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l.1. SZABALYZAT CELJA

A 2007. évi CXXXVIIl. toérvény a befektetési vallalkasokrol és az ak#sdei
szolgaltatokrol, valamint az altaluk végezhétvekenységek szabalyairdl (tovabbiakban
Bszt.) 121.8-a értelmében a Hungéaria Ertékpapir. Atbvabbiakban Tarsasag)
kotelezettsége, hogy az tgyfelek altal tett paneszdvatékonyan, és atlathatéan kezelje.

Az Ugyfelek panaszainak kezelésére a Tarsasaglblai alzabalyzatot hozza.

l. 2. JOGSZABALYI HIVATKOZASOK

1997. évi CLV. Torvény A fogyasztovédelashr
2007. évi CXXXV. Torveny Pénzigyi Szervezetek Alldreliigyeletés|
2007. évi CXXXVIII. a befektetési vallalkozasokrol és az argtei
Torvény szolgaltatokrdl, valamint az altaluk végezhet
tevékenységek szabalyairdl

II. ALTALANOS RESZ

II. 1. FOGALMAK

Eszrevételek mir6sil a Hungéaria Ertékpapir Zrt. tevékenységével, Igstmtasaval,
termékével kapcsolatban felmefiiminden olyan észrevétel, amely adott jogszabadyi €
szerddési feltételek kozott nem kifogasolhatd, azonbanHangaria Ertékpapir Zrt.
szolgaltatasi szinvonalanak emelkedéséhez vezethet.

Panasmak mirgsiil a Hungaria Ertékpapir Zrt. tevékenységévellggtmtasaval, termékével
szemben felmerdl minden olyan egyedi kérelem vagy reklamacié, abwtya panaszos a
Tarsasdg eljardsat kifogasolja és azzal kapcsolatkankrét, egyértelin igényét
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megfogalmazza.

Nem mi@sul panasznalha afogyaszté/ligyfél a pénziigyi szervedkttltalanos tajékoztatast,
véleményt vagy allasfoglalast igényel.

A panasz képvisél vagy meghatalmazott utjan toréérbenyudjtasa esetén a Hungaria
Ertékpapir Zrt. vizsgalja a benyujtasi jogosultdagonelyet a benyljté meghatalmazassal
igazol. Ebben az esetbenPanaszkezelési lap (1. sz. mellékpethaszos neve mellett fel kell
tintetni a panaszos - torvényes, ill. meghatalmiaddadpvisebjeként eljard, panaszbenyujtd
természetes szemely nevét is (pl.: vallalat képsjisetermészetes személy meghatalmazottja
stb.). Meghatalmazas hianyaban a Hungaria ErtékZapikozvetlenil a panaszoshoz fordul
az ugyintézes gyorsitasa erdekeben.

I1l. HUNGARIA ERTEKPAPIR ZRT. PANASZKEZELESI RENDJE

1. 1. PANASZBEJELENTES MODJA

ll. 1. 1. SZEMELYESEN

A Hungaria Ertékpapir Zrt. a személyes szébeli paina budapesti, ill. ceglédi irodaiban,
azok nyitvatartasi idejében fogadja.

ELERHET OSEG, IRODAINK:

BUDAPEST:

Cim: 1075 Budapest, Karoly krt. 11. ( Eurépa Center)
Ugyfélszolgalat telefon(36)1 269-7811,
Ugyfélfogadasi id: Hétfotsl-péntekig 08.30-16.30
269-7814 (k6zponti telefon)
Fax: (36)1 266-0048
Email: compliance@hbe.hu

CEGLED:

Cim: 2700, Cegléd Rakoczi ut 30
Ugyfélszolgalat telefon36)53 311-664, (36)53 311-665
Ugyfélfogadasi id: Hétfotsl-péntekig 08.30-16.30

Email: info2@hbe.hu
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. 1. 2. TELEFONON:

A telefonos szo6beli panaszt a Hungéria Ertékpagtim@inden munkanap fogadja a 06-1-269-
7811-es kozponti telefon szamanak hivasaval 08638016raig, ill. 16.30-22.00 o6raig a 06-1-
485-2076-0s ugyeleti telefonszamon.

