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L Altalanos szabalyok
1. A szabalyzat célja

Jelen Panaszkezelési szabalyzat (tovabbiakban: Szabalyzat) célja, hogy az Element Investments
Pénziigyi Szolgaltatd Zrt. (a tovabbiakban: Tarsasag) miikodése vonatkozasaban keletkezett panaszok
atlathato, jogszeri és hatékony kezelésének szabalyait rogzitse, a panasziigyintézés modjat, valamint a
panasznyilvantartas vezetésének szabalyait meghatarozza.

2. A szabalyzat hatialya

Jelen Szabalyzat targyi hatdlya a Tarsasaghoz barmely formdban (szoban, irdsban — postai, vagy
elektronikus uton -, etc.) benytjtott Panasz kezelését érintd tevékenységre kiterjed.

Jelen Szabalyzat alanyi hatalya kiterjed a Tarsasag valamennyi munkavallalojara, valamint
megbizasos és barmely egyéb, munkavégzésre iranyuld jogviszonyban 1év6 természetes-, €s jogi
személyre, vagy jogi személyiség nélkiili gazdasagi tarsasagra, akik/amelyek a Tarsasag javara, illetve
a Tarsasag érdekében jarnak el.

3. Kapcsolédé jogszabalyok

Jelen Szabalyzat rendelkezéseinek kialakitasa soran az alabbi jogszabalyok és egyéb jogforrasok
rendelkezései keriiltek figyelembevételre:
e a hitelintézetekrol és a pénziigyi vallalkozasokrol sz616 2013. évi CCXXXVIL. térvény (Hpt.);
e a Polgari Torvénykonyvrol szolo 2013. évi V. torvény (Ptk.);
e a Magyar Nemzeti Bankrol (MNB) sz616 2013. évi CXXXIX. torvény (MNB tv.)
e a Magyar Nemzeti Bank 66/2021 (XII.20.) szamu rendelete az egyes pénziigyi szervezetek
panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozod részletes szabalyokrol
e 435/2016. (XII.16.) Kormanyrendelet a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények,
az elektronikuspénz-kibocsato intézmények, az utalvany-kibocsatok, a pénziigyi intézmények és
a fliggetlen pénziigyi szolgaltatas kozvetitok panaszkezelésének eljarasaval, valamint
panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol
e az Europai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679 rendelete, a természetes személyeknek a
személyes adatok kezelése tekintetében torténé védelmérdl és az ilyen adatok szabad
aramlasarol, valamint a 95/46/EK rendelet hatalyon kiviil helyezésérdl (Altalanos Adatvédelmi
Rendelet - GDPR)
e az informacios Onrendelkezési jogrol és az informacioszabadsagrol szolo 2011. évi CXII.
torvény (Infotv.);
e akozponti hitelinformacios rendszerrél sz616 2011. évi CXXII. térvény (KHRtv.)

4. Ertelmez6 rendelkezések:
Jelen Szabalyzat értelmezése és alkalmazasa soran az alabbi fogalmak a kovetkez6 jelentéssel birnak:

»Panasz”: A pénziigyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozd szabalyokrél szolé mindenkor
hatalyos MNB rendeletben meghatarozott kifogas. /Jelen Szabalyzat kiadasanak idépontjaban hatalyos
66/2021. (XI1.20.) MNB rendelet 2. § (1) bekezdésében foglaltak szerint: ,, 4 szolgdltato teljes kériien
kivizsgadlja és megvalaszolja a pénztartagnak, az itigyfélnek, a tagnak, illetve a befektetonek (a
tovabbiakban egyiitt: iigyfél) a szolgaltato - szerzédéskotest, illetve a tagsdgi jogviszony létrejottét
megeldz6 vagy a szerzodés megkotésével, illetve a tagsdgi jogviszony létrejottével, a szerzodes, illetve
a tagsagi jogviszony fenndllasa alatti, a szolgaltaté részérdl torténd teljesitéssel, valamint a
szerzodeéses, illetve tag-sagi jogviszony megsziinésével, illetve azt kévetden a szerzodessel, illetve a
tagsagi jogviszony-nyal dsszefiiggd - magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogasdat (a
tovabbiak-ban: panasz).”



o Mindezekre tekintettel panasznak tekintend6 az ugyfélnek a Tarsasag magatartasat,
tevékenységét vagy mulasztasat érint6 kifogas, mely a szerzodéskotést megel6zé vagy a szerzodés
megkdotésével, a szerzOdés fennallasa alatti, a Tarsasag részérdl torténd teljesitéssel, valamint a
szerz6déses jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetden a szerzodéssel fiigg Gssze.

Nem mindsiil panasznak:
- amennyiben az ligyfél a Tarsasagtol altalanos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast kér,
tovabba egyedi igényt, kérést fogalmaz meg
- a GDPR 13-21. cikkeiben foglalt, az érintetti joggyakorlasra iranyuld kérelem, amennyiben
nem kifogasolja az adatkezelés jogszeriiségét
»Panaszkezelés”: A Tarsasag teljeskoriien kivizsgalja és megvalaszolja az ligyfélnek a Tarsasag — a
felek kozotti jogviszony 1étrejottét megeldzo, vagy a létrejottével, a jogviszony fennallasa alatti, a
Tarsasag részérol torténd teljesitéssel, valamint a jogviszony megsziinésével, illetve azt kdvetden a
jogviszonnyal Osszefiiggd - magatartasat, tevékenységét, vagy mulasztasat érinté kifogasat (az
alabbiakban 0sszhangban: panasz), tovabba megteszi a vonatkozo jogszabalyokban elbirt, sziikséges
intézkedéseket.

