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Panaszkezelési Szabalyzat

(az Uzletszabalyzat melléklete)

A CODEX Ertéktar Zartkorien Miikéd6é Részvénytarsasag (a tovabbiakban:
Tarsasag) az ugyfelek panaszainak kezelése soran a hatalyos jogszabalyok, igy
kiilondsen a befektetési vallalkozasokrol és az arutézsdei szolgaltatasokrdl, valamint az
altaluk végezhetd tevékenységek szabalyairdl szo6l6 2007. évi CXXXVIIIL torvényben (a
tovabbiakban: Bszt.) 121. §-aban, tovabba a 435/2016 (XII.16.) Kormanyrendelet a
befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsaté
intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénziigyi intézmények és a fiiggetlen pénziigyi
szolgaltatas kozvetitok panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési
szabdalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrél, valamint a Magyar Nemzeti Bank
elnokének a pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozé
részletes szabalyokrol sz6l6 66/2021. (XI1.20.) MNB rendeletében foglalt rendelkezések
betartasaval jar el.

A jelen Panaszkezelési Szabalyzat a 66/2021.(X11.20.) MNB rendelet 1. szdmu melléklete
alapulvételével késziilt.

Ez a Szabalyzat azokat az elveket és gyakorlatokat tartalmazza, amelyeket a Tarsasag a
panaszkezelési tevékenységének kialakitasa és gyakorlasa soran szem el6tt tart,
kovetendd piaci gyakorlatként elismer és amelyet - felismerve a piac dnszabdlyozé
erejének novekvo jelentdségét - nem csak jogszabalyi kotelezettsége alapjan, hanem
onként, a johiszem és tisztességes panasziigyintézés altalanosan elfogadott egységes
mércéjeként kovet.

A Tarsasag a panaszkezelési eljarasa az Ugyfelek szerz6désbdl eredd jogaira és
kotelezettségeire vonatkozoan a johiszemiiség és tisztesség, valamint az adott
helyzetben altaldban elvarhaté6 magatartas kovetelményének jogszabalyban rogzitett
altalanos kereteit szem el6tt tartva jar el. A Tarsasag a panaszkezelési eljaras soran arra
torekszik, hogy az eljarast megel6zd6en és az eljaras egésze alatt folyamatosan biztositsa
a kozérthetdséget, az atlathatosagot, valamint a kiszamithatosagot, tovabba tigyfeleivel a
panasztételt megel6zden, a teljes panaszkezelési eljards folyaman és a valaszadast
kovetben is egytittmiikodjon.

E Szabalyzat alkalmazasaban

a)panasz: az Ugyfélnek a Tarsasdg szerzédéskotést megel6z6, vagy a szerzdédés
megkotésével, a szerzddés fennallasa alatti, a Tarsasag részéro6l torténd teljesitéssel,
valamint a szerzédéses jogviszony megszilinésével, illetve azt kdvetéen a szerzédéssel
0sszefliggd magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érint6 kifogasa. Nem mindsiil
panasznak, ha az iigyfél a Tarsasagtol altalanos tdjékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast igényel.




b)iigyfél: az a természetes személy vagy jogi személy, jogi személyiséggel nem
rendelkez0 szervezet, aki, illetve amely a Tarsasag magatartasara, tevékenységére vagy
mulasztasara vonatkozd panaszat szoban (személyesen, telefonon) vagy irasban
(személyesen vagy mas altal atadott irat utjan, postai uton, telefaxon, elektronikus
levélben) kozli, vagy kozolte.

¢) Tdrsasdg: a CODEX Ertéktar Zartkoriien Miikod6 Részvénytarsasag

d) fogyaszté: a szakmaja, 6nallé foglalkozasa vagy lizleti tevékenysége korén kiviil eljaré
természetes személy.

A panasz kozlésére, annak elGterjesztésére a Tarsasag az ugyfél igényei és sajat
adottsagai alapjan a jelen Szabdlyzatban részletezettek szerint tobb, az tligyfél altal
valaszthaté lehetdséget biztosit.

