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A 10. szamu melléklet (Panaszkezelési szabalyzat)

BEVEZETES

1. A jelen szabalyzat a Tarsasag Dbefektetési szolgaltatasi tevékenységével kapcsolatos
tgyfélpanaszokra vonatkozd szabalyait hatarozza meg (a tovabbiakban: Panaszkezelési
szabalyzat).

2. A Tarsasag a Panaszkezelési szabalyzatot tigyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségeiben jol
lathatoan, figyelemfelhivasra alkalmas modon kifliggeszti és honlapjanak nyit6 oldalan, kiilon
panaszkezelésre vonatkoz6 meniipont alatt (http://www.sf-corporate.hu) kozzéteszi.

3. A panaszkezelés tekintetében fogyasztonak mindsiil az 6ndllo foglalkozisan és gazdasagi
tevékenységén kiviil es6 célok érdekében eljard természetes személy.

4. Panasznak mindsiil az Ugyfélnek a Tarsasig szerzOdéskotést megelézd vagy a szerzédés
megkotésével, a Tarsasag részérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerzddéses jogviszony
megsziinésével, illetve azt kovetden a szerzédéssel Gsszefliggd magatartasat, tevékenységét vagy
mulasztasat érintd kifogas.

5. A Tarsasag a honlapjan elérhet6vé teszi a panasz benytjtasahoz az MNB altal a honlapjan
kozzétett nyomtatvanyt azzal, hogy a Tarsasag az ett6l eltéré formaban benyujtott irasbeli panaszt
is koteles befogadni.

A PANASZ BEJELENTESENEK MODJAI

Az Ugyfél szébeli panasza

6. Az Ugyfél a szobeli panaszit az aldbbiak szerint jelentheti be a Tarsasagnak:
a) személyesen a Tarsasag székhelyén (8200 Veszprém, Lovohaz u. 12.), minden munkanap
8 oratol 16 oraig,
b) telefonon az alabbi telefonszamon: +36 88 400 331, hétfén 8 oratol 20 oOraig, a tobbi
munkanapon 8 6ratol 16 oraig.

7. A panasz kezelése a veszélyhelyzet kihirdetésér6l szolo 40/2020. (111. 11.) Korm. rendelettel
kihirdetett veszélyhelyzet ideje alatt telefonon vagy a 145/2020. (IV. 22.) Korm. rendelet alapjan
kizarolag irasban (ideértve az elektronikus utat is) torténik.

Az Ugyfél irasbeli panasza

8. Az Ugyfél irasbeli panaszat az alabbi médokon nyujthatja be a Tarsasagnak:
a) a Tarsasagnak az tigyfélforgalom szamara nyitva allo helyiségében atadott irat utjan
személyesen vagy mas altal,
b) postai uton a Tarsasag székhelyére cimezve (8200 Veszprém, Lovohaz u. 12.),
c) elektronikus levélben az_,,panaszkezeles@sf-corporate.hu” e-mail cimre kiildve.

Eljaras meghatalmazott utjan

9. Az Ugyfél panasziigye intézése soran eljarhat meghatalmazott Gtjan is. Amennyiben az Ugyfél
meghatalmazott utjan jar el, agy a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejii
maganokiratba kell foglalni.
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A PANASZ KIVIZSGALASA

10.

11.

12.

13.

14.

15.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhato fel. A panasz kivizsgalasa
az dsszes vonatkozd koriilmény figyelembevételével torténik.

A Tarsasag a valaszaban részletesen kitér a panasz teljes korii kivizsgalasanak eredményére, a
panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozd intézkedésre, elutasitas esetén az elutasitas
indokara. A valasz sziikség esetén tartalmazza a panasz targyara vonatkozo szerz6dési feltétel,
szabalyzat pontos szovegét. A valaszt a Tarsasag kozérthetéen fogalmazza meg.

Ha az Ugyfél a Tarsasag 4ltal elutasitott panaszaval azonos tartalommal ismételten panaszt
terjeszt el6, és a Tarsasag a korabbi allaspontjat fenntartja, valaszadasi kotelezettségét a korabbi
valaszlevelére torténd hivatkozéassal, a panasz elutasitdsa esetén nyujtandd tajékoztatés
megadasaval is teljesitheti.