»Panaszos”: Az természetes személy, jogi személy vagy jogi személyiséggel nem rendelkezd
szervezet, aki /amely jelen Szabalyzat alanyi hatalya ala esé szereplok tevékenységére, magatartasara
vagy mulasztasara vonatkozo panaszat a Tarsasaggal irasban vagy szoban, kozli vagy kozolte.

»Fogyaszto”:
e a Hpt. 6.§ (1) bekezdés 28. pontja szerinti az a természetes személy, aki 6nalld foglalkozasan
és gazdasagi tevékenységén kiviil es6 célok érdekében jar el.
e Az 0nalld foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil esé célok érdekében eljard
természetes személy. / 66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet/

»Fogyasztoi jogvita”:

o A Pénziigyi Békéltetd Testiilet hataskorébe és illetékességébe tartozo fogyasztd és Tarsasag
kozotti jogviszony 1étrejottével és teljesitésével kapcsolatos vitas tigy birosagi eljarason kiviili
rendezése. (MNB tv.)

o A fogyaszto és a Tarsasag kozotti jogviszony teljesitésével kapcsolatos vitas iigy.

II. A panaszkezelés szabalyozasanak altalanos alapelvei

A Tarsasag minden esetben torekszik az ligyféllel torténd egyiittmiikodésre, és elsdédlegesnek tartja az
iigyfelek — nem visszaélésszerii — joggyakorlasanak' biztositasat és a lehetdségekhez képest azok
érvényesiilését.

Ennek megvaldsulasat hivatott szolgalni a Szabalyzat, mely transzparens jellegébdl fakaddan az
ugyfeleket megilleté jogok gyakorlasa, valamint a panaszkezelés egyéb részletszabalyaira
vonatkozoan kozérthetd, vilagos, pontos €s naprakész informaciot nyujt az ligyfelek szamara.

A Tarsasag a miikodése, igy a panaszkezelési eljaras soran a johiszemiiség, tisztességesség, valamint
az adott helyzetben altalaban elvarhato magatartas kdvetelményeinek megfeleléen, a Szabalyzat I.
pontjaban hivatkozott jogforrasok rendelkezésének keretei kozott jar el.

A Tarsasag ugyfélkozpontli magatartas tandsit a panaszkezelési eljaras soran, mely eldsegiti az
ugyfeleket potencialisan fenyegetd sérelmek idében torténd felismerését, annak negativ hatdsainak
megelOzését, vagy az esetlegesen bekdvetkezd sérelmek iigyfélbarat modon térténd orvoslasat.

' A Téarsasadg nem tekinti visszaélésszer(inek a joggyakorlast, amennyiben az lgyfél az &ltalaban
elvarhaté gondosséggal, figyelmességgel és koriltekintéssel, az ésszerliség keretei kdzott kivanja
gyakorolni jogait.



A Tarsasag a panaszkezelés soran a transzparencia elvét kovetve jar el annak érdekében, hogy az
tgyfél a szolgaltatas igénybevétele kapcsan felmeriilé kifogasaval osszefiiggésben megfele-16 idében
megkapja a megfeleld informaciot és tajékoztatast, illetve jogos igényét érvényesithesse, valamint a
jogorvoslati lehetéségét kimerithesse.

I11. A panasziigyintézést ellaté szakmai teriilet meghatarozasa

A panaszkezelés vonatkozo jogszabalyokban és egyéb eléirasokban meghatarozottak alapjan torténd
megvaldsulasaért a Tarsasag igazgatd elnoke felelds.

A panaszkezeléshez kapcsoldodo feladatok ellatasara, annak koordinalasara az igazgatd elnok
panaszkezelési referenst nevez ki, kinek feladata a panaszkezelés hatékony menetének ellendrzése
¢s biztositdsa; a panaszkezelési nyilvantartds megfeleldségének ellendrzése €s biztositasa; a
sziikséges belsd informacidaramlas ellendrzése ¢€s biztositasa; a megfeleld, hataridében
megvaldsuld adatszolgaltatas ellendrzése €s biztositasa egylittmiikodés a Fogyasztovédelmi
feleldssel (amennyiben nem azonos személy tolti be a két szerepkort)

A panaszkezelési referens munkajat a Tarsasag jogi és lizleti szakteriiletei tamogatjak, melyek
felelések a panaszkezelés soran nyujtott kozremiikodés szakmaisagaért.

A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt a Tarsasag olyan alkalmazottja, aki a
sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.

A Tarsasag gondoskodik a panasziigyintézéssel foglalkoz6 munkatarsainak megfeleld szakmai
felkészitésérél, a vonatkozd jogszabalyi eldirasok, valamint a mindenkori panaszkezelési
rendelkezések megismerésérol, betartasardl és betartatasarol.