1. Szdbeli panasz el6terjesztése:
a) személyesen:

e A panaszligyintézés helye: a Tarsasag 2092 Budakeszi, Kagylo utca 1-3. cim alatti
székhelye, egyben kézponti iigyintézési helye.

e A Tarsasdg a szoObeli panaszokat nyitvatartdsi idejében (lizleti 6rak) minden
munkanapon 8.00 6ratél 16.00 oraig fogadja.

b) telefonon:

e A Tarsasag telefonszama: +36 1 815 6500

e A Tarsasag a hivasokat nyitvatartasi idejében (lizleti 6rak) minden munkanapon
8.00 oratdél 16.00 oraig, tovabba a kilon e célbdl fenntartott lizenetrogzitos
telefonon (telefonszam: +36 1 815 6549) minden nap 24 o6ran Kkeresztiil
fogadja.

2. Irasbeli panasz el6terjesztése:

a) személyesen vagy mas (meghatalmazott) altal atadott irat utjan azzal, hogy a
személyesen vagy mas (meghatalmazott) altal kézbesitett irasbeli panaszt a Tarsasag a
nyitvatartasi idejében (iizleti 6rak) minden munkanapon 8.00 6ratdl 16.00 o6raig
fogadja,

b) postai iton a Tarsasag 2092 Budakeszi, Kagylo utca 1-3. levelezési cimén,

c) elektronikus levélben a panasz@ertektar.hu elektronikus levelezési cimen.


mailto:panasz@ertektar.hu

A postai uton megkiildott irasbeli panasz Tarsasag altali atvételére a postai kézbesités
fliggvényében a Tarsasag lzleti 6raiban keriil sor, mig az elektronikus Uton megkiildott
irasbeli panasz megkiildésére a Tarsasag folyamatosan lehetdséget biztosit azzal, hogy
amennyiben a panasz elektronikus Uton a Tarsasag lizleti 6rdin kiviil kertil megkiildésre,
ugy a panasz beérkezését a Tarsasag a kovetkezd munkanapon irasban igazolja vissza az
ugyfél részére.

3. Panasz el6terjesztése meghatalmazott atjan:

Az ligyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan is. Amennyiben az ligyfél meghatalmazott utjan
jar el, a meghatalmazast kézokiratba vagy teljes bizonyité erejli maganokiratba kell
foglalni.

A meghatalmazas teljes bizonyité erejli maganokiratnak mindsiil, ha az alabbi feltételek
valamelyike fennall:

a) a kiallité az okiratot sajat keziileg irta és alairta,

b) két tanu igazolja, hogy az okirat alairdja a részben vagy egészben nem altala irt okiratot
el6ttiik irta ala, vagy alairasat el6ttiik sajat kez(i alairasanak ismerte el; igazolasként az
okiratot mindkét tand alairja, tovabba az okiraton a tantk nevét és - ha térvény eltéréen
nem rendelkezik- lakohelyét, ennek hidnyaban tartdzkodasi helyét olvashatdan is fel kell
tiintetni,

hitelesiti,

d) az okiratot a jogi személy képviseletére jogosult személy a ra vonatkozé szabalyok
szerint megfelelGen alairja,

e) igyvéd vagy kamarai jogtanacsos az 4ltala készitett okirat szabalyszeri
ellenjegyzésével bizonyitja, hogy az okirat alair6ja a mas altal irt okiratot el6tte irta ala
vagy alairasat el6tte sajat kezli aldirdsanak ismerte el,

f) az elektronikus okiraton az alairé a mindsitett vagy mindsitett tanusitvanyon alapuld
fokozott biztonsagu elektronikus alairasat vagy bélyegzdéjét helyezte el, és — amennyiben
jogszabaly ugy rendelkezik - azon iddbélyegzdt helyez el,

