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BEVEZETES

1. A jelen szabalyzat a Tarsasdg befektetési szolgaltatasi tevékenységével kapcsolatos
iigyfélpanaszokra vonatkozd szabdlyait és azok Tarsasagon beliili kezelésének szabalyait
hatarozza meg (a tovabbiakban: Panaszkezelési szabalyzat).

2. A Tarsasag a Panaszkezelési szabalyzatot ligyfélforgalom szamara nyitva allo helyiségeiben jol
lathatéan, figyelemfelhivasra alkalmas modon kifiiggeszti és honlapjanak nyit6 oldalan, kiilon
panaszkezelésre vonatkozé meniipont alatt (http://www.sf-corporate.hu) kozzéteszi.

3. A panaszkezelés tekintetében fogyasztonak mindsiil az ©Onalld foglalkozasan és gazdasagi
tevékenységén kiviil es6 célok érdekében eljard természetes személy.

4. Panasznak mindsiil az Ugyfélnek a Tarsasag szerz8déskotést megeldzd vagy a szerzédés
megkotésével, a Tarsasag részérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerzddéses jogviszony
megsziinésével, illetve azt kovetden a szerzodéssel Osszefliggd magatartasat, tevékenységét vagy
mulasztasat érint6 kifogas.

Nem mindsiil panasznak:

- az Ugyfél altal benytjtott olyan kérelem, amely altaldnos tajékoztatas kérésére irdnyul,
tovabba az Ugyfél részérdl csupan észrevételt, véleményt vagy értékitéletet megfogalmazo,
kijelentéseket tartalmazé olyan levél, amelyben az Ugyfél kifejezetten kozli azon szandékat,
hogy a Tarsasagtol valaszt nem var,

- az Ugyfél altal eldterjesztett méltanyossagi kérelem.

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

A PANASZ BEJELENTESENEK MODJAI

Az Ugyfél szébeli panasza

6. Az Ugyfél a szdbeli panaszat az aldbbiak szerint jelentheti be a Tarsasdgnak:

a) személyesen a Tarsasag székhelyén (8200 Veszprém, Lovohaz u. 12.) az alabbiak szerint:
HETFO 09:00-11:00 ora kozott
KEDD 13:00-15:00 6ra kozott
SZERDA 09:00-11:00 ora kozott
CSUTORTOK 13:00-15:00 6ra kozott
PENTEK -

b) telefonon az alabbi telefonszamon: +36/88-400-331, hétf6tol-csiitortokig 8:00 oratol 16:30
oraig.
Az Ugyfél irasbeli panasza

7. Az Ugyfél irasbeli panaszat az alabbi médokon nyujthatja be a Tarsasagnak:
a) a Tarsasagnak az tlgyfélforgalom szaméara nyitva 4allo helyiségében atadott irat utjan
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személyesen vagy mas altal,
b) postai uton a Tarsasag székhelyére cimezve (8200 Veszprém, Lovohaz u. 12.),

c) elektronikus levélben az_.info@sf-corporate.hu’ e-mail cimre kiildve.
Eljaras meghatalmazott uitjan

8. Az Ugyfél panasziigye intézése soran eljarhat meghatalmazott utjan is. Amennyiben az Ugyfél
meghatalmazott utjan jar el, ugy a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitod erejii
maganokiratba kell foglalni.

A PANASZ KIVIZSGALASA

9. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhat6 fel. A panasz kivizsgalasa
az 0sszes vonatkozd koriilmény figyelembevételével torténik.

10. A Tarsasag a valaszaban részletesen kitér a panasz teljes korti kivizsgalasdnak eredményére, a
panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozoé intézkedésre, elutasitas esetén az elutasitas
indokara. A valasz sziikség esetén tartalmazza a panasz targyara vonatkozd szerzodési feltétel,
szabalyzat pontos szovegét. A valaszt a Tarsasdg kozérthetden fogalmazza meg.

11. Ha az Ugyfél a Tarsasag altal elutasitott panaszival azonos tartalommal ismételten panaszt
terjeszt eld, és a Tarsasag a korabbi allaspontjat fenntartja, valaszadasi kotelezettségét a korabbi
valaszlevelére torténd hivatkozassal, a panasz elutasitasa esetén nyujtando tdjékoztatas
megadasaval is teljesitheti.

12. A Térsasag a panasz elutasitidsa esetén, figyelemfelhivasra alkalmas modon tajékoztatja az
Ugyfelet arrdl, hogy allaspontja szerint a panasz:

a) a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, szerzodésszegéssel

¢s annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére, vagy

b) az MNB tv.-ben meghatarozott fogyasztévédelmi rendelkezések megsértésének kivizsgalasara

iranyult.

