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Panasz-iigyintézési szabalyzat
(az Uzletszabalyzat melléklete)

A Tarsasag az tigyfelek panaszainak kezelése soran a hatalyos jogszabalyok — kiilondsen a befektetési
vallalkozasokrol és az arutézsdei szolgaltatasokrol, valamint az altaluk végezhetd tevékenységek
szabalyairdl sz616 2007. évi CXXXVIIL térvényben (Bszt.), kiillondsen annak 121.§-aban —
meghatarozott rendelkezések betartasaval jar el.

A jelen Panaszkezelési szabalyzatiban a Tdrsasag — a Bszt. 121. §-dban foglalt szabalyokat
realizalva — az iigyfelek panaszai hatékony, dtlathato és gyors kezelésének eljardsdarol, a
panasziigyintézés modjarol, valamint panasznyilvantartisa vezetésérol szolo részletes szabdlyokat
rogziti, valamint e panaszkezelési szabdlyzatiban is tdjékoztatia az iigyfeleit a panasziigyintézés
helyérdl, levelezési cimérdl, elektronikus levelezési cimérdl, telefonszamardl és telefaxszamarol.

A Tarsasdg e Panaszkezelési szabalyzatit — az Uzletszabdlyzatival egyiitt (annak mellékleteként)
valamint az Elozetes tdjékoztatdasrol szolo hirdetményével egyiitt — az iigyfelek szamdra nyitva dllo
helyiségeiben — a székhelyén és fiiggo iigynokeinek iigyfélfogado iroddaiban is — kifiiggeszti és
honlapjan kozzéteszi.

Ez a szabalyzat azokat az elveket és gyakorlatokat tartalmazza, amelyeket a Tarsasdg panasziigy-
intézési tevékenységének kialakitasa és gyakorlasa soran szem elétt tart, kovetendd piaci gyakorlatként
elismer, és amelyet — felismerve a piac Onszabalyozd erejének ndvekvd jelentdéségét —  nem csak
jogszabalyi kdtelezettség alapjan, hanem onként, a jo panasziigyintézés altalanosan elfogadott egységes
mércéjeként kovet.

A panasziigyintézési szabalyzat alapelve, hogy a Tarsasaggal szemben felmeriilt panaszok fontos
ismereteket hordoznak a szervezet szamara, ezért azok kezelésének, kivizsgalasanak, elemzésének és
értékelésének rendjét szervesen be kell épiteni a Tarsasag tevékenységébe. Tovabbi alapelv, hogy a
Tarsasag a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkiilonboztetés nélkiil, egyenléen, ugyanazon
eljaras ¢s szabalyok szerint kezeli.

L A panasz
1. A panasz a panaszosnak a Tarsasag — illetdleg a Tarsasdg érdekében vagy javara eljarod

személy — szolgaltatdsaval kapcsolatos magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara
vonatkozo reklamacioja, kifogasa (bejelentése) és azzal kapcsolatos esetleges kovetelése
(igénye).

2. Nem mindsiill panasznak, ha a fogyaszto/iigyfél a Tarsasagtol altalanos tdjékoztatast,
véleményt vagy allasfoglalast igényel.

II. A panaszos
1. Panaszos — a Tarsasag tligyfele vagy jovobeni leendd, illetve potencialis tligyfele — lehet
természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezé gazdasagi tarsasag vagy
mas szervezet, aki, illet6leg amely a Tarsasag valamely szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a
szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje (a tovabbiakban egylittesen: tigyfél
és/vagy panaszos).

2. A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott utjan torténd benyujtasa esetén a Tarsasag vizsgalja
a benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benydjtd meghatalmazassal igazol. A bejelentésre szolgalod
nyomtatvanyon a panaszos neve mellett fel kell tlintetni a panaszos — torvényes, illetve
meghatalmazotti — képviseldjeként eljard, panaszbenyu;jtod természetes személy nevét is (pl. vallalat
képviselje, természetes személy meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazas hianyaban a Tarsasag
kozvetleniil a panaszoshoz fordul az ligyintézés gyorsitasa érdekében.
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1.

Iv.

A panasziigyintézést ellité szakmai teriilet meghatarozasa

1. A Térsasagon belill a panaszfelvételt és panasziigyintézést elsddlegesen a Tarsasag
alkalmazottai (letétkezeldi és mas iigyintézdi), valamint a Tarsasag nevében ¢&s feleldsségére, vele
kotott fiiggd ligyndki megbizasi szerzodések alapjan eljard természetes személy fliggd ligynokok,
illetdleg fiiggd tigynok cégek alkalmazottai végzik (a tovabbiakban a Tarsasag alkalmazottai és a
fiiggd ligynokei egylittesen: a Tarsasag ligyintézoi, illetve munkatarsai).