1Vv. Fogyasztévédelmi ligykért felel6s kapcsolattarto

A Hpt. 288. § (5) bekezdése alapjan a Tarsasag fogyasztovédelmi {ligyekben fogyasztovédelmi
ugyekért felelés kapcsolattartdt (a tovabbiakban: ,,Fogyasztovédelmi felelds™) kijeldli, és 15 napon
beliil a Fogyasztovédelmi felelés személyét, illetve annak valtozasat irasban bejelenti a Magyar
Nemzeti Bank felé.

A Fogyasztoévédelmi felelds feladatai:

- aTarsasag fogyasztokat érintd tevékenységének figyelemmel kisérése;

- annak biztositdsa, hogy a panaszkezelési szabalyzat a mindenkori jogszabalyoknak, jelen
ajanlasnak és a Tarsasag belsd szabalyozo eszkozeinek, folyamatainak megfeleléen keriiljon
kialakitasra, illetve sziikség esetén feliilvizsgalatra;

- annak biztositasa, hogy a panaszkezelés magas szinvonalon, az iigyfél érdekei védelmének
szem elOtt tartasaval torténjen;

- a Tarsasag alkalmazottai részére a fogyasztovédelmi szemlélet erdsitését, valamint a
fogyasztovédelmi szabalyok ismeretének elmélyitését elGsegitdé fogyasztovédelmi targya
oktatas, képzés rendszeres szervezése;

- kapcsolattartas az MNB-vel, tovabba békéltetd testiiletekkel, valamint egyéb,
fogyasztovédelmi feladatokat is ellatd allami szervekkel.

A Fogyasztovédelmi felelds kijelolése és szakmai iranyitasa az igazgatd elndk hataskorébe tartozik.

A Fogyasztovédelmi felelds kijelolésére szolgalo formanyomtatvanyt jelen szabalyzat IV. szamu
melléklete tartalmazza.



V. A panaszkezelés részletes szabalyai

1. A panasz eloterjesztésének lehetoségei
Irasban:
frasbeli panasz bejelenthetd az alabbiak szerint:
Postai titon: 1134 Budapest, Robert Karoly korat 64-66.
E-mailben: info@einvest.hu; panasz@einvest.hu
Személyesen, vagy 1134 Budapest, Robert Karoly korat 64-66. cim alatt, tigyfélfogadasi
meghatalmazott altal idében
atadott irat utjan:

Az irasbeli panasz sziikséges tartalmi elemei:
- A panaszos adatai:
- Név,
- Lakcim,
Levelezési cim,
- Alairas (amennyiben nem elektronikus levél)
- A panasz targya:
- Kifogasolt magatartas/eljaras;
- Kifogas indoka;
- Egyértelmii kérelem a panasz kivizsgalasara, orvoslasara
A Tarsasag a panasz el6terjesztéséhez honlapjan — www.einvest.hu -, valamint az tigyfélszolgalatan
rendelkezésre bocsatja a jelen Szabalyzatot, valamint az MNB altal javasolt formanyomtatvanyt, mely
egyben a jelen Szabalyzat 1. szamu mellékletét képezi.

A Tarsasag lehetdséget biztosit az tigyfél szamara, hogy a jelen Szabalyzatot tanulmanyozhassa,
panaszait egyébként korlatozas nélkiil, az erre a célra rendszeresitett formanyomtatvanytol eltérd
modon terjessze eld.

Széban:
Személyesen: 1134 Budapest, Robert Karoly korat 64-66.
Ugyfélfogadas: Hétfo: 8:00-20:00

/Elére egyeztetett idépontban/ kedd-csiitortok: 8:30-16:30
Péntek: 8:30-14:30
Telefonon: +36-1/770-8270
Hivasfogadasi id6: Hétfo: 8:00-20:00
Kedd-Csiitortok: 8:30-16:30
Péntek: 8:30-14:30

A Tarsasag az alakszerliségi kovetelmények betartasatol fiiggetleniil, az elterjesztett kérelmet annak
érdemi tartalma alapjan mindsiti panassza, vagy egyéb bejelentéssé.

2. A panaszos azonositasa

A Téarsasagot koteles a panaszost azonositani.

A Tarsasag altal elfogadott azonositasi mod: a Tarsasag altal azonositott a személyesen megjelent azon
panaszos, aki a jogszabaly szerinti hatosagi igazolvannyal igazolja magat, egyéb irant a
panasznyilatkozatdban megjeldl olyan személyes adatot, amelybdl kétséget kizardéan azonosithato a
személye.

Az azonositott Panaszost — kozokiratba, vagy teljes bizonyitd erejii maganokiratba foglalt —
meghatalmazas alapjan, meghatalmazott is képviselheti a panasziigyintézés soran, egyebekben a

Tarsasag a honlapjan kozzétesz altala javasolt meghatalmazas-mintat. Amennyiben a Panaszos nem
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a Téarsasag altal készitett mintat veszi alapul, ugy a Tarsasag tdjékoztatja a Panaszost arrol,
hogy a meghatalmazasnak az alabbi, elengedhetetlen formai kellékei vannak:

Meghatalmazo. Neve, Sziiletési ideje, Alairdsa

Meghatalmazott: Neve, Sziiletési ideje, Alairdsa

Meghatalmazas targya: | ,,Meghatalmazom, hogy ... a panasziigyintézés soran, az Element
Investments Zrt. elott, helyettem és nevemben eljarjon”

Amennyiben az azonositasi kisérlet igazolhatoan nem vezet eredményre, a Panasz érdemi
kivizsgalasara nem kertil sor.