g) az elektronikus okiratot az aldir6 a Kormdany rendeletében meghatarozott
azonositasra visszavezetett dokumentumhitelesités szolgaltatassal hitelesiti, vagy
h)olyan, térvényben vagy kormanyrendeletben meghatarozott szolgaltatas keretében
jott létre, ahol a szolgaltaté az okiratot a kiallitd azonositasan keresztil a kiallito
személyéhez rendeli és a személyhez rendelést a kiallitd sajat kezl alairasara
egyértelmien visszavezethetd adattal egylitt vagy az alapjan hitelesen igazolja; tovabba
a szolgaltaté az egyértelmli személyhez rendelésrdl kiallitott igazolast elektronikus
dokumentumba kapcsolt, elvalaszthatatlan zaradékba foglalja és azt az okirattal egyiitt
legalabb fokozott biztonsagu elektronikus bélyegzével és legalabb fokozott biztonsagu
id6bélyegzovel latja el.

Ha az okirat alairéja nem tud olvasni, illetve nem érti azt a nyelvet, amelyen az okirat
késziilt, csak akkor jon létre teljes bizonyité erejli maganokirat, ha magabdl az okiratbdl
kitlinik, hogy annak tartalmat a tanuk egyike vagy a hitelesité személy az okirat alairéjanak
megmagyarazta.
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A kozokirat olyan papir alapu vagy elektronikus okirat, amelyet bir6sag, kozjegyz6 vagy
mas hatosag, illetve kozigazgatasi szerv ligykorén beliil, a jogszabalyi rendelkezéseknek
megfelel6 modon allitott ki.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szadmolhat6 fel. A panasz
kivizsgalasa az 6sszes vonatkozd koriilmény figyelembevételével torténik, ennek sordn a
Tarsasdg gondoskodik a panaszban felvetett minden egyes probléma, kifogas
kivizsgalasardl és ennek érdekében 6sszegyiijti és megvizsgalja a panasszal kapcsolatos
valamennyi 1ényeges bizonyitékot és informaciét. Az ligyfél kérelmére vagy a Tarsasag
kezdeményezésére a fentiek érdekében személyes konzultacio tartasara is sor kertilhet,
melyrdl a Tarsasag jegyzékonyvet vesz fel.

A Tarsasag szervezeti felépitésére és tevékenységének jellegére figyelemmel a
panaszkezelésért és fogyasztovédelmi iligyekért felel6s kapcsolattarté a Tarsasag
vezérigazgatd-helyettese, a panaszok jévahagyasaért felels a Tarsasag vezérigazgatdja,
melynek révén a Tarsasag a panaszok teljes korili és tisztességes kivizsgalasanak,
valamint a lehetséges 6sszeférhetetlenségek azonosithatosaganak és kikiiszobolésének
biztositasara torekszik, egyuttal ezaltal biztositja és ellendrzi a panaszok hatékony
kezelésének menetét, tovdbba a sziikséges belsé informdaciéaramlast, valamint a
megfeleld nyilvantartast és adatszolgaltatast.

1. Szébeli panasz

1.1. A szdbeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt a Tarsasag azonnal
megvizsgalja és lehetség szerint orvosolja. A Tarsasag a telefonon kozolt szébeli panasz
esetén az inditott hivas sikeres felépiilésének idopontjatol szamitott 6t percen beliili, az
ugyfélszolgalati ligyintéz6 él6hangos bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni,
ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhat6. Ennek kapcsan a Tarsasag tajékoztatja
az ugyfelet, hogy az lizleti 6rakban a hivast nem automata telefonkézpont fogadja, azaz a
hivas fogadasa a Tarsasag munkatarsa altal él6hangos bejelentkezés utjan torténik.

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag jegyzdkonyvet vesz fel.

1.2. A Tarsasag az uigyfél hivasat rogzitett telefonvonalon fogadja, melyre figyelemmel a
telefonon kozolt szobeli panasz esetén kiilon is fel kell hivni az ligyfél figyelmét arra,
hogy panaszardél hangfelvétel késziil.