13. Ha apanasz a 12. a) és b) pontot is érinti, akkor a fogyasztonak mindsiil6 tligyfelet tajékoztatnia
kell arrél, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a) és mely része a b) pont korébe.

15. 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 id6pontjat is.

A szobeli panasz Kivizsgalasa

16. A szdbeli — ideértve a személyesen ¢€s telefonon tett — panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és
lehetdség szerint orvosolni kell. A telefonon k6zolt szobeli panasz esetén az iigyfélszolgalati
ligyintéz6 élohangos, az inditott hivas sikeres fogadasanak idépontjatol szamitott 6t percen beliili
bejelentkezése érdekében ugy kell eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

17.  Szodbeli panasz felvételét kovetden tajékoztatni kell az ligyfelet a panaszt a tovabbiakban kezeld
szervezeti egység elérhetdségérdl, valamint a telefonon kozolt szobeli panasz esetén az
igyfélszolgalati ligyintéz0 kozli a panasz azonositasara szolgalod adatokat.

18. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag jegyzokonyvet vesz fel.
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19.

20.

21.

22.

a)
b)
c)
d)

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az Ugyfél figyelmét, hogy panaszarél
hangfelvétel késziil. A telefonon kdzolt panaszokrél késziilt hangfelvételt 6t évig meg kell drizni.
Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen,
huszondt napon belill rendelkezésére kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel mésolatat.

Ha az Ugyfél a szdbeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel.

A jegyz8konyv egy masolati példanyat a személyesen kdzolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek
at kell adni, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az Ugyfélnek
meg kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott indokoléssal ellatott valaszt a kozlést kovetd
harminc napon beliil kell megkiildeni.

A Tarsasag munkatarsa a jegyzokonyvben a kdvetkezoket rogziti:
az Ugyfél neve,
az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,
a panasz eldterjesztésének helye, ideje, modja,
az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogdsok elkiilonitetten torténd

rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogéas teljeskoriien

kivizsgalasra keriiljon,

e) a panasszal érintett szerz0dés szama, ligyt6l fliggden iigyfélszam,

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

2) a jegyzokonyyv felvételének helye, ideje,

h) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzokonyvet felvevd személy és az Ugyfél

alairasa,

1) a Térsasag neve és cime.

Az irasbeli panasz kivizsgalasa

23. Haaz Ugyfél az irasbeli panaszt nem a Panaszkezelési szabalyzatban meghatarozott cimre kiildi
meg, vagy a Tarsasag ligyfélforgalom szdmara nyitva 4all6 helyiségében nem a panaszkezelésre
kijelolt tigyfélszolgalati igyintéz6nek adja at, a Tarsasag a beérkezést kdvetden haladéktalanul
tovabbitja a panaszt a panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egység, a Back office részére.

24. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz koézlését kovetd 30
napon __beliill kiildi meg az Ugyfélnek. Amennyiben a vélaszadasi hatdridé
hétvégére/munkasziineti napra esik, a valasz legkésobb az ezt megel6z6 munkanapon keriil
postazésra.

25. Amennyiben a panaszra nem adhatd valasz (a panasz Osszetett vagy bonyolult jellegére
tekintettel) a jogszabalyban megjeldlt hataridon beliil, a Tarsasag haladéktalanul tajékoztatja az
Ugyfelet a késedelem okérol és lehetéség szerint megjeldli a vizsgalat befejezésének varhatd
idépontjat.

26. A Tarsasadg a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazo valaszt — az
Ugyfél eltérd rendelkezésének hianyaban — elektronikus tton kiildi meg, ha a panaszt az Ugyfél:

a) a kapcsolattartas céljabol bejelentett és a Tarsasag altal nyilvantartott elektronikus levelezési

cimrol kildte, vagy
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b) a Tarsasag altal tizemeltetett, kizarolag a Tarsasag ligyfele altal hozzaférhetd internetes portalon
keresztiil terjesztette eld.

27. lrasbeli panasz esetén a Téarsasag a panasz eldterjesztésének modjaval megegyezé 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 kizardan igazolja a kiildemény elkiildésének
tényét és idopontjat, és

b) a Tarsasag biztositja a titokvédelmi szabalyok betartasat.

28. A Tarsasag a titokvédelmi szabalyok betartdsa érdekében felhivja az Ugyfél figyelmét, hogy az
altala kapcsolattartas céljabdl bejelentett és a Térsasdg altal nyilvantartott levelezési cimre a
titokvédelem hatalya ala tartozé adatok is megkiildésre keriilhetnek.