. 1. 3. IRASBAN:

Az irasos panaszt a Hungaria Ertékpapir Zrt.

Kbzponti levelezési cimén: 1075. Budapest. Karatty K1.
» Fax szaman: 06-1-266-0048
Elektronikus levélbencompliance@hbe.-hemail cimen 0-24 6réaig fogadja.

1. 2. PANASZOK FOGADASANAK MODJA

. 2. 1. SZEMELYES SZOBELI PANASZOK

A Hungaria Ertékpapir Zrt. a szobeli panaszt azbmmagvizsgélja, és szilkség szerint
orvosolja. Ha az Ugyfél a panasz kezelésével néragdet, és a szdbeli megegyezés, vagy
felvilagositd egyeztetés a legjobb szandékkal selnetséges, valamint a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, a panaszrol dkggpgvet Panaszkezelési lap Nyomtatvany-
1.sz. mellékletyesz fel a Tarsasag munkatarsaP#&naszkezelési layomtatvany masolati
példanya az Ugyfél részére atadasra keriil. Ezttkémea Hungaria Ertékpapir Zrt. az irasbeli
panaszok kezelésére vonatkoz6 szabalyok szerial jar

. 2. 2. TELEFONON BEJELENTETT PANASZOK

Telefonon tortéé panaszkezelés esetén a Hungaria Ertékpapir Zrtosfija az ésszir

varakozasi iéin bellli hivasfogadast és ugyintézést ugyfélfogaddsben. A Hungaria

Ertékpapir Zrt. Ugyfélpanaszok kezelésére, azokefdrbn tortéf Ulgyintézésének

megkonnyitésére a Tarsasag kdzponti telefonszafdt2H9-7811, ill. a 06 1 485-2076-0S
Ugyeleti szamgelolte ki.

A kozponti telefonszamon eléridetiigyfélszolgalat és az Ugyfél kozotti telefonos
kommunikaciét a Tarsasag hangfelvétellel rogzisi,egy évig megyzi. Err6l a Hungaria
Ertékpapir Zrt. az tigyfelet az ligyintézés megkezkigistajékoztatja.

Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétislszahallgatasat, tovabba téritésmentesen
rendelkezésre kell bocséatani a hangfelvétdiészitett hitelesitett jeggkonyvet.
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Amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa telefonem lehetséges, vagy a Tarsasag
valamely szakterliletének bevonasa szilkséges, aasBfrs munkatarsa a panaszrol
Jegydkonyvet Panaszkezelési lap Nyomtatvgnyasz fel.

1. 2. 3. [RASBAN BEJELENTETT PANASZOK : irasos (posta és telefax tjan, illetve
személyesen eljuttatott papir alap) panaszok

Az Ugyfél irdsos panaszat a Tarsasaghoz levélbemgy va Tarsasag honlapjardl
(www.hbe.hy letdltott és értelemszigen kitoltdott Panaszkezelési lap Nyomtatvanyon
juttathatja el. A Tarsasag az irasbeli panasszatdaatos, indoklassal ellatott allaspontjat a
panasz kozlését koweB0 (harminc) naptari napon belil megkiildi az Utngé.

Email-ben (elektronikus levélben) eljuttatott panagok esetén:

Az Ugyfél panaszat elektronikus tton (email-be)telthatjia a Tarsasag részére elektronikus
levélben, vagy a Tarsasag honlapjardl letoltidnaszkezelési lap Nyomtatvaaipltésével
és annak elektronikus uton toréémegkildésével.

E-mail utjan (valasz tekintetében) nem adhat6 kif€éigdat, vagy banktitkot, tzleti titkot, ill.
értékpapir titkot képéz adat. Ezért, miutdn e-mail valtds soran nem I|éjgets az Ugyfél
beazonositas, ezen a csatorndn csak olyan valdsat6adami altalanos informacioval
megvalaszolhatd. Amennyiben nem elégséges altajétieqi valasz, a Tarsasag az Ugyfél
észrevetelét postai Gton valaszolja meg.

