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

I. Bevezetés

A befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsato intézmények,
az utalvanykibocsatok, a pénzigyi intézmények és a fliggetlen pénziigyi szolgaltatas kodzvetitdk
panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes
szabalyokrol szélé 435/2016. (XI11.16.) Korm. rendelet 3. § (1) bekezdésének, valamint a befektetési
vallalkozasokrdl és az arutézsdei szolgaltatokrol, valamint az altaluk végezheté tevékenységek
szabalyairdl sz616 2007. évi CXXXVIII. térvény (a tovabbiakban: Bszt.) 121. §-anak, tovabba az egyes
pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozos részletes szabalyokrol
sz6l6 46/2018 (XII. 17.) MNB rendeletnek (a tovabbiakban: rendelet) megfeleléen az EQUILOR Zrt.
(székhely: 1026 Budapest, Pasaréti ut 122-124.; cégjegyzékszam: 01-10-041431; a tovabbiakban:
EQUILOR) az alabbiak szerint tajékoztatja Ugyfeleit az EQUILOR mikddésével, tevékenységével
kapcsolatosan a lakossagi ugyféltél szarmazé panaszok, bejelentések hatékony, atlathaté és gyors
kezelése eljarasainak 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 kdévetelményének
megfeleléen ugyanazon eljaras keretében és ugyanazon szabalyok szerint kezeli.

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

Az EQUILOR a panaszkezelés soran ugy jar el, hogy a kérilmények altal adott lehet6ségekhez mérten
elkerllje a pénzlgyi fogyasztéi jogvita kialakulasat.

Az Ugyfél mind szdbeli, mind pedig irasbeli panasz tétele esetén meghatalmazott utjan is eljarhat a
panaszkezelési eljaras soran; ilyen esetben a meghatalmazasnak teljesitenie kell a Polgari
Torvénykényvrél szolé 2013. évi V. térvény és a Polgari perrendtartasrol szolo 2016. évi CXXX.
térvényben foglalt alaki és tartalmi okirati kbvetelményeket azzal, hogy a meghatalmazast kézokiratba
vagy teljes bizonyitéerejii maganokiratba kell foglalni. A meghatalmazott részére az EQUILOR
értékpapirtitkot csak akkor ad ki, ha az uUgyfél vagy annak toérvényes képvisel6je a ra vonatkozé
kiszolgaltathat6 értékpapirtitok kérébe tartozé adatokat pontosan megjeldlve kézokiratba vagy teljes
bizonyitd erejli maganokiratba foglaltan kéri vagy erre felhatalmazast ad. Nem sziikséges a kézokiratba,
teljes bizonyito erejli maganokiratba foglalas, ha az Ugyfél ezt az irasbeli nyilatkozatat a szerz6déskotés
keretében nyuijtja vagy nyuijtotta.

lll. A panasz és panaszos meghatarozasa

Panasz

e Az Ugyfélnek az EQUILOR szerz6déskotést megel6z8, vagy a szerz6dés megkotésével, a
szerz6dés fennallasa alatti, EQUILOR részérél torténd teljesitéssel, valamint a szerz6déses
jogviszony megsziinésével, illetve azt kdvetben a szerz&déssel Osszefliggd magatartasat,
tevékenységét vagy mulasztasat érint6 kifogasa.

o Nem képezheti tovabba panaszkezelés targyat a tdérvény erejénél fogva eléviilt kodvetelés,
jogosultsag, amellyel szemben az EQUILOR elévulési kifogassal él.

Panaszos

e Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkez6
szervezet, aki vagy amely az EQUILOR szolgaltatasait igénybe veszi vagy az EQUILOR
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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 bejelentd személy a megfeleld okirattal (kilonoésen
meghatalmazassal) igazol. Képviseleti jogosultsagot igazolé okirat hianyaban az EQUILOR az
ugyintézés gyorsitasa érdekében kdzvetlenil a panaszoshoz fordul.

e Panaszosnak tekintendé az EQUILOR lgyfelének nem minésilé 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.

Fogyaszté

o Az 06nalld foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil es§ célok érdekében eljaré
természetes személy.