1.3. A telefonon kozolt panaszokrdl késziilt hangfelvételt a Tarsasag 5 (0t) évig megdrzi.

1.4. Az ligyfél kérésére biztositani kell a telefonon koz6lt panaszrol késziilt hangfelvétel
visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a panaszt
rogzité hangfelvételr6l készitett hitelesitett jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel
masolatat.

1.5. Ha az lgyfél a sz6beli panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrol és az
azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzékonyvet vesz fel, valamint telefonon kozolt
panasz esetén megadja a panaszt tovabbiakban kezel6 szervezeti egység elérhetdségét
és a panasz azonositasara szolgalé adatokat.

1.6. A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén
az ugyfélnek at kell adni, telefonon kozolt szdébeli panasz esetén a panaszra adott
valasszal egyiitt az iligyfélnek meg kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott,
indokolassal ellatott valaszt a panasz kozlését kovetd 30 (harminc) naptari napon beliil
kell megkiildeni az tigyfél részére.

1.7. Amennyiben jogszabaly jegyzokonyv készitését irja eld, a jegyz6konyv legalabb az
alabbiakat tartalmazza:

a) az ugyfél neve,

b) az uigyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

c) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja,

d) a panasszal érintett szolgaltaté neve és cime,

e) az uigyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az tigyfél panaszaban foglalt valamennyi
kifogas teljes kortien kivizsgalasra kertiljon,

f) a panasszal érintett szerzédés szama, ligytdél fliggben Uligyfélszam, illetve tigyfél-
azonosito,

g) az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje és személyesen kozolt szébeli panasz esetén a
jegyzdkonyvet felvevd személy és az tigyfél alairasa,

Az azonnal ki nem vizsgalt szobeli panasszal kapcsolatos indokoladssal ellatott
allaspontot a Tarsasag a jelen Szabalyzat 2. pontjdban rogzitett hataridén beliil kiildi
meg az ugyfél részére.



2. Irasbeli panasz:

2.1. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a Tarsasag a
panasz kozlését kovetd 30 (harminc) naptari napon beliill koteles megkiildeni az
tgyfélnek.

2.2. Az irasbeli panasz formaja: A Tarsasag lehet6vé teszi, hogy az tligyfél az irasbeli panasz
benyujtasahoz - a Magyar Nemzeti Bank (a tovabbiakban: MNB) altal a honlapjan kozzétett
- formanyomtatvanyt alkalmazzon, amely az {gyfél szdmara a Tarsasag
https://ertektar.hu/tajekoztatok/panaszbejelentes/ honlapjan elérhetd, onnan letolthetd,
illetve azt az ligyfél kérelmére a Tarsasag azt dijmentesen az ligyfél rendelkezésére bocsatja.
A Tarsasag az ettdl eltér6 formaban benyujtott irasbeli panaszt is befogadja. A benyujtott
panaszokat a Tarsasag mindig a tartalmuk alapjan biralja el, tekintet nélkiil azok
elnevezésére.

3. A panasz beérkezésének visszaigazolasa:

A Tarsasag a beérkez6é panaszt nyilvantartasba veszi és azt az lgyfél felé irasban
visszaigazolja. A panasz visszaigazoldsara - a szobeli panasz kivételével - olyan csatornan
keresztil kertiil sor, ahogyan a panasz beérkezett, azaz e-mail esetében e-mail utjan, postai
levél esetén pedig postai kiildemény utjan. A Tarsasag a panasz visszaigazolasakor irasbeli
tajékoztatast nyujt panaszkezelési eljarasarol oly médon, hogy felhivja az tigyfél figyelmét a
jelen Panaszkezelési Szabdlyzat elérhet6ségére, amely tartalmazza a panaszkezelési
eljarasra vonatkozo informaciokat.

4. A panasszal kapcsolatos intézkedések:

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a Tarsasagnak az tigyfélnél rendelkezésre allo
informaciora van sziiksége, ugy haladéktalanul felveszi a kapcsolatot az tligyféllel és
beszerzi azt.