A Tarsasag a panasz elutasitasa esetén, figyelemfelhivasra alkalmas modon tajékoztatja az
Ugyfelet arrol, hogy alldspontja szerint a panasz:
a) a szerz6dés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére, vagy
b) az MNB tv.-ben meghatarozott fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésének
kivizsgalasara iranyult.
Ha a panasz a 13. a) és b) pontot is érinti, akkor a fogyasztonak mindsiilo tigyfelet tajékoztatnia
kell arrél, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a) és mely része a b) pont kérébe.
A Tarsasag a panaszra adott valaszt oly modon kiildi meg az Ugyfél részére, amely alkalmas
annak megallapitasara, hogy a Tarsasag a kiildeményt Kinek a részére és milyen értesitési cimre
kiildte meg, emellett kétséget kizardan igazolja a kiilldemény elkiildésének tényét és idépontjat is.

A szébeli panasz

16.

17.

18.

19.

20.

21.

A szobeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és
lehet6ség szerint orvosolni kell. A telefonon kozolt szobeli panasz esetén az tigyfélszolgalati
igyintéz6 él6hangos, az inditott hivas sikeres fogadasanak idépontjatol szamitott 6t percen beliili
bejelentkezése érdekében gy kell eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

Szobeli panasz felvételét kovetden tajékoztatni kell az tigyfelet a panaszt a tovabbiakban kezeld
szervezeti egység elérhet6ségérdl, valamint a telefonon kozolt szobeli panasz esetén az
tgyfélszolgalati iigyintéz6 kozli a panasz azonositasara szolgal6 adatokat.

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

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az Ugyfél figyelmét, hogy panaszarol
hangfelvétel késziil. A telefonon kdzolt panaszokrol késziilt hangfelvételt 6t évig meg kell drizni.
Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovibbd téritésmentesen,
huszon6t napon beliil rendelkezésére kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyzokonyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

Ha az Ugyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasdg a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel.

A jegyzokonyv egy mésolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek
at kell adni, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott vélasszal egyiitt az Ugyfélnek
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22.

meg kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott indokolassal ellatott valaszt a kozlést kbvetd
harminc napon beliil kell megkiildeni.

A jegyzOkonyvben a kovetkezoket kell rogziteni:

a) az Ugyfél neve,

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

C) apanasz eléterjesztésének helye, ideje, modja,

d) az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkiildnitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogis
teljeskortien kivizsgélasra kertiljon,

e) apanasszal érintett szerzodés szama, ligytol fiiggden ligyfélszam,

f) az Ugyfél 4ltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

g) ajegyzbékonyv felvételének helye, ideje,

h) személyesen kdzolt szobeli panasz esetén a jegyzokonyvet felvevd személy és az Ugyfél
alairasa,

i) a Tarsasag neve és cime.

Az irasbeli panasz

23.

24.

25.

26.

217.

Ha az Ugyfél az irasbeli panaszt nem a Panaszkezelési Szabalyzatban meghatarozott cimre kiildi
meg, vagy a Tarsasag tigyfélforgalom szamara nyitva allo helyiségében nem a panaszkezelésre
kijelolt tigyfélszolgalati igyintézonek adja at, a Tarsasag a beérkezést kovetden haladéktalanul
tovabbitja a panaszt a panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egység, a Back office részére.

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kovetd
harminc napon beliil kell megkiildeni az Ugyfélnek.

A Tarsasag a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazo valaszt — az
Ugyfél eltérd rendelkezésének hidnyaban — elektronikus tton kiildi meg, ha a panaszt az Ugyfél:
a) a kapcsolattartas céljabol bejelentett és a Tarsasag altal nyilvantartott elektronikus
levelezési cimrdl kiildte, vagy
b) a Tarsasag altal lizemeltetett, kizardlag a Tarsasag tigyfele altal hozzaférhetd internetes
portalon keresztiil terjesztette elé.

frasbeli panasz esetén a Tarsasag a panasz elSterjesztésének modjaval megegyez6 modon kiildi
meg a valaszt feltéve, hogy az alabbi feltételek egyiittes teljesiilése biztosithato:

a) alkalmas annak megallapitasara, hogy a Tarsasag a kiildeményt Kinek a részére és milyen
értesitési cimre kiildte meg, valamint kétséget kizaréan igazolja a kiilldemény elkiildésének
tényét és idopontjat, és

b) a Tarsasag biztositja a titokvédelmi szabalyok betartasat.