IV. A panasztétel — felvételének — kiilonb6zé maédjai, lehetéségei
A szébeli panasz megtehetd:

a) személyesen az EQUILOR 1026 Budapest, Pasaréti ut 122-124. féldszinti, Ugyfelek szamara
nyitva allé helyiségében minden munkanapon 08:30 6ratol 16:30 oraig;

b) telefonon a +36-1-289-5650-es telefonszamon 08:30 6ratél 16:30 oraig tarté hivasfogadasi
id6ben, szerdai napon (panaszkezelési tigyelet) 08:00 éra és 20:00 6ra kozotti hivasfogadasi
idében.

Az irasbeli panasz megteheté:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat utjan;

b) postai uton az EQUILOR 1026 Budapest, Pasaréti ut 122-124. 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 megkuildéssel.

Panaszok felvételével kapcsolatban illetékes munkatarsak:
e Front Office munkatarsak
e Front Office vezet6
e Fogyasztévédelmi kapcsolattartd
e Panaszkezelési koordinator

e Panaszkezelési Ugyelet napjan tgyfélforgalmi id6szakon kivll a beosztott Uzletk6td munkatérs

Az EQUILOR az irdsbeli panaszok benyuljtdsdhoz a Felugyelet honlapjan kdzzétett
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 koteles elfogadni a fentiektél eltéré formaban benyuijtott irasbeli panaszt is.

Amennyiben az ugyfél az irdsbeli panaszat nem a panaszkezeléssel foglalkozé szervezeti egységhez
kdldi meg, vagy ha az irasbeli panaszt az EQUILOR valamely ugyfélforgalom szamara nyitva allé
helyiségében nem a panaszkezelésre kijeldlt igyintézdnek adja at, ugy a panaszt atvevé munkavallalé
a beérkezést kovetéen haladéktalanul tovabbitja a panaszt a Panaszkezelési koordinator részére.
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V. Panaszok, bejelentések kivizsgalasa, a megvalaszolasara nyitva allé hataridék
A szoébeli panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért az EQUILOR kdl6én dijat nem szamol fel.
A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozd kérulmény figyelembevételével torténik.

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

Az EQUILOR a telefonon k6zolt szobeli panasz esetén az ugyfélszolgalati tigyintézé éléhangos, az ind{
tott hivds sikeres feléptilésének idépontjatol szamitott 6t percen belili bejelentkezése érdekében ugy
koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben dltalaban elvarhato.

Telefonon kozélt szébeli panasz esetén az EQUILOR felhivja az Ugyfél figyelmét, hogy panaszarol
hangfelvétel késziil.

Amennyiben fentiekre nem nyilik lehetéség, az Ugyfél panaszarél, amennyiben az lgyfél a szébeli
panasz kezelésével nem ért egyet, az Ulgyfél panaszardl és az EQUILOR azzal kapcsolatos
allaspontjardl jegyz6konyv készil, amelyr6l az Ugyfél irasbeli értesitést kap a jogszabalyban
meghatarozott hataridén belll. Amennyiben az tgyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet,
telefonon kozolt panasz esetén az EQUILOR megadja a panasz azonositasara szolgalé adatokat. A
panasz dokumentalasat kdvetéen kerll sor a panaszkezelési eljarasra, amelynek eredményét az
EQUILOR a panaszkezelésre rendelkezésre allé hataridén belll kételes elvégezni, és eredményérdl az
Ugyfelet értesiteni.

Az ugyfél kérésére az EQUILOR biztositja a telefonon rogzitett panaszt tartalmazd hangfelvétel
visszahallgatasat, tovabba — kérésének megfeleléen - téritésmentesen huszondét napon belil
rendelkezésére bocsatja a panaszt tartalmazé hangfelvételrél készitett jegyzdékonyvet vagy a
hangfelvétel masolatat.

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

A jegyz8kdnyv egy masolati példanya a személyesen kdzolt szobeli panasz estén az tigyfélnek atadasra,
a telefonon kdzolt panasz esetén a panaszra adott valasszal egyutt az tgyfélnek megkildésre kertil.