ADATKEZELES

29. A Tarsasag a panaszkezelés sordn, a panasszal érintett tigy érdemi vizsgalata céljabdl kiilonosen,
de nem kizarélagosan a kovetkezé adatokat kérheti az Ugyféltol:

a) neve.

b) szerzodésszama, ligyfélszama,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités maodja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) igénye,

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

) meghatalmazott utjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas,
k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyeb adat.

30. A panaszt benyUjtd ligyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozd eldirasoknak
megfelelden kell kezelni.

A PANASZKEZELESHEZ FUZODO TAJEKOZTATASI KOTELEZETTSEG

31. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgaldsara eldirt harminc napos torvényi valaszadasi
hataridd eredménytelen eltelte esetén az Ugyfél birdsaghoz, a Magyar Nemzeti Bankhoz vagy a
Pénziigyi Békéltetd Testiilethez fordulhat jogorvoslatért.

32. A fenti esetben a fogyasztonak mindsiilé Ugyfél a birosag mellett az alabbi testiiletekhez, illetve
hatésagokhoz fordulhat:
a) Amennyiben a panasz fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésének kivizsgalasara
iranyul, jogorvoslatért fordulhat:
Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpont

cim: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

levelezési cim: 1534 Budapest, BKKP Postafiok 777.

telefonszam: +36 (80) 203-776; Fax: +36 (1) 489-9102
Uzletszabalyzat
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33.

34.

35.

36.

37.

e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

b) Amennyiben a panasz a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatisaival és
megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitara
iranyul, jogorvoslatért fordulhat:

Pénziigyi Békéltetd Testiilethez
székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.
igyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
levelezési cime:  H-1525 Budapest Pf. 172,
telefon: +36 (1) 489-9700; +36 (80) 203-776
e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu,

internetes elérhetdsége: www.mnb.hu/bekeltetes

A Tarsasag tajékoztatja az Ugyfelet, hogy nem tett aldvetési nyilatkozatot.

A Pénziigyi Békeélteto Testiilet eljaro tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazo
hatarozatot hozhat, ha a szolgaltat6 alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott
és a fogyasztonak mindsiilé Ugyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a
kotelezést tartalmazo hatarozat meghozatalakor — nem haladja meg az kétmillio forintot.

A fogyasztonak minésiilé Ugyfél a Pénziigyi Békéltetd Testiilet, illetve a Pénziigyi
Fogyasztovédelmi Kozpont eldtt megindithatod eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany
megkiildését igényelheti a Tarsasagtol, amelyrdl a panasz elutasitasa esetén a Téarsasag kiilon is
tajékoztatja a fogyasztonak mindsiilo tgyfelet.

Fogyasztonak nem minésiilé Ugyfél a szerzédés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja
rendezése érdekében a panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt harminc napos
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén birdsdghoz fordulhat.

Fogyaszton az 6nall6 foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil esé célok érdekében eljaro
természetes személyt kell érteni. Nem mindsiil fogyasztonak, ezért a Pénziigyi Békéltetd Testiilet,
vagy MNB Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpontjanak eljarasat sem kezdeményezheti az egyéni
vallalkoz6, egyéni cég, gazdasagi Fidktelep, jogi személyek, jogi személyiség nélkiili
szervezetek, tarsashazak.

A PANASZOK NYILVANTARTASA

38.

39.

a)
b)
c)

A Bszt. 121. § (5) bekezdése alapjan a Tarsasagnal fogyasztovédelmi ligyekért felelds
kapcsolattartot kell kijeldlni é€s tizendt napon beliil bejelenteni a feliigyeleti hatosag szamara. A
Tarsasagnal ezt a feladatot mindenkori Back office vezetdje latja el.

A Tarsasag a panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalod intézkedésekrol
nyilvantartast vezet. A nyilvantartas legalabb az alabbi adatokat tartalmazza:

a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését;

a panasz benyujtasanak idopontjat;

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

d)
e)

az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését;
a panaszra adott valaszlevél postara adasanak - elektronikus iton megkiildott valasz esetén az

elkiildés- datumat.

40.

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

A PANASZOK BELSO KEZELESE, PANASZUGYINTEZES SZABALYOZASA

41.

42.

43.