V. PANASZOK KIVIZSGALASA:

A Hungaria Ertékpapir Zrt.-hez beérkezett Ugyfélgszrol koteleg értesiteni a Compliance
officert. A panaszok vizsgalatat minden esetbenoen@iance officer végzi, a panaszban
érintett teriilet vezéjének bevonasaval. A panasz vizsgalata minden, gyfél altal
tudomasra hozott kortlmeény és az tggyel kapcsalatbeabban torténtek a rendelkezésre
allé dokumentéciok alapjan torténik.

V. PANASZKEZELES FOLYAMATA

A panasznyilvantartas alapjan, a féekzemélynek kotelessége, hogy az lgyfél panaszat a
torvényi ebirasok szerint, a hatafice beterjesztést készitsen a Compliance officaerés

A Compliance officernek kell az Ggyfél panaszaraat&ozé megoldasokat fellilvizsgalnia,

€s a tulajdonosok felé azt képviselnie, ha a paohsn mértéket halad meg, amely mar a
compliance officer kompetencigjan is talhalad.

Az esetleges panaszok akkor haladhatjak meg a Gamopl officer kompetenciajat, ha az
arra sziletett megoldas olyan anyagi vonzattal faely az Uzletszabalyzatbanst
karokozasi hatarokat meghaladta.
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A panaszkezelés lépései:

» az ugyfél altal benyuijtott irdsbeli panaszokatv@jitartasba kell venni,

» a nyilvantartdsban meg kell jel6lni, hogy az admihaszok esetében mely vézet
munkavallalé az, akinek el kell jarnia,

» a nyilvantartas alapjan a veé&emnunkavallald elkészit az adott tgyfél panaszra egy
megoldasi procedurat, melyben meg kell jelélniegyhaz adott panaszra vonatkozé
megoldasok milyen hatékonysaggal, és pontossaggabk létrejonni,

» a megoldasi procedurat hatdwel kell ellatni,

» a vezeb munkavallalénak irasban kell tovabb terjesztengaaaszt ugy, hogy abban
mar azO éaltala elkészitett megoldasnak is benne kell Enni

» a Compliance officer irdsban készit a panasz kezBlé megoldasarél, és annak
hatéekonysagarél egy feljegyzést, melynek végrebajta az adott vezét
munkavallalénak kell végrehajtania, a feljegyzésieet hataridig.

A panasz elutasitasa esetén a Hungaria Ertékpepia ¥alaszaban tajékoztatja az ugyfelet
arrél, hogy a fogyasztovédelmi rendelkezések mégseresetén a Pénziigyi Szervezetek
Allami Felugyeleténél fogyasztovédelmi eljaras kaményezhet; tajékoztatja tovabba, hogy
a szeréddés létrejottével, érvényességével, joghatdsaimabgsiinésével, valamint a
szerddesszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatoelpgogvita esetén birésaghoz
fordulhat, illetve a Pénzligyi BékéltefTestilet eljarasat kezdeményezheti. A Hungaria
Ertékpapir Zrt. a panasz elutasitasa esetén adlaisaaban megadja a Pénzigyi Békéltet
Testllet levelezési cimét.

VALASZADASI HATARID O:

A Hungéria Ertékpapir Zrt. az irasbeli panasszptialatos, indoklassal ellatott allaspontjat
panasz kozlését kowvet30 naptari napon belil megkildi az Ugyfél részékepanasz
kozlésének idpontja alatt annak Tarsasaghoz érkezésének napgmdér A panasz
elintézésén a sérelmezett intézkedés, mulasztag wagatartas érdemi kivizsgalasat, a
tényallas és az okok teljes kofeltarasat, a szikséges intézkedések meglétamual a
vizsgalat eredményértortens tajékoztatasat kell érteni.

A Tarsasag a panaszt és az arra adott valaszt l&vigidrzi meg, amelyet kérésre a Pénzigyi

Szervezetek Allami Feliigyeletének bemutat

VI. PANASZ NYILVANTARTAS

A Tarsasag az Ugyfelei panaszairdl folyamatos Awilartas vezet. Ezen nyilvantartasi
rendszerét havi szinten kell felllvizsgalnia, ésTarsasag vezét alkalmazottainak

s sz

véleményezése utdn a Compliance officer részébdréatnyujtani.