Panaszok irasbeli bejelentésére, ill. szobeli panaszok jegyzékdnyvezésére javasolt alkalmazni a jelen
tajékoztato mellékletében talalhatd Nyomtatvany Ugyfelek Panaszainak bejelentéséhez és
ugyintézéséhez, valamint jegyz6konyv szobeli panaszok régzitéséhez elnevezési formanyomtatvanyt.
Szébbeli panaszok jegyz6kdnyvezése soran az alabbi adatok jegyzékényvben, ill. formanyomtatvanyon
valo feltlintetése kotelezd

a) az ugyfél neve,

b) az tgyfél lakcime, székhelye, ill. emennyiben szikséges, levelezési cime,

c) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, médja,

d) a panasz részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkllonitetten térténd rogzitése,

€) a panasszal érintett szerz6dés szama, lgytél figgben tgyfélszam,

f) az Ggyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a jegyz6konyvet felvevdé személy és -
telefonon kozolt szébeli panasz kivételével - az tigyfél alairasa,

h) a jegyz8kdnyv felvételének helye, és ideje és

i) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime.

Az irasbeli, ill. azonnal meg nem oldhato, jegyzékonyvezett panaszok kivizsgalasa

Az EQUILOR jogszabalyi elSirasoknak medfeleléen a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott
allaspontjat a panasz kézhezvételét, szébeli panasz esetén annak megtételét kdvetd 30 naptari napon
beldl kildi meg az tgyfélnek.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el8irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem minésulé tgyfél birésaghoz fordulhat.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el8irt 30 naptari napos térvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a Pénzlgyi Békéltetd Testllethez, a Magyar Nemzeti Bank Pénzigyi
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Fogyasztoveédelmi Kozpontjahoz, valamint a hataskorrel és illetékességgel rendelkezé birésaghoz
fordulhat. A Pénzligyi Békélteté Testlilet és a Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztévédelmi
Kdzpontjanak elérhetéségei a VII. pontban keriltek rogzitésre.

A fogyasztinak min8sulé ugyfél a 30 napos valaszadasi hataridé eredményetelen eltelte, vagy a panasz
elutasitdsa esetén a Pénzlgyi Békéltetd Testllet, illetve a Magyar Nemzeti Bank P é nz i gyi
Fogyasztovédelmi Kdzpont el6tt megindithaté eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany megkildé
sét kérheti, amelyrdl a panasz elutasitasa esetén az EQUILOR kildn is tdjékoztatja a fogyasztonak
mindsulé ugyfelet.

A fogyaszténak nem mingsuld Ggyfél a 30 napos valaszadasi hatariddo eredményetelen eltelte, vagy a
panasz elutasitasa esetén, a szerzddés létrejbttével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabbd a szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében biro
sdghoz fordulhat.

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljaré tanacsa egyezség hianydban akkor is kotelezést tartalmazo hata
rozatot hozhat, ha a szolgdltato alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyaszt
o6nak mindsulé ugyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a koételezést tartalmazo hat
arozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymilli6 forintot.

Az EQUILOR a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontjat elektronikus uton (a panasz
el6terjesztésére igénybe vettel megegyez6 csatornank kildi meg, amennyiben a panasz az igyfél altal
bejelentett, az EQUILOR-nal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrél, vagy az EQUILOR altal
Uzemeltetett, kizardlag az tgyfél altal hozzaférhetd internetes portalon keresztil keriilt megkildésre és
az ugyfél eltér6en nem rendelkezik.