A Tarsasag a beérkez6 irasbeli panaszt — amennyiben az nem a panaszkezelésre kijelolt
ugyintézéhoz érkezik - a beérkezést kovet6en haladéktalanul tovabbitja a

s

panaszkezelésre kijelolt tigyintézéhoz.

A szoébeli panasz felvételét kovet6en a Tarsasag tdjékoztatja az ligyfelet a panaszt
tovabbiakban kezeld, panaszkezelésre kijelolt személy elérhet6ségérdl, valamint
telefonon kozolt szébeli panasz esetén kozli a panasz azonositasara szolgal6 adatokat.


https://ertektar.hu/tajekoztatok/panaszbejelentes/

1. A Tarsasag a panaszkezelés soran kiillonosen a kovetkezd adatokat, dokumentumokat
kérheti az ligyféltol:

a) neve,

b) szerzddésszam, ligyfélszam, illetve tigyfél-azonosito,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités mddja, amennyiben azt az ligyfél a Tarsasag részére korabban nem adta
meg,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) a panasz alatdmasztasahoz sziikséges, az T1igyfél birtokaban 1év6é olyan
dokumentumok masolata, amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre,

i) meghatalmazott Gtjan eljaré ligyfél esetében érvényes meghatalmazas

j) apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

2. A panaszt benyujté tligyfél adatait a Tarsasdg a személyes adatok védelmére
vonatkozo6 el6irasoknak megfelel6en koteles kezelni.

3.A Tarsasag a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazoé
valaszt - az ligyfél ettdl eltérd rendelkezése hidnyaban - elektronikus tton kiildi meg az
tigyfélnek, amennyiben a panaszt az ligyfél:

a) a kapcsolattartas céljabdél bejelentett és a Tarsasag altal nyilvantartott
elektronikus levelezési cimérdl kiildte, vagy

b) a Tarsasag altal lizemeltetett internetes feliilleten elérhet6 csatornan vagy
kizarolag a Tarsasag tigyfelei altal hozzaférhetd zart internetes feliileten (TradeBull)
keresztiil terjesztette eld.

A fentiekben megjelolt esetekben a Tarsasdg a valaszt az ugyfél altal a panasz
eloterjesztésére igénybe vett csatornaval egyezé modon, ugyanazon csatornan keresztiil
kiildi meg, melynek kapcsan a Tarsasag olyan zart, automatikus és utélagos modositas
elleni védelemmel ellatott napl6zé rendszert alkalmaz, amely a panaszra adott valaszra
vonatkozoan rogziti az elektronikus levél megkiildésének tényét, idépontjat, cimzettjét
és tartalmanak elektronikus lenyomatat, ily médon alkalmas annak megallapitasara,
hogy a Tarsasag a kiilldeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kiildte meg,
emellett kétséget kizardan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és idépontjat is. A
Tarsasag a panasz kivizsgalasarol szolo valaszlevelet elektronikus levél esetében
olvasasi és kézbesitési visszaigazolds (tértivevény) Kkérésére vonatkoz6 Un.
nyomkovetési beallitassal kiildi meg az tligyfél részére. A Tarsasag a postai uton feladott



valasz megkiildésének tényét, idopontjat a cimzettnek postai kézbesitési megbizasi
nyugtaval (tértivevény) igazolja.

A panasz kivizsgalasardl szolé elektronikus levél esetében a Tarsasag a panasz
kivizsgalasarol szo6lé valaszlevelét pdf-formatumban elektronikus alairassal ellatott és
jelszoval védett dokumentumként kiildi meg az ligyfél részére annak érdekében, hogy a
titokvédelmi szabalyok altal védett adatoknak azok megismerésére nem jogosult
harmadik személyekkel szembeni védelmét biztositsa. Az ily moédon megkiildott
dokumentum megnyitasahoz sziikséges jelszot a Tarsasag ett6l eltérd csatornan
(TradeBull, SMS vagy telefon) igazolhaté moédon kozli az tigyféllel az elektronikus levél
kikiildésével egyidejiileg.