A panasziigyintézéssel kapcsolatos informacié — az esetlegesen az iigyintézés vonatkozasaban eljard
hatosagok kivételével - kizarolag az azonositott Panaszos, valamint meghatalmazottja szamara adhato.

3. A panasz kivizsgalasa
A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamithat6 fel.

A panasz kivizsgalasa elsOdlegesen annak tartalma alapjan, de az Osszes korilmény
figyelembevételével torténik, azonban az elbterjesztés formaja alapjan a panasziigyintézésre eltérd
szabalyok vonatkoznak.

A Téarsasag a panaszkezelés soran a kovetkez6 adatokat, dokumentumokat kérheti az igyféltdl:
- neve
- szerzOdésszam, ligyfélszam
- lakcime/székhelye, levelezési cime
- telefonszama
- értesitési modja
- panasszal érintett termék vagy szolgaltatas
- panasz leirasa, oka
- panasz alatdmasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1év6 olyan dokumentumok masolata,
amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre
- meghatalmazott utjan eljaré tigyfél esetén érvényes meghatalmazas
- apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat

Irasbeli panasz:

Az irasbeli beadvanyt a Tarsasag iktatja, €s indokolatlan késedelem nélkiil megkiildi a panaszkezelési
referens szamara.

A panaszkezelési referens az alabbiak szerint, indokolatlan késedelem nélkiil értesiti a Panaszost a
panaszkezelési eljaras meginditasarol.

Szo6ban eléterjesztett panasz:

A Tarsasag a panaszt azonnal megvizsgalja és torekszik annak azonnali orvoslasara, legyen az
személyesen, vagy telefonon keresztill el6terjesztett panasz. A Tarsasag a telefonon kdzolt szobeli
panasz esetén az ligyintéz4 €léhangos, az inditott hivas sikeres felépiilésének idopontjatol szamitott 5
(6t) percen beliili bejelentkezésének érdekében tigy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben
altalaban elvarhato. Telefonon k6zolt szobeli panasz esetén a Tarsasag felhivja az ligyfél figyelmét,
hogy panaszardl hangfelvétel késziil, melyet 5 évig meg kell Orizni. Az ligyfél kérésére a Tarsasag
biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba kérésének megfeleléen a hangfelvételrol a
panaszelintézési hataridoben hitelesitett jegyzokonyv, illetve masolat készitését.

Amennyiben a panasz orvoslasara tett javaslat a Panaszos szamara nem eclfogadhato, vagy a panasz
kezelésére tett azonnali intézkedésre nincs lehetéség, a panaszkezelési referens a Szabalyzat I1. szamu
mellékletében talalhato jegyzOkonyvet vesz fel.




A jegyzOkonyv ez esetben — a kdtelezo tartalmi elemeken kiviil — tartalmazza:

a Panaszos tajékoztatdsat a Panasziigyintézés tovabbi menetérél (Panaszkezelési referens
kapcsolattartasi adatairdl, a Panasz azonositasahoz sziikséges informaciokrol)

a panasz orvoslasara tett, a Panaszos altal elutasitott intézkedés részletes leirasat

a Panaszos nyilatkozatat az intézkedés elutasitasarol

a Panaszos alairasat, annak igazolasaul, hogy a végleges jegyzOkonyv egy példanyat atvette

A jegyzokonyyv sziikséges tartalmi elemei
A panaszrol felvett jegyzokonyvnek tartalmaznia kell az alabbiakat:

4.

a) aPanaszos neve, lakcime (székhelye)

b) aPanaszos altal kért értesitési mod, és a vonatkozo elérhetdség

¢) a Panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja

d) a Panasz részletes leirasa, a Panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb
bizonyitékok jegyzéke,

e) a Tarsasag nyilatkozata a Panasszal kapcsolatos allaspontjarél, amennyiben a panasz
azonnali kivizsgalasa lehetséges,

f) a jegyzokonyvet felvevd személy és - telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési
szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szobeli panasz kivételével - a Panaszos alairasa,

g) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje,

h) telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szobeli
panasz esetén a panasz egyedi azonositdszama

1) a Panaszos igénye,

j) annak a nem természetes személynek a megnevezése, amely tevékenységére, mikodésére,
az érdekében eljard természetes személyek magatartasara a Panasz iranyul.

A panasziigyintézés hatarideje

A Tarsasag a panasz azonnali kivizsgalasara és orvoslasara torekszik. Amennyiben a fent megjeldlt
formaban elGterjesztett panasz orvoslasara tett intézkedések nem vezetnek eredményre, a fent
megjelolt formatdl eltéré modon keriilt eléterjesztésre a panasz, a Tarsasag irasbeli valaszat az alabbi
hataridék szerint kiildi meg:

FOszabalyként: a Panasz Tarsasaghoz érkezését kovetd 30 napon beliil

a KHR-rel kapcsolatos Panasz esetén: a Panasz Tarsasaghoz érkezését kovetd 5
munkanapon beliil, de legkésébb a vizsgalat — 5 munkanapon beliil térténd - lezarasat koveto 2
munkanapon beliil.