VI. Adatkezelés
Az EQUILOR a panaszkezelés soran kiiléndsen a kdvetkez6 adatokat, informacidkat kérheti az Ggyféltdl,
ill. aktiv Uzleti kapcsolat esetén felhasznalja az Ggyfél altal korabban megadott adatok kozdil:

a) neve,

b) szerz8désszadma, tugyfélkddja;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) az értesités mddja;

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;

j) meghatalmazott utjan eljaré lgyfél esetében a megfeleld okirati kellékekkel rendelkezd
érvényes és hatalyos meghatalmazas;

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

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

VII. Valasz a panaszbejelentés kivizsgalasat kovetéen

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

Az EQUILOR a fogyasztdnak minésulé tgyfelet a panasz elutasitasa esetén tajékoztatja arrdl is, hogy
allaspontja szerint a panasz és a panaszkezelés

a) a szerzO6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerz8désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére, vagy
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b) a Magyar Nemzeti Bankrol szo6lo 2013. évi CXXXIX. térvény (a tovabbiakban: MNB toérvény)
fogyasztovédelmi rendelkezései megsértésének kivizsgalasara

iranyult.

A panaszkezeléssel kapcsolatban az EQUILOR ezuton is tajékoztatja tgyfeleit az tgyfélpanaszok
jellegétdl figgben, a fogyasztonak mindsulé tgyfél altal igénybevehetd jogorvoslati lehetéségekrél,
amely szerint

a) a szerz6dés létrejottével, érvénytelenségével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerz8désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén a fogyasztdonak mindsilé
ugyfél dontése alapjan

» Forgyasztéi kérelemmel fordulhat a Pénziigyi Békéltetd Testllethez, amely kérelem
formanyomtatvanya elérhetd a Testiilet honlapjan, illetéleg 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
szam alatti Ggyfélszolgalatan.

Székhely: 1054 Budapest, Szabadsag tér 9.
Levelezési cime: H-1525 Budapest, BKKP Pf. 172.
Telefon: 06-80-203-776

E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Honlap: www.mnb.hu

» vagy keresetével a polgari perrendtartasrol sz6l6 2016. évi CXXX. térvény (a tovabbiakban: Pp.)
szerint a hataskorrel rendelkez6 illetékes birésaghoz, avagy az EQUILOR-ral szerzddéses
jogviszonyban all6 Ugyfél az EQUILOR (zletszabalyzatanak hatalya ala tartozé tgyben a
Magyar Kereskedelmi és Iparkamara mellett miikddé Allandé Valasztottbirésaghoz (Levelezési
cime: H-1054 Budapest, Szabadsag tér 7.; Telefon: 06-1-474-5180; E-mail cim: vb@mkik.hu)
fordulhat.

b) az MNB térvény fogyasztovédelmi rendelkezései megsértésének Kkivizsgalasara iranyuld
fogyasztovédelmi ellendrzési eljaras a Felugyelet Pénzigyi Fogyasztovédelmi Kozpontjanal
kezdeményezhet6. Az eljaras kezdeményezéséhez alkalmazhaté pénzigyi fogyasztovédelmi
beadvany, kérelem formanyomtatvanya a Kézpont honlapjardl, illetéleg 1013 Budapest, Krisztina
krt. 39. szam alatti Ugyfélszolgalatan érhet6 el. A Kdézpont elérhetéségei:

Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztovédelmi Kézpont
Levelezési cime: 1534 Budapest, BKKP Pf. 777.

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Telefon: 06-80-203-776; Honlap: www.mnb.hu

c) Az EQUILOR ezuton is tajékoztatja lgyfeleit, hogy a Pénzligyi Békélteté Testlilet 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 lehet6ség tovabbi jogorvoslatra kiléndsen, ha az tgyfél

= az EQUILOR munkavallaléjanak, kozvetitdjének 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 Ugy EQUILOR altali fellilvizsgalatat kéri.

Amennyiben az EQUILOR allaspontja szerint a panasz mind az MNB térvény fogyasztévédelmi
rendelkezései megsértésének kivizsgalasara, mind pedig a szerz6dés |étrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megsziinésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos
jogvita rendezésére iranyul, az EQUILOR tajékoztatja a fogyasztonak mindsulé Ugyfelet arrdl, hogy a
panaszban foglaltak mely része tartozik a fenti a) illetve mely része a fenti b) pont kérébe.
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Tajékoztatjuk tovabba, hogy fenti jogorvoslati lehetéségek rendelkezésre allnak azon esetben is, ha a
panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos jogszabalyi valaszadasi hataridd eredménytelenil telt el. A
panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos térvényi valaszadasi hatarid6
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztd kérelmére a Pénziigyi Békéltetd Testiilet , illetve a Pénziigyi
Fogyasztovédelmi Kozpont elétt megindithatd eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany
megkuldését igényelheti.