1. A Tarsasdg a panasz kivizsgdlasanak eredményérdl torténé tdjékoztatast pontos,
érthetd és egyértelmi indokolassal latja el, amely indokolas - a panasz targyatol fliggéen
- tartalmazza a vonatkozo6 szerzddési feltétel, illetve szabdalyzat pontos szovegét és
hivatkozik az tigyfélnek kiildott elszamolasokra és valamennyi, a szerz6déses jogviszony
alatt teljesitett, a panasz szempontjabol relevans egyéb tajékoztatasra.

Ha az ligyfél a korabban elGterjesztett és a Tarsasag altal elutasitott panaszaval azonos
tartalommal ismételten panaszt terjeszt el6 és a Tarsasag a korabbi allaspontjat
fenntartja, a Tarsasag a valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténd
hivatkozassal, valamint a panasz elutasitasa esetén nyudjtando tajékoztatas megadasaval
is teljesitheti.

2. A Tarsasag a fogyasztonak mindsiilg ligyfelet a panasz elutasitdsa esetén tajékoztatja
arrol, hogy allaspontja szerint a panasz és a panaszkezelés

a) a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszilinésével,
tovabba szerz8désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére
vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrol szolé 2013. évi CXXXIX. torvény fogyasztovédelmi
rendelkezései megsértésének kivizsgalasara iranyult.

Ha a Tarsasag allaspontja szerint a panasz a 2. a) és b) pontjat is érinti, akkor a
fogyasztonak mindsiild tigyfelet tajékoztatnia kell arrél, hogy a panaszban foglaltak mely
része tartozik az a), illetve a b) pont korébe.



3. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 (harminc) napos térvényi
valaszadasi hataridd eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsuld tgyfél az
alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénziigyi Békélteto Testiilet (a szerzédés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megsz(inésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvita esetén), melynek az aktualis elérhetdségei az alabbiak:

Székhely cime: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.

Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

Levélcim: Magyar Nemzeti Bank, 1850 Budapest

Meghallgatasok helye: 1133 Budapest, Vaci ut 76.

Telefon: +36-80/203-776

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Web: https://www.mnb.hu/bekeltetes/ (www.penzugyibekeltetotestulet.hu)

Kérelem benytjtasahoz rendszeresitett formanyomtatvanyok elérhet6sége:

https://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-
nyomtatvany

b) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kézpont, melynek
elérhetdségei az alabbiak:

Cim: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

Telefon: +36-80-203-776

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Levélcim: 1534 Budapest BKKP Postafiok: 777.
Web: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem

frasbeli pénziigyi fogyasztévédelmi panasz benyujtasahoz rendszeresitett
formanyomtatvanyok elérhet6sége: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-

panasz

A Tarsasag felhivja az ugyfelek figyelmét arra, hogy ismerjék meg az MNB
Fogyasztévédelmi K6zpont honlapjan kozzétett tajékoztaté dokumentumokat (Pénziigyi
Navigator Fiizetek, Filmek és Alkalmazasok), melyek esetleges panasz esetén is
kozérthetd és egyértelmi iranymutatast, tamogatast nyujtanak az tigyfelek részére.

c) birdsag.
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4. A Pénziigyi Békéltet6 Testlilet eljar6 tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést
tartalmaz6 hatdrozatot hozhat, ha a Tarsasag alavetési nyilatkozatot nem tett, de a
kérelem megalapozott és a fogyasztonak mindsild tigyfél érvényesiteni kivant igénye -
sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazo hatarozat meghozatalakor - nem haladja
meg az egymilli6 forintot.

7

5.A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 (harminc) naptari napos
torvényi valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyaszté a Tarsasagtol a
Pénziigyi Békéltetd Testlilet, illetve a Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont el6tt
megindithat6é eljaras alapjaul szolgalé kérelem nyomtatvany megkiildését kérheti,
amelyrél a Tarsasag a panasz elutasitdsa esetén kiilon is koteles a fogyasztonak
mindsiilé tigyfelet tajékoztatni. A nyomtatvanyt a Tarsasag az tigyfél kérelmére koteles
koltségmentesen az ligyfél rendelkezésére bocsatani. Az ligyfél ilyen tartalmu kérése
esetén a formanyomtatvanyt a Tarsasdg a rendelkezésére 4all6 adatok alapjan
dokumentaltan elektronikus hozzaféréssel rendelkez6 fogyaszté részére elektronikus
uton, mas esetben postai dton kiildi meg.

6. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 (harminc) naptari napos
torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a szerz6dés létrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzodésszegéssel és
annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében a fogyasztonak nem
mindsuld tgyfél bir6saghoz fordulhat.

1.A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalé intézkedésekrdl a
Tarsasag elektronikus nyilvantartast vezet, mely alkalmas a panaszok belsé nyomon
kovetésére. A nyilvantartas tartalmazza:

a) apanasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolését,

b) apanasz benyujtasanak idépontjat,

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgal6 intézkedés leirasat, elutasitas
esetén annak indokat,

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s személy
megnevezését,

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak - elektronikus Uton megkiildott
valasz esetén az elkiildés - datumat.
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2. A panaszt és az arra adott valaszt a Tarsasag 5 (6t) évig koteles megdrizni és azt az
MNB Feliigyelet kérésére bemutatja.

3.A Tarsasag a visszatérdé vagy rendszerproblémdk és az esetleges jogi és miikodési
kockazatok azonositasa és kezelése érdekében folyamatosan elvégzi a panaszkezelésre
vonatkoz6 adatok elemzését, igy kiilondsen, de nem kizarélag:

a) elemzi az egyéni panaszok okait az egyes panasztipusok kozos kivaltd okainak
azonositasa érdekében;

b) rendszeresen megvizsgalja, hogy a kivalté okok érinthetnek-e egyéb folyamatokat
vagy termékeket, beleértve azokat is, amelyek kozvetleniil nem képezik a panasz
targyat.

Ennek keretében a Tarsasag

i. ésszerl id6kozonként (altalaban negyedévente) a panaszokat témajuk szerint

csoportositja;

ii. a panasz okat képezd tényeket és eseményeket feltarja, azonositja;

iii. megvizsgalja, hogy a panasz okat képezd tények és események hatassal
lehetnek-e mas eljarasra, termékre vagy szolgaltatasra;

iv. eljarast kezdeménye a feltart an. gyokérokok alapjan a korrekciéra és

V. osszefoglalja az ismétl6d6 vagy rendszerszinti problémakat, jogi
kockazatokat.

4. A panaszok belsé monitoringja Gtjan a Tarsasag arra torekszik, hogy az ligyfélérdekek
maradéktalan érvényesiilése érdekében azonositsa, felmérje, kezelje és kontrollalja a
kockazatokat és a panaszok kivaltd okainak kikiiszobolése érdekében meghozza a
panaszok okainak megoldasat szolgal6 dontéseit.

1.A Tarsasag a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eldtti eljarasok vonatkozasaban nem tesz
altalanos alavetési nyilatkozatot, az alavetésrdl tigyenként nyilatkozik.

2. A Tarsasag a Panaszkezelési Szabalyzatot az tigyfélforgalom szamara nyitva allé
helyiségeiben jdl lathatoan, figyelemfelhivasra alkalmas mdédon, valamint honlapjanak
nyité oldalan (www.ertektar.hu), kiilon panaszkezelésre vonatkoz6 meniipont alatt
kozzéteszi.
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3. A Tarsasag Panaszkezelési eljarasat évente feliilvizsgalja a sziikséges jogszabalyi
elvarasok figyelembevételével és annak megfeleléen a panaszkezelésért felelds kijelolt
személyeket képezi. A Compliance officer évente elvégzi a Tarsasag panaszkezelési
gyakorlatanak feliilvizsgalatat.

4. Ajelen modositott Szabalyzat 2022. januar 3. napjan lép hatalyba.

Budakeszi, 2021. december 31.

CODEX Ertéktar Zrt.
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