerz6dés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megsziinésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos
jogvita rendezésére iranyul, az EQUILOR tajékoztatja a fogyaszténak mindsilé tigyfelet arrél, hogy mely
panaszrésszel melyik szervhez fordulhat.

Tajékoztatjuk tovabba, hogy fenti jogorvoslati lehetéségek rendelkezésre alinak azon esetben is, ha a
panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos jogszabalyi valaszadasi hataridd eredménytelenil telt el. A
panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptéari napos térvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztd kérelmére a Pénzlgyi Békéltetd Testllet , illetve a Pénzugyi
Fogyasztovédelmi Kozpont elb6tt megindithaté eljards alapjaul szolgalé kérelem nyomtatvany
megkulldését igényelheti.

A panasz elutasitasa esetén az Ugyfél résézre kildott valaszban fel kell tlintetni a Felligyelet honlapjan
a Pénziugyi Békéltetd Testllet eljarasanak kezdeményezésére, illetve a Felligyelet fogyasztévédelmi
ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem (pénzigyi fogyasztévédelmi beadvany)
benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok (a tovabbiakban: formanyomtatvanyok)
elektronikus és lgyfélszolgalati elérhetéségét is, tovabba jol lathaté mddon tajékoztatast ad arrdl, hogy
a fogyasztd kérheti ezen formanyomtatvanyok EQUILOR altali koltésgmentes megkiildését is. A
tajékozatasnak tartalmaznia kell az EQUILOR-nak a formanyomtatvanyok megkildésére vonatkozo
fogyasztoi igény elbterjesztésére szolgald telefonszamat, e-mail elérhetéségét és postai cim
megjeldlését is. Az EQUILOR a fogyaszté ilyen tartalmu kérése esetén a formanyomtatvanyokat — az
EQUILOR rendelkezésére all6 adatok alapjan dokumentaltan elektronikus hozzaféréssel rendelkezd,
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azaz E-OPTIMUM szamlavezetési szolgaltatast, ill. EQUILOR Direct postafiok szolgaltatast
igénybevevd Ugyfelei szamara az EQUILOR Direct postafiok alkalmazason keresztil kildheti meg.
Egyéb szamlacsomaggal rendelkezd, vagy EQUILOR DIRECT postafiok szolgaltatassal nem
rendelkezd Ugyfelek, ill. Ggyfélstatusszal nem rendelkezé fogyaszték szamara a formanyomtatvanyok
postai uton kerlilnek megkuldésre.

A fogyaszténak nem min@silé igyfelet a panasz elutasitasa esetén az EQUILOR tajékoztatja, hogy
panaszaval a Pp. szabalyai szerint bir6saghoz fordulhat.

Az Ugyfél panasza, ill. arra adott valasz 6t évig kerll meg&rzésre.

VIIIl. Osszeférhetetlenség kezelése panasziigyek kivizsgalasa soran

Amennyiben a panasz a kivizsgalas soran feladatot ellaté barmely munkavallalé jogat vagy jogos
érdekét kozvetlendl érinti, kUlénésen, ha a panasz az adott munkavallalé személyére vagy
tevékenységére, illetbleg mulasztasara vonatkozik, igy a munkavallalé 6sszeférhetetlennek mindsiil,
amely korilményt haladéktalanul jelenteni koteles a vezet6jének, aki a panaszvizsgalati feladatokra az
ugyben nem érintett mas munkavallalot jeldl ki.

IX. Nyilvantartas
Az EQUILOR a nala elbterjesztett panaszokrol a jogszabalyoknak megfeleld6 médon és az oft
meghatarozott tartalmi elemekkel nyilvantartast vezet.

X. Egyeztet6 targyalas

A panaszkezelési eljaras sikertelensége esetén az Uzletszabalyzat Jogviték rendezése cimének
rendelkezései az iranyadok, amely szerint:

”...a jogvitara okot ado koériilményt valamely fél irasban kételes k6zdini a masik féllel, kérve egyuttal
azt, hogy a kézlést kévet6 15 (tizendt) napon beliil egyeztetd targyalasra keriiljén sor.

Amennyiben a 15 (tizendt) napos hataridén beliil az egyeztets targyalas megtartasara barmelyik félnek
felréhaté okbdl nem kertil sor, illetve az egyezteté targyalason a Felek kbzétt barmely okbol nem sziiletik
megegyezés, Ugy a Felek a jogviték eldéntésére kikétik a Pénz-és Tékepiaci Allandé Valasztottbirésag
kizarélagos illetékességét.”

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 kbzzétételre.

Jovahagyas: 2016. aprilis 19.

Hatalybalépés: 2016. aprilis 26.

EQUILOR Befektetési Zrt.
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