A panasznyilvantartdsok éldleges célja az Ugyfelek panaszainak hatékonythattd és
gyors kezelése, tovabba az Ugyfélpanaszok gordiydkigizsgalasanak ésegitése, valamint
Tarsasag és ugyfelei kozotti aktiv problémakezehgkddtetése. Mindezek mellett célja,
hogy a Tarsasag tulajdonosai megfeleépen tajékozdédhassanak az ugyfelek véleméhyér
hozzaszolasairol.
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A panasznyilvantartasnak tartalmaznia kell:

az ugyfel nevet,

ugyfél azonositd kodjat (clavis kodjat),

ugyfél allando lakcimét,

ugyfél anyja neveét,

ugyfél telefonszamat vagy email cimét,

az Ugyfél altal benyujtott panasz leirdsat és gy#irképed esemeény vagy tény
megjelolését,

benyujtasénak tipontjat,

a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgatéaedes leirasat, elutasitas esetén
annak indokét,

a felebs személy(ek) megnevezését,

a végrehajtasi hatai

a panasz megvalaszolasanakpiohtjat.

VVV VV VVVVVY

Amennyiben a panasz nem tartalmaz ele§entbrmaciot a panasz érdemi kivizsgalashoz,
Ggy a Hungéaria Ertékpapir Zrt. munkatarsa telefonitletve irasban megkeresheti a
bejelendt a hianyz6 adatok pétlasa érdekében.

Telefonos megkeresés esetén a beszélgetés hagganygzitésre kerul, amely
tény6l a hivas elején az Hungéaria Ertékpapir Zrt. mudlsat tajékoztatja az tgyfelet.
Telefonos megkeresés esetén az adatvédelmi szevkpmtekintettel a Hungaria Ertékpapir
Zrt. munkatarsa a hivas elején elvégzi az uUgyfénagitasat, mely soran a nyilvantartd
rendszerekben szerépbzemélyes adatokra vonatkozo kérdéseket teszAfeliigyfelek
adatainak védelme érdekében kizarolag a sikere&ligyonositast kovéen tesz fel az
Ugyintéd az ugyfelek részére a benyujtott reklaméacidévackafatos adatokra vonatkozoan
kérdéseket.

VII. A Panaszkezelés nyilvdnossaga

A Tarsasagnak a Bszt. 121. § (13) pontjaban falaklapjan, az Ugyfelei részére
ingyenesen irasban, elektronikus adathordozoryeélla Tarsasag hivatalos honlapjan,
jelen szabalyzatot koteles eléhwed tenni, tovabb4 az Ugyfelek szamara nyitva allé
helyiségében kifliggeszteni.

VIIl. Vegyes rendelkezések
A Hungaria Ertékpapir Zrt. kijelenti, hogy a panakwizsgalasaért a fogyasztéval

(tgyféllel) szemben kil6én dijat nem szamol fel.

A Hungaria Ertékpapir Zrt. a Bszt. 121. § (15) mkesének értelmében a fogyasztovédelmi
Ugyekért felads kapcsolattartonalSzele Andrea back office vezét jeldli ki, akinek
szemelyét, illetve annak valtozasat a Fellgyelelriekapon belll bejelenti.
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1.szamu melléklet
HBE-pk2010/

PANASZKEZELESI LAP

Panaszt benyujté tgyfél neve:

Clavis kédja:

- ha Onnek nincs Clavis nyilvantartéi kédja, akkor az alabbi adatokat kérjiik megadni:

Lakcime:

Anyja neve:

Telefonszama, vagy e-mail cime:

a Panasz benyujtasanak idépontja:
(év/hh/nn, éra, perc)

A panasz leirdsa:
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1.szamu melléklet
A Hungaria Ertékpapir Zrt. intézkedési megolddsa a benyujtott panasszal kapcsolatban:

A Hungdria Ertékpapir Zrt. altal kijeldlt felelSs és végrehajtdsi hataridé:

Felel6s(6k) megnevezése:

Végrehajtasi hataridé:

Panasz atvételének datuma:

Atvevd aldirasa:
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