2. A panasziigyintézés soran, amennyiben az Ugyfél a Tarsasag elsddleges valaszaval nem
elégedett, a vezérigazgatd vagy helyettese intézkedik. A panasziigyintézés rendje ezaltal
illeszkedik a Tarsasag felépitéséhez, sajatossdgaihoz.

3. Az irasbeli panaszok (vagyis a panaszos altal az alabbi IV/2. pontban megjelélt mddon irdsban
kozolt panasz) kivizsgalasanak specialis szabalyai:

a.) A vezérigazgatoé, illetve helyettese nem csak az elébbi 2. pontban leirtak alkalmaval vesznek
részt a panasz kivizsgalasaban, az adott panasziigy elintézésében.

b.) A vezérigazgato, illetve helyettesei kivizsgalnak, illetve kivizsgaltatnak (a VII./11. pont szerint)
minden irasbeli panaszt. Tehat nem csupan a nekik cimzett, illetve a Tarsasag székhelyére
(kozponti ligyfélszolgalatdhoz, kdzponti e-mail cimére, fax-szamara) érkezé panaszos-levelek, -
faxok és panaszos e-mail {izenetek vezet6i kivizsgalasara keriil sor.

c.) A Tarsasag barmely érintett ligyintézdje (a fenti 1. pont szerinti elsdédleges panasz-iigyintézdje)
minden altala kapott irasbeli panaszt koteles azonnal tovabbitani kdzvetlen felettesének és az
illetékes vezérigazgatd-helyettesnek kivizsgalas, dontés, intézkedés végett. Az érintett ligyintézo —
amellett, hogy tovabbitja az irdsban érkezett panaszt a felettes¢hez/vezérigazgato-helyetteshez,
lehetdség szerint velilk egyeztetve/egyetértésben — haladéktalanul megteszi a kdrmegel6zéshez,
karenyhitéshez sziikséges mindazon halaszthatatlan intézkedéseket, amelyek egyébként is az 6
feladatkorébe tartoznak, és az altala tett halaszthatatlan intézkedésérdl rovid tton (telefonon, vagy
e-mailben és telefonon is!) azonnal tdjékoztatja a felettesét, és annak rendelkezése szerint az
igyfelet is. Ilyen halaszthatatlanul tett intézkedésrol az ligyfelet rovid Gton — vagyis az adatlapjan
altala megadott értesitési modok koziil a lehetd leggyorsabb elérési uton — gy kell tajékoztatni,
hogy e soron kiviili intézkedésen/értesitésen feliil az irasbeli panaszara a Tarsasag (az V. pont (4)
bekezdése szerinti) irdsos valaszt is fog kiildeni.

A panasz iigyfél altali kozlése és a Tarsasag altali fogadasa

1. A panasz kozlésére a Tarsasag az iigyfelek igényei és sajat adottsagai alapjan tobb, az

iigyfél altal valaszthato lehetdséget biztosit.

A Tarsasag torekszik arra, hogy a panaszosokat hatranyos helyzetiik (pl. tavoli lakohely, testi
fogyatékossag, cselekvési szabadsag korlatozottsaga) ne akadalyozza a panasz benytjtasaban.

2. A panaszos a panaszat szoban (személyesen vagy telefonon) vagy irdasban (személyesen
vagy mas altal atadott irat Gtjan, postai uton, telefaxon vagy elektronikus levélben) kozolheti.

a.) A CODEX Tézsdeiigynokség Zrt. (a Tarsasag) elérhetoségei:

— székhelye, egyben kozponti iigyintézési helye: 1117 Budapest (XI. ker.) Infopark sétany 3. sz.
,B” épiilet I. emelet .

