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Tarsasagunknal jelen szabdlyzatban rogziti a panaszlgyintézés szabalyozasat, amelyek
egyértelmlen rogziti az e teruletre vonatkozé elvarasainkat. Ezek az elvarasok hatélyos
jogszabalyok rendelkezésein alapulnak, igy azok betartasa mindenki szamara kotelezd.

I. A panasz fogalmanak meghatarozasa

1.

Panasz a pénzlgyi szervezet tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével
szemben felmerilé minden olyan egyedi kérelem vagy reklaméacié, amelyben a
panaszos a pénzigyi szervezet eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét,
egyértelm igényét megfogalmazza.

Nem mindsll panasznak, ha a fogyaszté/Ugyfél a pénzlgyi szervezettél altalanos
tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel.

ll. A panaszos személyének meghatarozasa

1.

2.

3.

Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem
rendelkezd gazdasagi tArsasag vagy mas szervezet, aki valamely pénzigyi szervezet
szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltatdssal kapcsolatos tajékoztatas vagy
ajanlat cimzettje.

A panasz képviseld vagy meghatalmazott Utjan torténé benyujtasa esetén a pénzugyi
szervezet vizsgalja a benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyUjté meghatalmazassal
igazol. Bejelentésre szolgaldé nyomtatvany alkalmazdsa esetén a panaszos neve
mellett fel kell tintetni a panaszos - torvényes, illetve meghatalmazotti -
képvisel6jeként eljard, panaszbenyujtd természetes személy nevét is (pl. vallalat
képvisel6je, természetes személy meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazas
hiAnyaban a pénzugyi szervezet kdzvetlenil a panaszoshoz fordul az ulgyintézés
gyorsitasa érdekében.

A panaszos altaldban ugyfele a pénzlgyi szervezetnek, panaszosnak tekintend
azonban az a személy is, aki a pénzlgyi szervezet eljarasat nem valamely konkrét
szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal 6sszefligg6 tevékenységével (pl.
hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

lll. A panasziigyintézést ellaté szakmai teriilet meghatarozasa

1.

A Redlszisztéma Ertékpapir-forgalmaz6 és Befekteté Zrt. szervezetén belul a
panaszfelvétel és panaszintézés a tarsasag operativ igazgatéjanak feladata, aki
koteles a panasz felmerulésekor arrdl a tarsasag Ugyvezetését azonnali hatallyal
tdjékoztatni.

A panaszigyintézés soran, amennyiben az ugyfél Tarsasagunk alkalmazottjanak
elsédleges valaszaval nem elégedett, biztositani kell munkatarsainak partatlansagéat
és elfogulatlansagat.



IV. A panasz felvétele

1. A panasz benyujtasara Tarsasagunk az Ugyfelek igényei és sajat adottsagai alapjan
toébb, az lgyfél altal valaszthatd lehetdséget biztosit, igy azt széban (személyesen,
telefonon) vagy irasban (személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan, postai Gton,
telefaxon, elektronikus levélben) lehetévé teszi. Levelezési cim: 1053 Budapest,
Kossuth L. u. 4.

Telefon: 06-1-483-3041
Telefax: 06-1-483-3031 vagy 06-1-483-3069

2. Tarsasagunk torekszik arra, hogy a panaszosokat hatranyos helyzetik (pl. tavoli
lakbéhely, testi fogyatékossag, cselekvési szabadsag korlatozottsdga) ne akadalyozza
a panasz benyujtdsaban, ezért a panasz elektronikus uton (pl. elektronikus levélben)
torténd benyujtasat is lehetdvé teszi.
elektronikus levelezési cim: ertekpapir@realszisztema.hu

3. Tarsasagunk
a) a szbbeli panaszt valamennyi, az ugyfelek szdméra nyitva allé helyiségben, annak
nyitvatartasi idejében
b) a telefonon kozolt szobeli panaszt legalabb a hét egy munkanapjan 8 6réatdl 20
oraig,
c) elektronikus eléréssel - lzemzavar esetén megfeleld mas elérhetéséget biztositva -
folyamatosan fogadja.