Amennyiben a Panasz alapos kivizsgalasa az el6z6 pontokban meghatarozott hataridében,
objektiv okok miatt lehetetlen, a Tarsasag a fenti hataridon beliil tajékoztatja a Panaszost a
késedelem objektiv okair6l, valamint a panaszkezelés varhato idGtartamarol.

a Tarsasag 25 napon beliil rendelkezésére bocsatja telefonon k6zolt szobeli panaszrdl késziilt
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel masolatat



5. A panasz targyaban hozott dontés

A kozérthetdség kovetelményét szem elott tartva a Tarsasag valaszaban nem kizardlag a relevans
jogszabalyhelyekre vagy a panasz targyara vonatkozo szerzOdési feltétel, szabalyzat, illetve
alapszabaly pontos szdvegére hivatkozik, hanem azokat roviden értelmezi, és valaszat ellatja az adott
igyre vonatkoz6 alkalmazasanak indokaval, tovabba egyszeri és konnyen érthetd nyelvezetet
hasznalva kommunikal.

A Panasz Targyaban hozott dontést irasba kell foglalni, az alabbi sziikséges tartalommal:
- A Panaszra vonatkozo6 adatok rogzitése (azonositd, eldterjesztés idépontja)
- A Panasz kivizsgalasanak hatarideje
- A Panaszos altal megjelolt igények
- A Panasz kivizsgalasanak eredménye
- A Panasz orvoslasara tett intézkedések, vagy az elutasitas ténye
- A dontés indokolasa, alatamasztva a megfeleld jogszabalyi, illetve egyéb szabalyozasi
hivatkozasokkal
- A jogorvoslatra vonatkozo tajékoztatas (Fogyasztonak mindsiilé panaszos esetén)

A Tarsasag a fogyasztonak mindsiil tigyfelet a panasz elutasitasa esetén tajékoztatja arrdl, hogy
allaspontja szerint a panasz a szerzddés, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megszlnésével, tovabba szerzédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos
jogvita rendezésére vagy a Magyar Nemzeti Bankrdl sz6lo térvényben meghatarozott
fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésének kivizsgalasara iranyult.

Amennyiben a Tarsasag szerint a panasz mindkét kategoriat érinti, akkor a fogyasztonak mindsiilé
tgyfelet tajékoztatja arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az elsd, illetve a masodik
bekezdésben foglaltak korébe.

A Tarsasag a valaszadas soran egyértelmien rogziti a valaszlevélben a panasz azonositasara szolgald
adatot, a panasz érkezésének idopontjat, valamint mellékletek csatolasa esetén azok felsorolasat,
egyértelm{i megjelolését.

6. A panaszos tajékoztatasa a dontésrol

Az irasbeli dontést foszabalyként tértivevénnyel ellatott postai kiildeményként kell megkiildeni a
Panaszos részére, a kézbesités tényének, cimzettjének, valamint idépontjanak igazolhatosaga céljabol.
Kivételt képez ez alol az elektronikus levélben érkezett panasz, mely — amennyiben a Panaszos kérése
erre iranyul — esetében a Tarsasag altal azonositott kiildé levelezési cimre is megkiildi a valaszt.
Utobbi esetben az elektronikus levél csatolmanyat hozzaférés védelemmel kell ellatni és a jelszot
kiilon forumon kell a panaszos tudtara adni.

Az irasbeli dontést mindkét esetben iktatni kell, miel6tt kikiildésre keriil az ligyfél részére, tovabba
dokumentalni sziikséges a kikiildés idopontjat.

A tajékoztatasnak kozérthetonek, szakszeriinek és érdemi informaciokat tartalmazonak kell lennie.
7. A panaszos tajékoztatasa a jogorvoslati lehetéségekraol

A Tarsasag lehet0ség szerint - fogyasztonak mindsiilé tgyfél panasza elutasitasa esetén minden
esetben - valaszaban feltiinteti a Pénziigyi Békéltetd Testiilet székhelyét, telefonos és internetes
elérhetdségét, levelezési cimét, valamint az MNB pénziigyi fogyasztovédelmi targyn megkeresések
fogadasara kialakitott iligyfélszolgalatinak levelezési cimét, telefonszdmat, tovabba a
formanyomtatvanyok elektronikus elérhetOségét, tajékoztatast ad tovabba arrdl, hogy a fogyaszto
kérheti ezen formanyomtatvanyok szolgaltaté altali koltségmentes megkiildését, megjeldlve a
formanyomtatvanyok megkiildésére vonatkozod fogyasztoi igény eléterjesztésére szolgald szolgaltatoi
telefonszamot, elektronikus levelezési és postai cimet.



Pénziigyi szolgaltatasi jogviszonybdl eredé panaszok esetén:

Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont
Levelezési cim: HU-1534 Budapest BKKP. Pf. 777
E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu
Telefon: 06-80/203-776
Honlap: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem
Kérelem https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-
formanyomtatvany panasz#formanyomtatvanyok
elérési utja
Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina korut. 6.