— telefonszama : + 36 1 815 6500

— telefaxszama: +36 1320 0340

— elektronikus levelezési (e-mail) cime: panasziigyintézés céljara elsddlegesen: panasz@ertektar.hu
(méasodlagosan, illetve egyéb célra: info@codex.hu )

- internetes honlapcimei: www.ertektar.hu;(tovabba: www.tozsdesztrada.hu;tovabba:
www.codex.hu)ezeken — illetve kozilik az elsOként megjeldlt honlapjan — teszi kozzé
Uzletszabélyzatat és annak mellékleteit (kdztiik a panasz-iigyintézési szabalyzatot is), és egyéb
tajékoztatd hirdetményeit (ezeken a honlapokon a tarsasag meg csak iizenni tud, panaszt nem

fogad).
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— A Tarsasag ¢és egyes lgyfelei kozott (szerzodésiik alapjan) fenndll6 D-Net Terminal (a
tovabbiakban: D-Net) elektronikus Osszekottetés Utjan (az tigyleti és egyéb megbizasok,
igyleti és szamlainformaciok, egyéb tajékoztatd funkciok mellett) a Tarsasag az adott tigyfél
D-Net-es ,,postafiokjaba” elhelyezett, az tligyfél altal lehivhatdo egyéb iizeneteket, igy az
ligyfélpanaszra adott valaszlevelet is tud kiildeni az {igyfélnek (ez egyeldre csak egyoldalu
panasz-ligyintézési lehetoség, ily modon, vagyis D-Net utjian a Tarsasiag még csak
valasziizenetet tud kiildeni a hozza egyéb uton érkezett panaszra, ily modon az iigyfél még nem
tudja a panaszat kézélni a Tarsasaggal).

Tekintettel arra, hogy ez a Panasziigyintézési szabalyzat a Tarsasag Uzletszabalyzatanak az
egyik melléklete, és az Uzletszabalyzat a Tarsasag iigyfélfogadd helyiségeiben ki van
fiiggesztve és honlapjan is kdzzé van téve, a Tarsasag ugynevezett , Eldzetes tdjékoztatasi
hirdetmény”-ével egyiitt, és tekintettel arra, hogy az Uzletszabdlyzatnak és az Eldzetes
tajékoztatasi hirdetménynek is (azonos tartalmu) melléklete a Tdrsasdg Osszes fiiggo
iigynokének elérhetdségeit tartalmazé Ugynoklista, és ennek folytan az iigyfelek/panaszosok
az elébbiek szerint kifiiggesztett/kozzétett Ugyniklistabdl  tajékozédhatnak —  tovabba
keérésiikre/kérdésiikre a Tarsasag kozponti iigyfélszolgadlata is tajékoztatja 6ket — a Tdrsasag
fiiggd tigynokeinek elérhetiségeirdl.

b.) A Tarsasag olyan iigyfele, akinek a Tarsasag altal kijelolt szamlavezetd ligyintézojeként a
Tarsasag nevében (a Tarsasag altal megbizott) valamelyik fiiggo ligynoke jar el, akdr a fiiggo
iigynoknél, akar a Tdarsasag székhelyén kizvetleniil benyujthatja, illetve kiézolheti panaszt.

3. A Tarsasag a panaszosok szobeli és irasbeli panaszait az alabbi modokon és helyeken és
idoszakokban fogadja:

a.) A szobeli panaszt a Tarsasag székhelyén (az tligyfelek szamara nyitva allé kozponti
igyfélfogadd irodajaban) minden munkanapon (kivéve a meghirdetett igyfélfogadasi
sziinnapokat) 8,00 oratdl 16,45 oraig fogadja,

b.) A telefonon ko6z6lt szobeli panaszt — a Tarsasag székhelyén 1évo (fentebb megjeldlt) kdzponti
telefonszdmon, az eldbbi a./ pontbeli napi munkaidékon kiviil is — minden héten csiitértdkon 8
oratol 20 oraig fogadja.

¢) Elektronikus eléréssel — a Tarsasdg (a fentebb megjelolt) e-mail cimén és fax-szaman —
folyamatosan fogadja a panaszokat;
(Egyébként pedig az valamennyi tigyfél/panaszos szamara folyamatosan elérhetdek a Tarsasag
fentebb megjelolt honlapjain kozolt {izenetek; tovabba a Tarsasaggal D-Line/D-Net
elektronikus Osszekottetésben allo tigyfelek a Tarsasag altal résziikre, az ,.elektronikus
postafiokjukba helyezett” lizeneteket, igy az ligyfélpanaszra adott valasz-lizenetet
folyamatosan, barmikor lehivhatjak.)

d.) A Tarsasag fiiggé ligynokei az hangrdzités telefonjaikon a szobeli panaszokat
munkanapokon altaladban 8,00-16,45 oraig és/vagy az ligyféllel egyeztetett tovabbi
idészakokban, illetve id6pontokban fogadjak. A fiiggd iigynokok az iigyfélfogadd
irodajukban szobeli panaszt (személyes talalkozas-megbeszélés Utjan) csak az
ugyféllel eldzetesen egyeztetett id6pontokban fogadnak. Elektronikus ton,
nevezetesen az e-mail cimeiken ¢s fax-késziilékeiken folyamatosan fogadnak
tigyfélpanaszt.
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V. A Tarsasag panasznyilvantartisa

A Téarsasag az Tlgyfelek panaszairol valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalod
intézkedésekrdl nyilvantartast (panasz-nyilvantartas) vezet.

A panasznyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képezo6 esemény vagy tény megjelolését,

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

¢) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokat,
d) a c) pontban megjeldlt intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy
megnevezeését, tovabba

€) a panasz megvalaszolasanak idépontjat

VL. A panaszKkezelési eljaras rendje, iigyintézési modok

(1) Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Tarsasag ¢és az lgyfél kozotti telefonos
kommunikaciot a Tarsasag hangfelvétellel rogziti, és a panaszrol késziilt hangfelvételt legalabb 1
(egy) évig megorzi, errdl az ligyfelet a telefonos {ligyintézés kezdetekor tajékoztatni kell. (Egyébként,
az Uzletszabalyzat 1./7.3./b. pontjdban meghatarozott esetekben pedig egy évnél hosszabb ideig 6rzi.)
Az lgyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen
rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet.

2) A Tarsasag a szobeli panaszt — a (3) bekezdésben meghatarozott eltéréssel — azonnal
megvizsgalja, ¢és sziikség szerint orvosolja. (Ha az {ligyfél a szobeli panasza azonnali orvoslasaval
egyetért és nincs egyéb igénye, a telefonon kozolt panaszardl a Tarsasag ilyen esetben is koteles
meg0rizni a hangfeltételt, és kitdlteni a VIII. pont szerinti panaszfelvételi nyomtatvanyt, és felvenni az
ilyen panaszt is a panasznyilvantartasaba.) Ha pedig az iigyfél a panasz kezelésével nem ért egyet,
(ilyen esetben is) a Téarsasag a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarol az alabbi VIII. pontban
megjelolt panaszbejelentd nyomtatvanyt tolt ki (vagy a VIII. pontban meghatarozott adattartalmi
jegyzokonyvet vesz fel), és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén
az ugyfélnek atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén az iigyfélnek — a (4) bekezdésben
foglaltakkal egyidejiileg — megkiildi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint
jar el.

3) Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a Tarsasag a panaszrol panaszfelvételi
nyomtatvanyt tolt ki (illetve a szerinti jegyzOkonyvet vesz fel), és annak egy masolati példanyat a
személyesen kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek atadja, telefonon kdzolt szobeli panasz esetén
az iigyfélnek — a (4) bekezdésben foglaltakkal egyidejiileg — megkiildi, egyebekben az irasbeli
panaszra vonatkozo6 rendelkezések szerint jar el.

4 A Tarsasadg az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott allaspontjat a panasz
kozlését kdvetd harminc napon beliil megkiildi az igyfélnek.

&) A panasz elutasitdsa esetén a Tarsasdg valaszaban tajékoztatja az iigyfelet arrdl, hogy
panaszaval — annak jellege szerint — a Magyar Nemzeti Banknak (MNB) vagy a békélteto testiiletnek
az eljarasat kezdeményezheti, tovabba meg kell adni az MNB és a Pénziigyi Békéltetd Testiiletnek
(PBT) a levelezési cimét.

(6) A Tarsasag a panaszt és az arra adott valaszt harom évig 6rzi meg, és azt a MNB-nek kérésére
bemutatja.
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VIIL.

A panasziigyintézés modjaval kapcsolatos egyéb kovetelmények

1. A panaszt a Tarsasag minden esetben nyilvantartasba veszi. Kiilonos figyelmet kell forditani
arra, hogy az azonositas céljabol bekért adatok ne sértsék az adatvédelmi eldirasokat, és ne
szolgaljanak mas, a panasziigyek regisztralasan kiviili egyéb adatgytjtési célt.

2. A Tarsasag segiti a panaszost a panasz megfogalmazasdban és benyljtasaban. Ennek
érdekében a panasz benyujtasahoz megfeleld nyomtatvanyt vagy egyéb alkalmas modot biztosit
szdmara.