Jelen szabalyzat rogziti a panasziigyintézés szabalyozasat, amelyek egyértelmiien rogziti az e
terliletre vonatkozo elvardsainkat. Ezek az elvarasok

- a 2014/65/EU eurdpai parlamenti €s tanacsi iranyelvnek a befektetési vallalkozasok szervezeti
kovetelményei és mitkodési feltételei, valamint az iranyelv alkalmazasaban meghatarozott
kifejezések tekintetében torténd kiegészitésérdl szolo 2017/565/EU felhatalmazason alapulo
rendelete

- a befektetési vallalkozasokrdl és az arutézsdei szolgaltatokrol, valamint az altaluk végezhetd
tevékenységek szabalyairdl szol6 2007. évi CXXXVIIIL. torvény,

- a Magyar Nemzeti Bankrol sz616 2013. évi CXXXIX. torvény,

-435/2016. (XII. 16.) Kormany rendelet a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények,
az elektronikuspénz-kibocsato intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénziigyi intézmények és a
fliggetlen pénziigyi szolgaltatds kozvetitbk panaszkezelésének eljarasaval, valamint
panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol

-a66/2021. (XI1.20.) MNB rendelet az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formajara
¢s modjara vonatkozo részletes szabalyokrol

- a Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (XI.25.) szamua ajanlasa a pénziligyi szervezet
panaszkezelésérol

A Térsasag az alabbi altalanos elveket szem elott tartva, azok érvényesitésével jar el a
panaszkezelési eljarasban.

- Egyiittmiikodik az Ugyfelekkel a panasztételt megeldzden, a teljes panaszkezelési eljaras
folyaman és a valaszadast kdvetden.

- A johiszemiiség, tisztesség valamint az adott helyzetben altalaban elvarhatd magatartas
kovetelményének jogszabalyban rogzitett altalanos kereteit szem el6tt tartva jar el.

- A panaszkezelési eljarasban a Térsasag torekszik arra, hogy az Ugyfél és a Tarsasag kozott
esetlegesen felmeriilé tovabbi érdekellentétek felismerhetéek, megeldzhetoek ¢és kezelhetdek
legyenek.

- Ervényesiti a transzparencia elvét, ennek megfelelden fokozottan biztositja a kozérthetéséget,
az atlathatosagot €s a kiszamithatosagot.

A Tarsasag teljes kortien kivizsgalja és megvalaszolja az Ugyfélnek a szerz6dés megkotésével, a
szerzOdés fennalldsa alatti, a Téarsasag részérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerzOdéses
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44,

45.

46.

47.

48.

jogviszony megszinésével, illetve azt kovetden a szerzddéssel Osszefliggd magatartasat,
tevékenységét, vagy mulasztasat érinté kifogasat. Amennyiben a panasz kivizsgalasdhoz a
Tarsasagnak az ligyfélnél rendelkezésre allo tovabbi informaciora van sziiksége, haladéktalanul
felveszi az iigyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azt.

Tarsasag szervezetén beliil a panaszok kezelése a megfelelési vezetd feladata, aki ezen hataskorén
beliil — kozvetlen ellendrzése mellett a feladatokat delegalja a Back Office vezetd szamaéra.

A panasz ligyintézése soran a megfelelési vezetd biztositja és ellenérzi a panaszok hatékony
kezelésének menetét, a sziikséges belsd informacidaramlast valamint a megfelel6 nyilvantartast
¢s adatszolgaltatdst. Biztositani kell — a feladatok delegalasa soran is-, hogy a panasz iigyintézése
partatlanul, megfeleld szakértelemmel, empatiaval és a jogszabalyoknak megfelelen torténjen.

A panaszt beérkezésekor iktatni és a hataskorrel rendelkezd személy részére haladéktalanul
kézbesiteni kell.

Az irasbeli panasz beérkezését a Tarsasag irdsban visszaigazolja, kozli a panasz iktat6szamat,
egyben tajékoztatja a panaszost a panaszkezelési eljarasrol, a panaszt kezel szervezeti egységrol
¢s annak elérhetdségérdl. A szoban eldterjesztett panasz esetén a Tarsasag kozli a panasz
iktatészamat és felhivja a panaszos figyelmét a panaszkezelési szabalyzat elérhetoségére.

Tarsasag a panaszokrol vezetett nyilvantartas alapjan a panaszokat nyomon kdveti és
a) észszerll id6kozonként azokat témajuk szerint csoportositja,

b)a panasz okat képezo tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,

c) megvizsgalja, hogy a b) pontban rdgzitett tények és események hatassal lehetnek-e mas
eljarasra, termékre vagy szolgaltatasra,

d) eljarast kezdeményez a feltart, b) pontban rogzitett tények és események korrekcidjara, és

e) 0sszefoglalja az ismétl6do vagy rendszerszintii problémakat, jogi kockazatokat.
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