Fogyasztonak mindsiilé Panaszos esetén

Amennyiben a Panasz targya a szerzOdés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerzOdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaval fiigg
0ssze:

Pénziigyi Békéltetd Testiilet
Levelezési cim: HU-1525 Budapest, BKKP Pf.: 172
E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu
Telefon: 06-80/203-776, 06-1-489-9700
Honlap: https://www.mnb.hu/bekeltetes/
Kérelem https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-
formanyomtatvany panasz#formanyomtatvanyok
elérési utja
Ugyfélszolgalat: 11223 Budapest, Krisztina kort. 6.

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljard tanacsa egyezség hidnyaban akkor is kotelezést tartalmazo
hatarozatot hozhat, ha a szolgaltato alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
fogyasztonak mindsiild ligyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazo hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

A fogyasztonak mindsild tigyfél a panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban
eléirt 30 napos valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a Pénziigyi Békéltetd Testiilet, illetve
az MNB el6tt megindithatd eljaras alapjaul szolgaldé kérelem nyomtatvany megkiildését kérheti,
amelyrél a panasz elutasitasa esetén a szolgaltatd kiilon is tajékoztatja a fogyasztonak mindsiild
ugyfelet.

A Tarsasag a fogyasztonak mindsiilo iigyfél kérése esetén az MNB honlapjan a Pénziigyi Békéltetd
Testllet eljarasanak, illetve az MNB fogyasztovédelmi ellenérzési eljarasanak kezdeményezésére
iranyuldé  kérelem  benyljtasdhoz  kozzétett  formanyomtatvanyokat (a  tovabbiakban:
formanyomtatvanyok) koltségmentesen, haladéktalanul megkiildi.

Fogyasztonak nem mindsiil6 {igyfél a panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban
eléirt 30 napos valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a szerzédés létrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében birésaghoz fordulhat.

| Illetékes Birosag | A polgari perrendtartas szabalyai szerint




8. A panasz nyilvantartasa

A Tarsasag a vonatkozo jogszabalyi el6irasoknak megfeleléen a Panaszokrol nyilvantartast vezet, melyben az
alabbi adatokat rogziti:
- Panasz sorszama
- Panasz azonositdja
- Ugyazonosito (amennyiben azonosithatd)
- Ugyszam (Amennyiben azonosithaté)
- Ugyfél név
- Ugyfél képviseletében eljard személy (Amennyiben van ilyen)
- Panasz targya
- Panasz leirasat, a panasz targyat képez6é esemény vagy tény megjeldlése
- Panasz tipusa
- Panasz benytjtasanak idépontja
- Panasz benytjtasanak modja
- Panasz mindésitése (Panasz kivizsgalasanak eredménye)
- Erintett szakteriilet megnevezése
- Panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasa, elfogadas/elutasitas esetén annak
indoka
- Azintézkedés teljesitésének hatarideje
- Felel6s személy megnevezése
- A panasz megvalaszolasanak hatarideje
- Valaszadas id6pontja
- Egyéb megjegyzés (jogi eljaras folyamatban)
- Jogorvoslati eljarasra vonatkozo informaciok (Amennyiben van)

A szolgaltato a panaszokrol vezetett nyilvantartas alapjan a panaszokat nyomon kdveti, és

a) észszerll idokozonként azokat témajuk szerint csoportositja,

- b) apanasz okat képez0 tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,

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

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

- e) Osszefoglalja az ismétl6do vagy rendszerszintii problémakat, jogi kockazatokat.

9. A panasziigyintézéssel kapcsolatos adatkezelés

A Tarsasag adatkezelésének célja a tudomasara jutott — irasban, vagy szoban bejelentett — ligyfél-
elégedetlenség kezelése (kivizsgalasa, panasz jogossaganak megallapitasa, etc.) a jogszabaly
el6irasainak megfelelGen.

Az adatkezelés jogalapja: Jogi kotelezettség teljesitése

A Tarsasag az alabb felsorolt, vonatkozd jogszabalyi eldirasoknak megfelelGen, jogi kotelezettség
teljesitése alapjan kezeli a panaszkezeléssel kapcsolatos adatokat.
Az adatok tarolasanak iddtartama az alabb felsorolt, vonatkozo jogszabalyi eléirasoknak megfelelden
keriilt meghatarozasra:
o A hitelintézetekrdl és pénziigyi vallalkozasokrodl szol6 2013. évi CCXXXVIL. torvény 288.§
e Magyar Nemzeti Bank elndkének 66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet
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o A befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsatd
intézmények, az utalvany kibocsatok, a pénziigyi intézmények és a fliggetlen pénziigyi
szolgaltatdas kozvetitdk panaszkezelésének eljardsaval, valamint panaszkezelési
szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol szolo 435/2016. (XII. 16.) Korm.

rendelet 3. § (2)-(3) bekezdései

Adatok kategoriaja

Adatok tipusa

Tarolasi id6

A panaszos és az lgy
azonositdsara szolgald
adatok

Név (sziiletési név);
szliletési id6; szliletési hely; anyja neve
(amennyiben a panaszos nem a Tdrsasdg

tgyfele)
tigyszam; Ugy azonositdszam

A panasz lgyintézés
lezardsatoél szamitott 5 év.