A panasz elutasitasa esetén az Ugyfél részére kuldoétt valaszban az EQUILOR feltiinteti a Fellgyelet
honlapjan a Pénziigyi Békéltetd Testilet eljarasanak kezdeményezésére, illetve a Fellgyelet
fogyasztovédelmi ellenbrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem (pénzugyi
fogyasztovédelmi beadvany) benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok (a tovabbiakban:
formanyomtatvanyok) elektronikus és Ugyfélszolgalati elérhetéségét is, tovabba jol lathatd mddon
tajékoztatast ad arrél, hogy a fogyasztdé kérheti ezen formanyomtatvanyok EQUILOR Aaltali
koltéségmentes megkiildését is. A tajékozatasnak tartalmaznia kell az EQUILOR-nak a
formanyomtatvanyok megkildésére vonatkozé fogyasztdéi igény el6terjesztésére szolgalo
telefonszamat, e-mail elérhetéségét és postai cim megjeldlését is. Az EQUILOR a fogyasztd ilyen
tartalmu kérése esetén a formanyomtatvanyokat — az EQUILOR rendelkezésére all6 adatok alapjan
dokumentaltan elektronikus hozzaféréssel rendelkez8, azaz E-OPTIMUM szamlavezetési szolgaltatast,
ill. EQUILOR Direct postafiok szolgaltatast igénybevevd tigyfelei szamara az EQUILOR Direct postafiok
alkalmazason keresztul kildheti meg. Egyéb szamlacsomaggal rendelkezd, vagy EQUILOR DIRECT
postafiok szolgaltatassal nem rendelkezd Ugyfelek, ill. Ugyfélstatusszal nem rendelkezé fogyasztok
szamara a formanyomtatvanyok postai uton kerliinek megkdldésre.

A fogyaszténak nem mingsulé gyfelet a panasz elutasitasa esetén az EQUILOR tajékoztatja, hogy
panaszaval a Pp. szabalyai szerint birésaghoz fordulhat.

Az Ggyfél panasza, ill. arra adott valasz 6t évig kerll megdrzésre.

VIIl. Osszeférhetetlenség kezelése panasziigyek kivizsgalasa soran

Amennyiben a panasz a kivizsgalas soran feladatot ellaté barmely munkavallalé jogat vagy jogos
érdekét kozvetlendl érinti, kilénésen, ha a panasz az adott munkavallalé személyére vagy
magatartasara, tevékenységére, illet6leg mulasztasara vonatkozik, Ggy a munkavallalé
Osszeférhetetlennek mindsil, amely kdrilményt haladéktalanul jelenteni koteles a vezetdjének, aki a
panaszvizsgalati feladatokra az ligyben nem érintett mas munkavallalét jeldl ki.

IX. Megbizasrol rogzitett hangfelvételek kiadasa

Az EQUILOR a panaszkezelési eljaras soran — is — biztositja, hogy az Ugyfél elézetes kérésére, az
Ugyfél EQUILOR-nél bejelentett kapcsolattartd telefonszamarol, az Ugyfél vagy az EQUILOR Aaltal
kezdeményezett telefonhivasokrol késziilt hangfelvételeket az Ugyfél részére atadja.

X. Nyilvantartas

Az EQUILOR a nala el6terjesztett panaszokrdl a jogszabalyoknak megfelelé médon, legalabb az alabbi
adattartalommal nyilvantartast vezet :

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

b) a panasz benyujtasanak idéopontjat,

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

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését,

e) a panaszra adott valaszlevél megvalaszolasanak datumat.

XI. Egyeztetd targyalas

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

”...ajogvitara okot add kériilményt valamely fél irdsban kételes k6z6ini a masik féllel, kérve egyduttal azt,
hogy a kézlést kévetb 15 (tizen6t) napon bellil egyeztetd targyalasra kertiljén sor.