V. A panasz rogzitése

1. A panaszt Tarsasagunk minden esetben nyilvantartasba veszi és az arra adott
valasszal egyitt harom évig megdérzi, és azt a pénzigyi Szervezetek Allami
Feligyelet kérésére bemutatja. Kilonos figyelmet kell forditani arra, hogy az
azonositds céljabdl bekért adatok ne sértsék az adatvédelmi el6irdsokat, és ne
szolgaljanak mas, a panasziigyek regisztralasan kivili egyéb adatgy (jtési célt.

2. Téarsasdgunk munkatarsainak segiteni kell a panaszost a panasz
megfogalmazasaban és benyujtasaban. Ennek érdekében a panasz benyujtdsahoz
megfelel6 nyomtatvanyokat — utasitads mellékletét képez6 formatumban - vagy egyéb
alkalmas médot biztositunk szaméara.

3. Tarsasagunk elérhetévé teszi a panaszkezelési szabalyzatat és a panaszigyi
nyomtatvanyt az lgyfélfogadasra alkalmas helyiségekben. Személyesen benyuijtott
panasz esetén a panaszos megkapja az altala benyujtott panasznyomtatvany egy, az
atvétel igazolasaval ellatott eredeti példanyéat.

4. A telefonon torténd panaszkezelés esetén Tarsasagunk biztositia az ésszeri
varakozasi idén beluli hivasfogadast és Ugyintezest. Telefonon torténd
panaszkezelés esetén a Tarsasagunk és az Ugyfél kozotti telefonos kommunikéciot a
Téarsasagunk hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt egy évig megdérzi. Errél az
Ugyfelet a telefonos (gyintézés kezdetekor tajékoztatiuk. Az Ugyfél kérésére
biztositjuk a hangfelvétel visszahallgatasat, illetve téritésmentesen rendelkezésre
bocsétjuk a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyzékonyvet.

5. Ha az uUgyfél telefonon vagy szoban teszi meg a panaszat, a pénzlgyi szervezet
munkatarsa err6l is kidllit egy erre a célra szolgadlé nyomtatvanyt. A nem
személyesen, vagy egyébként a benyuUjtasi jogosultsdg megallapitasara alkalmas
modon  torténd  benyljtds esetén Kkérjlk a panasz benyljtasanak utélagos
megerdsitését.



6. Tarsasadgunk a szoébeli panaszt - a (7) bekezdésben meghatarozott eltéréssel -
azonnal megvizsgalja, és szilkség szerint orvosolja. Ha az Ugyfél a panasz
kezelésével nem ért egyet, Tarsasagunk a panaszrél és az azzal kapcsolatos
allaspontjarol jegyzékonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a
személyesen kOzOlt szObeli panasz esetén az Ugyfélnek &tadja, telefonon kdzolt
szbbeli panasz esetén az ugyfélnek — Téarsasagunk a panasszal kapcsolatos,
indoklassal ellatott allaspontjaval egyidejlleg - megkuldi, egyebekben az irasbeli
panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

7. Ha a panasz azonnali kivizsgadlasa nem lehetséges, a szolgaltatd a panaszrél
jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt
szObeli panasz esetén az lgyfélnek atadja, telefonon kozoélt szébeli panasz esetén az
tgyfélnek - a Tarsasagnak az irasbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott
allaspontjaval egyidejlleg - megkuldi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkoz6
rendelkezések szerint jar el.

VI. Panaszkezelési szabalyzat megtekintése
1. Téarsasagunk az ugyfelek panaszai hatékony, atlathat6 és gyors kezelésének
eljarasarél, a panasziugyintézés modjarél, valamint a panaszokrél nyilvantartas
vezetésének szabalyairdl szabalyzatot (a tovabbiakban: panaszkezelési szabélyzat)
készit. Tarsasagunk a panaszkezelési szabdlyzatban tajékoztatia az Ugyfelet a
panaszlgyintézés helyérél, levelezési cimérél, elektronikus levelezési cimérél,
telefonszamarol és telefaxszamarol.