A Tarsasag a titokvédelmi szabalyok betartasa érdekében felhivja az Ugyfél figyelmét, hogy az
altala kapcsolattartas céljabol bejelentett és a Tarsasag altal nyilvantartott levelezési cimre a
titokvédelem hatalya ala tartozo adatok is megkiildésre keriilhetnek.

ADATKEZELES

28.

A Tarsasag a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkez6 adatokat kérheti az Ugyféltol:
a) neve.
b) szerzédésszama, ligyfélszama,
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29.

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités modja,

f)  panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) igénye,

i) a panasz alatamasztisahoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban 1évé olyan dokumentumok
masolata, amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre,

j)  meghatalmazott atjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas,

k) apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benytjto Ugyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozo eldirasoknak
megfelelden kell kezelni.

A PANASZKEZELESHEZ FUZODO TAJEKOZTATASI KOTELEZETTSEG

30.

31.

32.
33.

34.

35.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt harminc napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén az Ugyfél birosaghoz fordulhat.

A fenti esetben a fogyasztonak minésiild Ugyfél a birosag mellett az alabbi testiiletekhez, illetve
hatésagokhoz fordulhat:
a) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Ugyfélkapcsolati Informacidés Kdzpont (az MNB tv.
szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén)

cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
levelezési cim: MNB 1850 Budapest
telefonszam: +36 (80) 203-776

e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

b) Pénziigyi Békéltetd Testiilet (a szerz6dés 1étrejéttével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén)

székhelye: 1054 Budapest, Szabadsag tér 9.,
ugyfélszolgalat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.,
levelezési cime:  H-1525 Budapest Pf. 172.,

telefon: +36 (40) 203-776; +36 (1) 489-9700
e-mail: pbt@mnb.hu,

internetes elérhetésége: www.penzugyibekeltetotestulet.hu
A Tarsasag tajékoztatja az Ugyfelet, hogy nem tett alavetési nyilatkozatot.

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljard tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazo
hatarozatot hozhat, ha a szolgaltato alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott
és a fogyasztonak minésiilé Ugyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a
kotelezést tartalmazo hatarozat meghozatalakor — nem haladja meg az egymillio6 forintot.

A fogyasztonak minésiild Ugyfél a Pénziigyi Békéltetd Testiilet, illetve a Pénziigyi
Fogyasztovédelmi Kozpont eldtt megindithatd eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany
megkiildését igényelheti a Tarsasagtol, amelyrdl a panasz elutasitisa esetén a Tarsasag kiilon is
tajékoztatja a fogyasztonak mindsiilo iigyfelet.

Fogyasztonak nem mindsiilé Ugyfél a szerzddés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és
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megsziinésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja
rendezése érdekében a panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt harminc napos
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén birésaghoz fordulhat.

A PANASZ NYILVANTARTASA

36. A Bszt. 121. § (5) bekezdése alapjan a Tarsasagnal fogyasztovédelmi tgyekért felels
kapcsolattartot kell kijeldlni és tizen6t napon belil bejelenteni a feliigyeleti hatosag szamara. A
Tarsasagnal ezt a feladatot mindenkor Back office vezet6je latja el.

37. A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast
kell vezetni. A nyilvantartas legalabb az alabbi adatokat tartalmazza:

a)
b)

c)

d)
€)

a panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolését;

a panasz benyujtasanak idépontjat;

a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat;

az intézkedés teljesitésének hataridejét €s a végrehajtasért felelos személy megnevezését;
a panaszra adott valaszlevél postara adasanak - elektronikus titon megkiildott valasz esetén
az elkiildés- datumat.

38. A panaszt és az arra adott valaszt Bszt. 121. § (3) bekezdés alapjan 6t évig meg kell 6rizni, és azt
a Feluigyelet kérésére be kell mutatni.
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