Amennyiben a 15 (tizen6t) napos hataridén beliil az egyeztet6 targyalas megtartasara barmelyik félnek
felréhaté okbdl nem kerdil sor, illetve az egyezteté targyalason a Felek k6zbtt barmely okbol nem sziiletik
megegyezés, Ugy a Felek a jogvitak eldéntésére kikétik a Kereskedelmi Valasztottbirdsag kizarélagos
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 kbzzétételre.

Jovahagyas: 2019.12.05.

Hatélybalépés: 2019.12.11.

EQUILOR Zrt.

Mellékletek
Panaszkezelési formanyomtatvany és jegyz6kényv
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NYOMTATVANY UGYFELEK
PANASZAINAK BEJELENTESEHEZ
ES UGYINTEZESEHEZ, VALAMINT

JEGYZOKONYV SZOBELI

PANASZOK ROGZITESEHEZ

EQUILOR Zrt.

Panasztétel idopontja: 201 év  ho nap

Panasz el6terjesztésének helye:

Panasz bejelentésének médja:
e  személyesen

telefon

e-mailen

telefaxon

postai uton

Iktatoszam:
Nyilvantartasi szam:

Panasz felvevé neve:

Aldirasa

UGYFEL PANASZA ES IGENYE

PENzUGYI SZERVEZETRE VONATKOZO ADATOK

EQUILOR Befektetési Zartkoriien Miik6d6é Részvénytarsasag

Székhely: | 1026 Budapest, Pasaréti ut 122-124.
Cégjegyzékszam: | 01-10-041431
Adészam: | 10379925-2-41
Telefon: | 430-39-80
Telefax: | 430-39-81
E-mail: | panaszkezeles@equilor.hu

UGYFELRE, PANASZOSRA VONATKOZO ADATOK

Név / Cégnév:
Lakcim / Székhely:
Levelezési cim:
Ugyfélkéd:
Képviselb neve*:

Telefon:

Mobil telefon:

Ertesités médja:

Telefax:

E-mail:

*Természetes személy esetén abban az esetben kell kitdlteni, ha a panaszos képvisel&je tjan nyujtja be a panaszt.

TAJEKOZTO A PANASZOS RESZERE!

A nyomtatvany altal el6re felkinalt valaszok panaszanak leirasat és igényének megjeldlését szolgaljak.
Célszerl ezek kozil kivalasztania a legalkalmasabbat (akar tébbet is), ha pedig szliikséges, panaszat és
igényét részletesebben kifejtheti az erre szolgalé rovatokban.

Keérjuk, csatolja a kitéltdétt nyomtatvanyhoz a panaszat alatamaszté dokumentumokat (lehetéleg masolatban),
a nyomtatvany benyujtasat vagy elkildését igazolé6 masolatot és egyéb dokumentumot pedig 8rizze meg!

A Budapesti 1/4
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I. A PANASZ
A PANASZ ESZLELESENEK IDOPONTJA 201__év__ho __ nap
HA VOLT ILYEN, A KORABBI HASONLO PANASZ IDOPONTJA : 201 __év___hé __ nap

A PANASZ OKA (ERTELEMSZERUEN, AKAR TOBB PONTOT IS MEGJELOLVE):

[] VISSZAUTASITOTTAK A SZOLGALTATASNYUJTAST

[1 SEMMILYEN SZOLGALTATAST NEM NYUJTOTTAK
[1NEM A MEGFELELO SZOLGALTATAST NYUJTOTTAK

[ A SZOLGALTATAST NEM MEGFELELOEN NYUJTOTTAK
[1A SZOLGALTATAST KESEDELMESEN NYUJTOTTAK
KESEDELEM IDOTARTAMA:

[1 SZAMLAVEZETESI HIBA

[] A KISZOLGALAS KORULMENYEI

[ TEVES TAJEKOZTATAS

[ HIANYOS TAJEKOZTATAS

[1 EGYEB PANASZ

(] EGYEB TiPUSU PANASZ:

[ HIBA A SZAMLAKIVONATON

[ KAR KELETKEZETT

[1 KARTERITES VISSZAUTASITASA

[1 NEM MEGFELEL® KARTERITES

[l EGYEB SZERZODES| FELTETELEKRE VONATKOZO
PANASZ

[1 SZERZODES FELMONDASA

[1 SZERZODESMODOSITAS

[1 SZOLGALTATAS MEGSZUNTETESE

[] DIJ/KOLTSEG/KAMAT VALTOZASAVAL NEM ERT
EGYET

[ JARULEKOS KOLTSEGEKKEL NEM ERT EGYET

[1 TOVABBI INFORMACIO:

I1. KORULMENYEK

(PL. SZERZODESKOTES IDEJE, HELYE, IGERT SZOLGALTATAS LEIRASA, EGYEB FONTOS KORULMENY)

Ill. A PANASZOS IGENYE

[ SZOLGALTATAS NYUJTASA

[ SZOLGALTATAS KIEGESZITESE

[1 MAS SZOLGALTATAS NYUJTASA

[ SZOLGALTATAS NYUJTASANAK MEGSZUNTETESE
[1 SZERZODES MEGSZUNTETESE

[1 TAJEKOZTATAS

Equilor Befektetési Zrt. Tel:

H-1026 Budapest, Pasaréti ut 122-124.

(36 1) 430 3980
Fax: (36 1) 430 3981

[ KARTERITES ERTEKENEK MODOSITASA
[ KARTERITES FIZETESE

OSSZEGE:
[ DIJCSOKKENTES

OSSZEGE:

equilor@equilor.hu
www.equilor.hu
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[1 EGYEB IGENY:

[J EGYEB RESZLETEK:

IV. EGYEB KIEGESZITES
(NEM KOTELEZO KITOLTENI)

V. JOGI INDOKOLAS
(NEM KOTELEZO KITOLTENI)

Equilor Befektetési Zrt. Tel: (36 1) 430 3980 equilor@equilor.hu A Budapesti 3/4
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VI. KAPCSOLODO DOKUMENTUMOK, EGYEB BIZONYITEKOK JEGYZEKE
(SZAMLA, SZERZODES, KEPVISELO MEGHATALMAZASA, EGYEB)

CSATOLT DOKUMENTUMOK:

1.

2.

Ha az EQUILOR Zrt. 30 napon beliil nem valaszol a beadvanyra vagy valaszanak eredményeként a felek
kozo6tt megegyezés nem sziiletik, €és a panaszos élni kivan egyéb jogorvoslati lehet6ségeivel, igy békéltetd
testilethez vagy birésaghoz fordulhat.

Kelt: | 501 &v__ h6__ nap

Ugyfél, Panaszos alairasa

Tajékoztatas

Tajékoztatjuk, hogy Tarsasagunk a jogszabalyi rendelkezések alapjan az ligyfél panaszat annak kézhezvételétdl szamitott 30
napon belul kételes kivizsgalni és megvalaszolni. Amennyiben valaszadasi hataridé eredményteleniil telik el, azaz On nem kap
hivatalos valaszt Tarsasagunktdél, az alabbi szervezetekhez fordulhat:

Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi K6zpont
Levelezési cime: 1534 Budapest, BKKP Pf. 777.

Telefon: 06-80-203-776

E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Pénziigyi Bekélteto Testiilet

Levelezési cime: H-1525 Budapest, BKKP Pf. 172.
Telefon: 06-80-203-776

E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Birésag
Hataskorének és illetékességének megallapitasara a polgari perrendtartasrél szélé 2016. évi CXXX. térvény rendelkezései
iranyaddk

Magyar Kereskedelmi és Iparkamara mellett miik6dé Allandé Vdlasztottbirésdg

(az EQUILOR Uzletszabalyzatanak hatalya ala tartozé kérdésben, amennyiben a panaszos az EQUILOR-ral szerzédéses
jogviszonyban all6 ugyfél)

Levelezési cime: H-1054 Budapest, Szabadsag tér 7.

Telefon: 06-1-474-5180

E-mail cim: vb@mkik.hu
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