2. Téarsasdgunk a panaszkezelési szabdlyzatot az Ugyfelek szdméara nyitva allo
helyiségében kifliggeszti €s honlapjan kbzzéteszi.

VII. Panasznyilvantartas
1. Tarsasagunk az Ugyfelek panaszairél, valamint az azok rendezését, megoldasat
szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast vezet.

2. A panasz nyilvantartasnak tartalmaznia kell
a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemeény vagy tény megjelolését,
b) a panasz benyujtasanak idé pontjét,
C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgal6 intézkedés leirdséat, elutasitas
esetén annak indokat,
d) a c)pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés
személy megnevezését, tovabba
e) a panasz megvalaszolasanak idépontjat..

VIII. A panasziigy intézése

1. Térsasagunk a panasz kivizsgélasat és azzal kapcsolatos dontését a hatélyos
jogszabalyokban el8irt hatéridékre figyelemmel az Aaltala vallalt hatéaridén beldl
teljesiti. Ha a hataridét valamilyen ok miatt meg kell hosszabbitani, errél tajékoztatja
az Ugyfelet az indok pontos megjeldlésével.

2. A felmeriil6 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 és a szervezeti
hierarchiaban kovethet6 tovabbitasarol.

3. A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt a Tarsasagunk azon
alkalmazottja, aki a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.

4. A panaszigyintézés nyelve a magyar, lehetéség szerint azonban biztositani kell a
panaszos altal beszélt és értett nyelven térténd panaszugyintézeést.



5. A panaszigyintézéssel foglalkoz6 munkatarsunk — operativ igazgatd - rendelkezik
széleskor(, alapos szakmai ismeretekkel és az ligyfélszolgalati munkahoz szikséges
készségekkel és képességekkel.

6. Tarsasdgunk a beérkezett panaszokat egységes elvek szerint kialakitott és
attekintheté rendszerben, id6érendi sorrendben valamennyi panaszugy-intézeési
szakaszban kovethetéen kezeli és tartja nyilvan.

7. A panaszlgyintézés folyamata:

- A Redlszisztéma Ertékpapirforgalmazé és Befekteté Zrt. valamennyi munkatarsa
jogosult a panasz fel/atvételére, azonban haladéktalanul koteles azt tovabbitani az
operativ igazgatonak.

- Az operativ igazgaté nyilvantartdsba veszi a panaszt és haladéktalanul koteles
tovabbitani az tgyvezetés felé.

- Az Ugyvezetés a hatalyos jogszabalyokban el6irt hataridékre figyelemmel a panaszt
elbirdlja és dontését meghozza és ismerteti az operativ igazgatoval.

- A dontés ismeretében az operativ igazgatdé Tarsasagunknak az irasbeli panasszal
kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontjat a panasz kodzlését kéveté 30 napon belll
megkuldi a panaszosnak.

- Tarsasagunk a panasziigyben hozott érdemi dontését pontos, kdzértheté és egyértelm
indokolassal latja el, és azt irdsba foglalva a fentiek szerint tovabbitja a panaszos
részére. Ha a hatarozat jogszabalyra hivatkozik, a jogszabalyhely megjeldlése mellett
annak érdemi rendelkezését is ismertetni kell. Az érdemi dontés kozlésével egyidejileg
tdjékoztatnunk kell a panaszost a rendelkezésére allé igényérvényesitési és jogorvoslati
lehetéségekrél, az adott szervek nevének és elérhetdségének feltiintetésével.

IX. A panasziigyintézéssel kapcsolatos utélagos teenddk

1. Térsasagunknak a panaszokkal kapcsolatos irasban vagy elektronikusan régzitett
dokumentumokat a panasz alapjaul szolgél6 jogviszonyra el8irt bizonylat-megd&rzési
szabalyoknak megfeleléen meg kell &rizni.