3. A Téarsasag elérhetdvé teszi a panasziigyi nyomtatvanyt az tigyfélfogadasra alkalmas
helyiségekben, ill. az ligynokok irodaiban is. Személyesen benyujtott panasz esetén a panaszos
megkapja az altala benyujtott panasznyomtatvany egy — eredeti atvételi igazolassal ellatott —
masolati példanyat

4. Ha az ligyfél telefonon vagy szoban teszi meg a panaszat, a Tarsasag munkatarsa errdl is
kiallit egy erre a célra szolgaldé nyomtatvanyt. A nem személyesen, vagy egyébként a benyujtasi
jogosultsag megallapitasara alkalmas modon torténd benyujtas esetén a Tarsasag kérheti a panasz
benyujtasanak utdélagos megerdsitését.

5. A Tarsasag a panasz kivizsgalasat és azzal kapcsolatos dontését a jogszabalyban eloirt
hataridokre figyelemmel azonnal, illetve a lehet6 legrévidebb idén beliil, de legkésobb 30 napon
beliil teljesiti. Ha a hataridét valamilyen ok (akadaly) miatt meg kell hosszabbitani, errél
tajékoztatja az ligyfelet az indok pontos megjeldlésével.

6. A felmeriild panaszokat — amennyiben ez lehetséges — helyben és azonnal orvosolni kell.
Amennyiben ez nem lehetséges, vagy a panaszos nem fogadja el a helyben felkinalt megoldast,
gondoskodni kell a panasz szabalyozott €s a szervezeti hierarchidban kovethetd tovabbitasarol.

7. A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban lehetdleg ne vegyen részt a Térsasag olyan
alkalmazottja ill. tigynoke aki a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.

8. A panasziigyintézés nyelve a magyar, lehet6ség szerint azonban biztositani kell a panaszos
altal beszélt €s értett nyelven torténd panasziigyintézést.

9. A panasziigyintézéssel foglalkoz6 munkatarsak lehet6leg rendelkezzenek széleskorti, alapos
szakmai ismeretekkel és az ligyfélszolgalati munkahoz sziikséges készségekkel és képességekkel.

10. A Tarsasag a beérkezett panaszokat az altala meghatarozott, de egységes elvek szerint
kialakitott és attekinthetd rendszerben, valamennyi panasziigy-intézési szakaszban kovethetden
kezeli és tartja nyilvan.

11. Az irasban beérkezé panaszt a vezérigazgatd vizsgaltatja ki a panasz jellegétol fiiggéen az
érintett teriilet vezetdjével. A Tarsasag a panasziigyben hozott érdemi dontését pontos, kozérthetd
¢és egyértelmii indokolassal latja el, és azt irasba foglalva tovabbitja a panaszos részére. Ha a
hatarozat jogszabalyra hivatkozik, a jogszabalyhely megjeldlése mellett annak érdemi
rendelkezését is ismertetni kell. Az érdemi dontés kozlésével egyidejiileg a Tarsasag tajékoztatja a
panaszost a rendelkezésére allo igényérvényesitési €s jogorvoslati lehetoségekrol (pl. Tarsasagon
beliili forumhoz, alternativ vitarendezési forumokhoz — békéltetd testiilet, kozvetitd — illetve a
feliigyeleti hatésaghoz,, a birdsdghoz valo fordulas lehet6ségérdl, legalabb a feliigyeleti szerv és a
békélteto testiilet nevének és elérhetdségének feltiintetésével.
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VIII. A panaszbejelenté nyomtatvany tartalma

IX.

1. A panaszbejelent6 nyomtatvany (illetve jegyz6konyv) tartalmi elemei:
a. ) A nyomtatvany elnevezése (panaszbejelentd),
b. ) a panaszfelvevo szervezeti egység neve és jol lathatoan a Tarsasdg megnevezése,
c. ) a beérkezés id6pontja és a bejelentés modja (telefonon vagy személyesen, levélben,
e-mailben, faxon ),
d. ) a panaszt felvevé munkatars és a panaszos azonositasara szolgalo adatok (név, cim,
telefonszam, e-mail cim, ligyfél-azonositd szam, szamlaszam, tigyfélcsoport),
e. ) apanasz jellegének (okanak) rovid, tomor leirasa,
f. ) a panasz leirasa, a targyat képez0 esemény vagy tény (illetve allitolagos tény), és
lényeges koriilményeinek megjelolése (pl. a kifogasolt intézkedés vagy mulasztas
idépontja),
g. ) apanaszos konkrét igényének megjeldlése,
h. ) a panasszal kapcsolatos dontés varhato idépontja,
i. ) a panasziigyben intézkedésre, illetve dontésre jogosult allasfoglalasa (a panaszt
elfogado vagy elutasito allaspontja),
j. ) apanasszal kapcsolatos dontés, intézkedés leirasa, elutasitas esetén annak indoka,
k. ) a j./ pontbeli intézkedés teljesitési hatarideje és a végrehajtasért felelés személy
megnevezése
l. ) az intézkedésrol szolo tajékoztatas, értesités, hatarozat, stb. megkiildésének ténye,
idépontja (a valasz megkiildésének idépontja)

2. A Térsasag valaszat 6nallo valaszlevélként is megkiildheti a panaszosnak, am erre is iranyado
a nyomtatvany valaszra szolgald része tartalmi elemeinek szerepeltetése, kiillondsen a teljesitési
hataridék vonatkozasaban.

A panasziigyintézéssel kapcsolatos utélagos teenddk:

1. A panaszokkal kapcsolatos irasban vagy elektronikusan rdgzitett dokumentumokat (e-mail
iizenetet kinyomtatott formaban) a Tarsasdg a panasz alapjaul szolgaldé jogviszonyra eldirt
bizonylat-megdrzési szabalyoknak megfelelden, ilyen hianyaban pedig legalabb a polgari jogi
eléviilés szabalyaibol kovetkezd hataridokre tekintettel megfelelé ideig megdrzi. A
panasziigyintézéssel kapcsolatban is alkalmazandok az Uzletszabalyzat 1./7. pontjanak az
»irasbeliségre” és a hangfelvételekre (kiillondsen a hangfelvételek megdrzési hatariddire)
vonatkozo eldirasai.

2. A Tarsasdg a panaszokrol az V. pont szerinti nyilvantartast vezet, amelybdl panasziigyi
statisztikdkat és kimutatasokat készit.

3. A Tarsasag a panaszokrol meghatarozott idokozonként, de célszerlien legalabb éves
gyakorisaggal elemzést készit, amelyben felméri a panasziigyek kapcsadn leginkabb érintett
termékeket, {izletigakat vagy egyéb mikodési teriileteket, és meghatdrozza a panaszok
megel6zése, illetve csokkentése érdekében sziikséges €s lehetséges intézkedéseket.

4. A elemzés célja a panasziigyekbdl levonhato tapasztalatok beépitése a szolgaltatasi
folyamatba.

5. A Tarsasag panasziigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyasztoi igényekre és sajat
tizletpolitikajanak fogyasztovédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.
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X. Tajékoztatas az MNB és a PBT elérhetoségérol

A panasz elutasitisa esetén a Tarsasag a valaszaban tajékoztatja az ligyfelet arrol, hogy panaszaval —
amennyiben a panasz fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésére iranyult, igy az MNB-nél
fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet. Ha a panasz elutasitasa nyoman a szerz6dés létrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba szerzodésszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvita alakul ki, ugy az iigyfél birésaghoz fordulhat vagy a Pénziigyi Békéltetd Testiilet
eljarasat kezdeményezheti. A Tarsasagnak valaszaban meg kell adni az MNB és a PBT levelezési
cimét.

a.) Az MNB székhelye: 1013 Budapest (1. keriilet), Krisztina krt. 39, levelezési cime: 1535 Budapest,
114. P£.:777

b.) A Magyar Nemzeti Bankrolszolo 2013. évi CXXXIX torvény VIII. szerint a Pénziigyi Békéltetd
Testiilet hataskorébe és illetékességébe tartozik a fogyaszto (ligyfél) és a Tarsasag kdzott — a nyujtott
szolgaltatassal kapcsolatban — 1étrejott szerz6dés megkdtésével és teljesitésével kapcsolatos vitas ligy
(pénziigyi fogyasztéi jogvita) birdsagi eljarason kiviili rendezése., ,,e célbol a Pénziigyi Békéltetd
Testlilet egyezség 1étrehozasat kisérli meg, ennek eredménytelensége esetén az ligyben dontést hoz a
fogyasztdi jogok egyszerii, gyors, hatékony €s koltségkiméld érvényesitésének biztositasa érdekében”.

A kérelmet Pénziigyi Békélteto Testiilethez (1013 Budapest, L. ker. Krisztina krt. 39., levélcim: H-1525
Budapest BKKP Pf. 172., telefon: +361-489-9100, e-mail: pbt@pszaf.hu) irasban kell benyujtani,
illetve a kérelem elektronikus formaban az Ugyfélkapun (www.magyarorszag.hu) is benyujthato.

A Téarsasag nem tesz altaldnos aldvetési nyilatkozatot, az alavetésrol tigyenként nyilatkozik.

Budapest, 2014. aprilis 17.
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