Kapcsolattartasi
adatok

Lakéhely, tartdézkodasi hely, telefonszam, e-
mail cim, levelezési cim

A panasz lgyintézés
lezardsatoél szamitott 5 év.

A panasz
vonatkozasaban kezelt
adatok

A panasz nyilvantartasban szerepl6 adatok
Az Ugyfél altal bemutatott/csatolt
dokumentumok tartalma;

Jegyz6konyv felvétele esetén a panaszos
aldirasa

A panasz lgyintézés
lezardsatoél szamitott 5 év.

A panasz telefonos
bejelentése esetén
kezelt adatok

A hanganyagot tarold rendszerben rogzitett
adat: Hivas idépontja (nap, 6ra, perc); Hivd
szam; Hivott szam; Hivott mellék szam; Hivas
hossza, Beszélgetés hossza

A hanganyagban rogzitett adat: hang, a
beszélgetés soran elhangzott valamennyi
személyes adatnak minésiilé
adat/informacid, (Kalén kiemelve a
panaszkezelési nyilvantartdsba kerilé
adatokat - Lasd A panasz vonatkozasaban

kezelt adatok)

A panasz lgyintézés
lezardsatoél szamitott 5 év.

VI

Zaro rendelkezések

Jelen Szabalyzat 2022. februar 01-én 1ép hatalyba, egyidejiileg az el6z6, 2019.09.23. napjan hatalyba
1épett Panaszkezelési szabalyzat hatalyat vesziti.

Budapest, 2022. januar 31.
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Melléklet I.

A PENZUGYI SZERVEZETHEZ BENYUJTANDO PANASZ
PENZUGYI SZERVEZETTEL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Név:

Felek adatai

Név:

Szerzdédésszam/iigyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési cim:

Telefonszam:

Ertesités modja (levél, email):

Csatolt dokumentumok (pl.
szamla, szerz6dés, képviseld
meghatalmazasa)

Panasziigyintézés helye (pl. fioktelep, kozpont, székhely, kozvetito):*

*szemelyesen tett panasz esetén
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L

Panasztétel idopontja a pénziigyi szervezetnél (személyesen tett panasz esetén):

Ugyfél panasza és igénye

[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszeri tértivevényes és ajanlott kiildeményként
postazni. A panasszal érintett szervezetnek az irasbeli panasz kézhezvételét kovetéen 30 nap,
pénzforgalmi szolgaltatassal dsszefiiggd irasbeli panasz esetén 15 munkanap all rendelkezésére,
hogy az iigyet érdemben megvizsgilja és a panasszal kapcsolatos allispontjat, illetve
intézkedéseit indoklassal ellitva az iigyfélnek irasban megkiildje.
szolgaltatassal 0Osszefiiggé panasz valamennyi eleme a szolgaltaton Kkiviil allé okbdl 15
munkanapon beliil nem valaszolhaté meg, a szolgaltaté ideiglenes valaszt kiild az iigyfélnek,
amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a végso valasz hataridejét is tartalmazza.
A szolgaltato altali végsoé valasz megkiildésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késébbi, mint

a panasz kozlését koveté 35. munkanap.]

Panaszolt szolgaltatastipus:

Panasz oka:

Nem nytjtottak szolgaltatast

Nem a megfeleld szolgéltatast
nyujtottak

Késedelmesen nyujtottak a
szolgaltatast

A szolgéltatast nem megfelelen
nyujtottak

A szolgaltatast megsziintették

Kara keletkezett

Nem volt megelégedve az ligyintézés
koriilményeivel

Téves tajékoztatast nyljtottak
Hianyosan tajékoztattak
Dij/koltség/kamat valtoztatasaval nem
ért egyet

Jarulékos koltségekkel nem ért egyet
Egyéb szerzddéses feltételekkel nem
ért egyet

Kartérités 0sszegével nem ért egyet

A kartéritést visszautasitottak

Nem megfelel6 kartéritést nyjtottak
Szerz6dés felmondasa

Egyéb panasza van
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Egyéb tipusu panasz megnevezése:

II. A panaszrészletes leirasa:

[Kérjiik egyes kifogasainak elkiilonitetten torténé rogzitését annak érdekében, hogy a
panaszaban foglalt minden kifogas Kivizsgalasra Keriiljon.]

Kelt:
Alairéas:
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Melléklet I1.

Jegyzokonyv
Sz6ban eléterjesztett panasz felvételérol

Panasz azonosito:

Panasz eléterjesztésére vonatkozé informaciok

Idépontja:
Helye:
Maédja: Személyesen/Telefonon
A jegyzokonyvet készit6 iigyintézo
Neve:
Alairasa:
Panasszal érintett szakteriilet
Panaszosra vonatkozé informaciok
Neve:

Lakcime/székhelye:

Ertesitési mod:

Elérhetéség:

Meghatalmazott
neve*':

Meghatalmazott
elérhetdsége*:

Meghatalmazast
csatolt:

Igen / Nem

Panasz alatamasztasara csatolt dokumentumok

1)

2)

4)

5)

T Amennyiben a Panasz benyujtasdra meghatalmazott utjan kerdl sor.
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Panaszra vonatkozo informaciok

Kire iranyul a
panasz:

Panasszal érintett
iigy azonositdja:

Panasz részletes kifejtése

Panasziigyintézéshez sziikséges egyéb adat
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A panasz azonnali kivizsgalasara vonatkozo6 informacio

Lehetséges: Igen / Nem

Indoka:

Jegyzokonyvvezetod
aldirasa:

A panasz azonnali orvoslasara tett intézkedés kifejtése

A panasz azonnali orvoslasara tett intézkedés Panaszos altali elfogadasa

A Element Investments Zrt. altal tett azonnali intézkedést

Elfogadom /" Nem fogadom el

Panaszos alairasa:

Jegyzokonyvre vonatkozo informacio

Kelt:

A jegyzokonyvet készit6 ligyintézé a jegyz6konyv 1 példanyat atadta a Panaszos részére

Jegyzokonyvvezetod
aldirasa

Panaszos alairasa:
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Melléklet I11.

PANASZKEZELESI FELELOS KIJELOLESE

Panaszkezelési felelos feladatai:

a panaszkezelés hatékony menetének ellendrzése és biztositdsa,

a panaszkezelési nyilvantartds megfeleléségének ellendrzése és biztositisa;
a sziikséges belsd informdciodramlas ellenérzése és biztositdsa,

a megfeleld, hataridében megvaldosulo adatszolgaltatds ellendrzése és
biztositasa

egyiittmiikédés a Fogyasztovédelmi feleldssel (amennyiben nem azonos
szemely tolti be a két szerepkort)

Kijeldolt személy neve:

Kijelolés idopontja:

Kijelolés elfogadasa: IGEN / NEM

Kelt:

W N -3 0 o TS
Panaszkezelési felelos

AJAIraS: coiveiiiiiiiinneeeeeeeennnnonnceecns
Igazgato elnék

Kijelolés megsziinésének / visszavonasanak idépontja:

Kelt:

AJAIraS: coiveiiiiiiiinneneeeecennnnonnceecns
Igazgato elnék
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Melléklet I'V.

FOGYASZTOVEDELMI FELELOS KIJELOLESE

Fogyasztéovédelmi felelds feladatai:

a Tarsasag fogyasztokat érintd tevékenységének figyelemmel kisérése;

annak biztositasa, hogy a panaszkezelési szabalyzat a mindenkori
jogszabdalyoknak, jelen ajanlasnak és a Tarsasag belsé szabdlyozo
eszkdzeinek, folyamatainak megfeleléen keriiljon kialakitasra, illetve sziikség
esetén feliilvizsgalatra,

annak biztositisa, hogy a panaszkezelés magas szinvonalon, az iigyfél
érdekei védelmének szem eldtt tartasaval torténjen;

a Tarsasag alkalmazottai részére a fogyasztovédelmi szemlélet erdsitését,
valamint a fogyasztovédelmi szabalyok ismeretének elmélyitését elbsegitd
fogyasztovéedelmi targyu oktatds, képzés rendszeres szervezése;
kapcsolattartas az MNB-vel, tovabbad békélteto testiiletekkel, valamint egyéb,
fogyasztovéedelmi feladatokat is ellato dallami szervekkel

Kijelolt személy neve:

Kijelolés idopontja:

Kijelolés elfogadasa: IGEN / NEM

Kelt:

PN 23 0 o
Fogyasztovédelmi felelds

ATAIraS: coieeeiiiiiiiinnneeeeenonnnnnes
Igazgato elnék

Kijelolés megsziinésének / visszavonasanak idépontja:

Kelt:

ATAIras: coieeeiiiiiiiinnneeecennnnnnns
Igazgato elnék
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Melléklet V.

MEGHATALMAZAS MINTA —

A PANASZOS KEPVISELETEBEN ELJARO SZEMELY RESZERE

Alulirott

Név:

Sziiletési név:

Sziiletési hely, id6:

Anyja neve:

Allandé lakcim:

Személyazonossag igazolasara alkalmas hatosagi igazolvany tipusa és szama:

(a tovabbiakban: MEGHATALMAZO) meghatalmazom

Név:

Sziiletési név:

Sziiletési hely, id6:

Anyja neve:

Allandé lakcim:

Személyazonossag igazolasara alkalmas hatosagi igazolvany tipusa és szama:

(a tovabbiakban: MEGHATALMAZOTT), hogy helyettem és nevemben, teljes
koriien eljarjon és engem kotelezé6 jognyilatkozatot tegyen az Element
Investments Zrt. (székhely: 1134 Budapest, Robert Karoly kérut 64-66.; Adoszam:
13562922-2-41; Cégjegyzékszam: 01-10-140080) eldtt, az alabbi ligyben:

Kelt:
ATAIras: ..o.oiiiii i
Meghatalmazo
A fenti meghatalmazast elfogadom:
Alairas: ...
Meghatalmazott
Elottiink, mint tanuk elott
TANU 1. TANU 2.
Név: Neév:
Cim: Cim:
ATAITAS: oo e Alairas:
Tanu 1. Tanu 2.
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