2. A panaszok nyilvantartasat oly médon alakitjuk ki és vezetjuk, hogy az alkalmas
legyen panaszigyi statisztikak és kimutatasok készitésére is, amelyek célja tdbbek
k6zott a panaszigyintézés hatékonysaganak meérése.

3. Tarsasagunk éves gyakorisaggal elemzést készit, amelyben felméri a panasziigyek
kapcsan leginkabb érintett termékeket, Uzlethdgakat vagy egyéb mikddési terlleteket,
és meghatarozza a panaszok megel&zése, illetve csokkentése érdekében sziikséges
és lehetséges intézkedéseket. Az elemzés elkészitése az operativ igazgaté feladata,
melyre vonatkozé esetlegesen szilkséges intézkedések meghozatala tekintetében az
Ugyvezetés dont.

4. A elemzés célja a panasziigyekbdl levonhat6 tapasztalatok beépitése a szolgaltatasi
folyamatba.

5. Tarsasagunk panaszigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyasztoi igényekre
€s sajat Uzletpolitikajanak fogyasztévédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan
fejleszti.



X. A fogyasztovédelmi eljaras

1. A panasz elutasitasa esetén Tarsasagunk valaszaban tajékoztatja az Ugyfelet arrol,
hogy a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletérél szolo torvény szerinti
fogyasztévédelmi rendelkezések megsértése esetén a Pénzlgyi Szervezetek Allami
Felligyeleténél fogyasztovédelmi eljardst kezdeményezhet, vagy a szerzédés
létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszinésével, tovabba a
szerz8désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén bir6saghoz
fordulhat, vagy a Pénzligyi Békélteté Testllet eljarasdt kezdeményezheti.
Tarsasagunk megadja a Pénzlgyi Békéltetd Testllet levelezési cimét: 1535
Budapest, Pf. 777.

2. A Pénzugyi Békélteté Testllet eljarasa meginditasanak feltétele, hogy a fogyaszt6 az
érintett szervezetnél vagy személynél kozvetlenil megkisérelie a vitas gy
rendezését.

Budapest, 2011. november 15.
Mellékletek:

1. sz. melléklet Panaszbejelenté nyomtatvany

Reélszisztéma Ertékpapir-
forgalmazo6 és Befektetd Zrt.
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Panaszbejelenté nyomtatvany
1. Panaszfelvevs adatai:

Redlszisztéma Ertékpapir-forgalmazo és Befektetd Zrt.
1053 Budapest, Kossuth L. u. 4.

Ugyintézo NeVE: .....ovvivveee e
2. A panasz beérkezésének idépontja................ccoviiiiiiiiiiinnn.
bejelentés modja*: levélben
telefonon
szemeélyesen
mas altal atadott irat utjan
telefaxon

elektronikus levélben

*A megfeleld alahuzandé.

3. A panaszos azonositasara szolgalé adatok:

név/cégnév:

o310 0
azonositd OKMANY tIPUSA SZAMA: ...t it e e e e e e e e e e e e e ren e

cég esetében
a képviseletre jogosult  neve:

ClMI. e
AazZoN. OKM. tIPUSA SZAIMA:  .oiiitiit ittt e et et e e et e e e e e e et e eeean s
tRlefONSZAM:

Bl I e

4. A panasz beny(jtasanak idBPONLIA:  .....oiie it

5. A panasz leirdsa, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjeltlése:



6. A panaszos konkrét igényének megjeldlése:

8. A panasz rendezésére vagy megoldasara szolgal6 intézkedés leirasa, elutasitas esetén
annak indoka:

9. A végrehajtasért felel6s SZeEMEly MEGNEVEZESE: .......cviui it i e e ee e

10. A panasszal kapcsolatos intézkedés teljesitésének hatarideje:

11. A panasz megvalaszolasanak:



