1)

Elsd B
Fedezetkezel6 Zrt. gz

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Elso
Fedezetkezel§ Zrt.

2023/25. IGAZGATOSAGI UTASITAS

. PANASZKEZELESI S’ZABALYZAT
A MODOSITASOKKAL EGYSEGES SZERKEZETBEN
(verziészam: §)

Az Elsé Fedezetkezelé Zartkoriien Miikodo Részvénytarsasag (székhely: 1065 Budapest,
Nagymez6 utca 4.; cégjegyzékszam: 01-10-046577) elfogadja a Panaszkezelési Szabalyzatarsl
sz6l0, a modositasokkal egységes szerkezetbe foglalt igazgat6sagi utasitasat (a tovabbiakban:
az ,,Utasitds”), amely 2023. december 1. napjan 1ép hatélyba.

Az Utasitas hatdlyba lépésével egyidejiileg hatalyat veszti az Elsé Fedezetkezeld Zartkoriien
Miikodé Részvénytarsasag 2023. jiinius 1. napjan hatélyba Iépett Panaszkezelési Szabalyzata.

Budapest, 2023. november 28.
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L. Altaldnos rendelkezések
1.1 A szabalyzat célja

A jelen szabalyzat célja, hogy az Els6 Fedezetkezeld Zrt. (tovébbiakban:' ,» larsasag”) biztositsa
a tevékenységével kapcsolatban felmeriilt és az iigyfelek altal felvetett panaszok hatékony,
gyors kivizsgalasat, tovabba a panaszok és a panaszosok mindenfajta megkiilonboztetés
nélkiili, egyenléen, ugyanazon eljaras keretében és szabalyok szerint torténd kezelését.

1.2. A szabalyzat targyi hatalya

A szabalyzat meghatdrozza a panaszok bejelentésének modjat, a panaszok elintézésére
vonatkozd eljardsrendet a Tarsasag szervezetén beliil, a panasz elutasitasa esetén a panaszos
altal igénybe vehetd jogorvoslati lehetdségeket, valamint a panasziigyi nyilvantartas szabélyait.

1.3. A szabalyzat alanyi hatalya
Jelen szabalyzat hatalya kiterjed valamennyi panaszkezeléssel érintett munkavallaléra.

1.4. Kapcsolodo jogszabalyok, feliigyeleti szabalyozé eszk6zok

e 2013.évi CCXXXV. térvény az egyes fizetési szolgaltatokrol
e 2013. évi CCXXXVIL torvény a hitelintézetekrl és pénziigyi véllalkozasokrol

e 435/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi
intézmények, az elektronikuspénz-kibocsaté intézmények, az utalvanykibocsatok, a
pénziigyi intézmények és a fliggetlen pénziigyi szolgéltatds kozvetitok
panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzatdval kapcsolatos
részletes szabalyokrol

e A Magyar Nemzeti Bank elnokének 66/2021. (XII. 20.) MNB rendelete az egyes
pénziigyi szervezetek panaszkezelésének forméjara és modjara vonatkozo részletes
szabélyokrol

e A Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (X1.25.) szamu ajanldsa a pénziigyi szervezetek
panaszkezelésérol

Amennyiben az itt felsorolt jogi szabalyozé eszkozok valamelyikét egy 0j jogi szabalyozo
eszkoz hatalyon kiviil helyezi, az j jogi szabalyozo eszkoz automatikusan, a jelen szabélyzat
modositasa nélkiil a fenti felsorolasban szerepld jogi szabalyozo eszkoz helyébe 1ép.

II. Panasz

Panasz a T4rsasag - szerz6déskotést megel6z0, vagy a szerz6dés megkotésével, a Tarsasdagnak
a szerz6dés fennallasa alatti, a Tarsasag részérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerzodéses
jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetben a szerzédéssel Osszefiiggd — magatartasat,
tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogas. Nem mindsiil panasznak, ha az {igyfél a
Téarsasagtol altaldnos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel.
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II1. Panaszos

Panaszos lehet az a személy, aki a Tarsasag szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a szolgéltatassal
kapcsolatos tajékoztatds vagy ajanlat cimzettje. A Téarsasdgunk altal nytjtott szolgaltatdsok
Jellegébdl adoédodan panaszos csak nem természetes személy lehet, igy a fogyasztdk - az onalld
foglalkozasukon és gazdasagi tevékenységiikon kiviil esd célok érdekében eljard természetes
személyek — tekintetében kotelezoen alkalmazandé jogszabalyi rendelkezések a Tarsasag
panaszkezelése tekintetében nem értelmezhetdek.

A panaszos jellemzden tigyfele a Tarsasagnak, azonban panaszosnak tekintend6 az a személy
is, aki a Térsasag eljarasat nem valamely konkrét szolgéltatassal, hanem egyéb a szolgiltatassal
Osszefiiggo tevékenységével (pl. hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

A panaszos képviseld vagy meghatalmazott utjan torténd beny\jtasa esetén a Tarsasag vizsgalja
a benyUjtasi jogosultsagot, amelyet a benyujté meghatalmazassal igazol. A meghatalmazast
kdzokiratba vagy teljes bizonyit erejlii maganokiratba kell foglalni. Ha a panasz a Tarsasag
altal alkalmazott, panasz bejelentésére szolgalé nyomtatvany alkalmazésaval keriilt benytjtasa,
a panaszos neve mellett fel kell tiintetni a panaszos meghatalmazotti képvisel6jeként eljaro,
panaszbenyujté személy nevét is. Meghatalmazds hidnyadban a Tarsasig kozvetleniil a
panaszoshoz fordulhat az tigyintézés gyorsitasa érdekében.

IV. Panasziigyintézésért felel6s személyek

A Tarsasagon beliil a panaszfelvételt és a panasz kivizsgélasat az adott projekt koordintora,
nem projekthez kapcsolédé panasz esetén a Tarsasag Vezérigazgatdja végzi, azzal, hogy a
panasszal kapcsolatos déntéshozatalban nem vehet részt a Tarsasdg olyan alkalmazottja, aki a
sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.

A compliance munkatdrs feladata az iigyfelekkel valo tisztességes bandsmod biztositdsa,

ideértve a panaszkezelési tevékenységet is.

V. A panasz felvétele

A panasz szdban (személyesen vagy telefonon) és irasban (személyesen, postai levélben,
elektronikus levélben, illetve telefaxon) nytjthaté be a Tarsasdghoz:

Szobeli panasz:
e személyesen:
o a panasziigyintézés helye a Tarsasdag székhelye (1065 Budapest,
Nagymez0 u. 4. (II. emelet), minden munkanapon 8 6ratél 17 6raig
e telefonon:
o a 06-70-528-5708-es telefonszamon (hivasfogaddsi id6 minden
munkanapon 8 6rat6l 17 draig, illetve hétfénként 8 6ratdl 20 oraig)
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Irdsbeli panasz:
e személyesen vagy mas altal a Tarsasag székhelyén 4tadott irat Gtjan, a 1065 Budapest,
Nagymez6 u. 4. (II. emelet) cimen
e postai uton, a 1065 Budapest, Nagymez0 u. 4. (II. emelet) cimre kiildve
o clektronikus levélben (email cim: info@elsofedezetkezelo.hu)

VI. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgélasa és megvalaszolasa téritésmentes, azért kiilon dij nem kertil felszamitdsra.
A panasz kivizsgélasa az 6sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.

1. Szobeli panasz:

1.1. A szbbeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt Térsasdgunk azonnal
megvizsgalja, és lehetdség szerint azonnal orvosolja. A Tarsasag a telefonon kozolt szobeli
panasz esetén az inditott hivas sikeres felépiilésének id6pontjatél szamitott 6t percen beliili, az
tigyfélszolgalati tigyintéz6 éléhangos bejelentkezése érdekében gy jér el, ahogy az az adott
helyzetben altalaban elvarhat6. Ha a panasz azonnali kivizsgildsa nem lehetséges, err6l
Tarsasagunk jegyzokonyvet vesz fel.

1.2. Telefonon kozolt szébeli panasz esetén a telefonos tigyintézés kezdetekor felhivjuk
tigyfeleink figyelmét arra, hogy panaszar6l hangfelvétel késziil, valamint k6zoljiikk a panasz
azonositasara szolgalé adatokat, tovabba felhivjuk az iigyfél figyelmét a panaszkezelési
szabalyzat elérhetdségére, amely tartalmazza a panaszkezelés folyamatdra vonatkozd
informacidkat. A beszélgetés végeztével tajékoztatjuk az iigyfelet a beszélgetésrol késziilt
hangfelvétel visszahallgatasara, illetve a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzkdnyv vagy
a hangfelvételrdl készitett masolat rendelkezésre bocsatasara vonatkozd jogardl, valamint az
ezek iranti kérelem el6terjesztésének modjarol.

1.3. A telefonon kézdlt panaszokrol késziilt hangfelvételt 5 évig Orizziik meg.

1.4. Az ligyfél kérésére biztositjuk a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabba téritésmentesen
huszonét napon beliil rendelkezésére bocsatjuk — kérésének megfelelden — a hangfelvételrdl
készitett hitelesitett jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

1.5. Ha a panasz azonnali kivizsgéldsa nem lehetséges, vagy az nem vezet eredményre, igy
kiilonosen, ha az tigyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrdl €s
az azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel, illetve kozli az tigyféllel a panasz
azonositasara szolgélo adatokat.

1.6. A jegyzOkonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz esetén
Tarsasagunk az tigyfélnek atadja, telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panaszra adott
vélasszal egyiitt az tigyfélnek megkiildi. Ebben az esetben a panaszra adott, indokolassal ellatott
valaszt a kozlést kovetd 30 naptari napon, pénzforgalmi szolgéltatdssal dsszefliggd panasz
esetén 15 munkanapon beliil killdi meg Tarsasdgunk, az irasban benyujtott panaszokra
vonatkoz6 rendelkezésekkel 6sszhangban.
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Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal dsszefiiggd panasz valamennyi eleme a Téarsasagon kiviil 4116
okbol 15 munkanapon beliil nem vélaszolhaté meg, a Tarsasdg ideiglenes valaszt kiild az
tigyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a végs vélasz hataridejét is
tartalmazza. A végsé valasz megkiildésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késébbi, mint a
panasz kozlését kovetd 35. munkanap. A jelen pont alkalmazdsaban munkanap alatt a
pénzforgalmi szolgéltatas nyujtasarol szolo torvényben meghatarozott munkanap értendo.

1.7. A fentiek szerinti jegyz6konyv a kvetkezOket tartalmazza:

a) az ligyfél neve;

b) az tigyfél székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;
c) a panasz eldterjesztésének helye, ideje, modja;

d) az tigyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogdsok elkiilonitetten térténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes
korten kivizsgalasra keriiljon;

€) a panasszal érintett szerz6dés szama, tigyt6l fiiggben ligyfélszam;
f) az ligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, a jegyzOkonyvet felvevd
személy és — telefonon k6zolt szébeli panasz kivételével — az iigyfél alairasa;

h) a jegyzokonyv felvételének helye, ideje;
1) a Tarsasag neve és cime.

2. rasbeli panasz:

2.1. A Téarsasag lehet6vé teszi, hogy az ligyfél az irasbeli panasz benytjtdsdhoz — a Magyar
Nemzeti Bank (a tovdbbiakban: MNB) altal a honlapjan kozzétett — formanyomtatvanyt
alkalmazzon. A Téarsasag a honlapjan, a jelen szabalyzat mellékleteként az iigyfelek szamara
elérhetévé teszi a formanyomtatvanyt. A Téarsasag az ett6l eltéré formaban benyujtott irdsbeli
panaszt is befogadja.

2.2. Amennyiben az ligyfél az irdsbeli panaszat nem a jelen szabalyzat IV. pontjaban
meghatarozott, a panaszkezelésre illetékes személy részére kiildi meg, vagy ha az tigyfél az
irasbeli panaszt a Tarsasag székhelyén nem a panaszkezelésre kijelolt iigyintézOnek adja at, a
Térsaséag a beérkezést kovetéen haladéktalanul tovabbitja a panaszt az illetékes személy részére,
aki nyilvantartasba veszi azt.

2.3. A Térsasag az ligyfélforgalom szamara nyitva all6 helyiségében személyesen leadott
irasbeli panasz esetén az tigyfelet tijékoztatja a panaszt a tovabbiakban kezelé személy kilétérol
¢s elérhetdségérol.
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2.4. Amennyiben a panasz kivizsgaldséhoz a Téarsasagnak az iigyfélnél rendelkezésre dll6
tovabbi — igy kiilondsen az tigyfél azonositasahoz sziikséges, a panasszal érintett jogviszonnyal
kapcsolatos — informécidra van sziiksége, haladéktalanul felveszi az tigyf€llel a kapcsolatot, €s
beszerzi azt. ' ‘ '

2.5. A Téarsasag az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokoléssal ellatott allaspontjat a panasz
kozlését kovetd harmine napon, pénzforgalmi szolgaltatassal 6sszefiiggd irasbeli panasz esetén
15 munkanapon beliil megkiildi az iigyfélnek. Ha a pénzforgalmi szolgaltatissal &sszefliggd
panasz valamennyi eleme a T4rsasagon kiviil 4116 okbdl 15 munkanapon beliil nem vélaszolhato
meg, a Tarsasag ideiglenes valaszt kiild az tigyfélnek, amely az érdemi vélasz késedelmének
okait, valamint a végsé valasz hatdridejét is tartalmazza. A végsé valasz megkiildésének
hatarideje ugyanakkor nem lehet késébbi, mint a panasz kozlését kovetd 35. munkanap. A jelen
pont alkalmazasiban munkanap alatt a pénzforgalmi szolgéltatas nyujtasardl sz616 torvényben
meghatarozott munkanap értendd.

A Térsasag a panasz kivizsgalasat kovetden valaszaban részletesen kitér a panasz teljes kort
kivizsgaldsanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldésara vonatkozo6 intézkedésre,
illetve a panasz elutasitdsa esetén az elutasitas indokara.

2.6 A Térsasag a panasz kivizsgaldsanak eredmény¢érdl tortén6 tajékoztatast pontos, kozérthetd
és egyértelmii indokolassal l4tja el, amely indokolas — a panasz targyatol fliggben — tartalmazza
a vonatkozd szerzédési feltétel, illetve szabalyzat pontos szévegét, és hivatkozik az ligyfélnek
kiildott elszamolasokra, valamennyi, a szerzOdéses jogviszony alatt teljesitett egyéb
tajékoztatasra. A Tarsasag a valaszadés sordn egyértelmiien rogziti a valaszlevélben a panasz
azonositasara szolgalé adatot, a panasz érkeztetésének idSpontjat, valamint mellékletek
csatolasa esetén azok felsoroldsit, egyértelmii megjelolését. Ha az tigyfél a korabban
eloterjesztett, Tarsasagunk 4ltal elutasitott panaszaval azonos tartalommal ismételten panaszt
terjeszt el6, és a kordbbi 4llispontunkat fenntartjuk, tgy Tarsasdgunk valaszadasi
kotelezettségét a kordbbi valaszlevelére torténd hivatkozassal, valamint a panasz elutasitdsa
esetén nyudjtando tajékoztatdas megadasaval is teljesitheti.

2.7 A Téarsasag valaszat oly médon kiildi meg az tuigyfél részére, amely alkalmas annak
igazolasara, hogy a Térsasdg a kiildeményt kinek a részére kiildte meg, emellett kétséget
kizardan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és idépontjat is.

VII. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

A Térsasag a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkezo adatokat kérheti az tigyféltol:
a) az ligyfél neve,

b) szerzédésszam, tigyfélszam,

¢) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszéma,
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e) értesités maodja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,
g) panasz leirdsa, oka,

h) tigyfél igénye,

1) a panasz alatdmasztasahoz sziikséges, az iigyfél birtokdban 1év$ olyan dokumentumok
madsolata, amely a Téarsasagnal nem all rendelkezésre,

j) meghatalmazott Gtjan eljaré tigyfél esetében érvényes meghatalmazas és
k) a panasz kivizsgéalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt és az arra adott valaszt a Tarsasag 6t évig 6rzi meg.

VIII. A panasz elutasitasa

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgédldsara elGirt torvényi valaszaddsi hatdridd
eredménytelen eltelte esetén az ligyfél a polgari perrendtartds szabélyai szerint bir6saghoz
fordulhat.

IX. Nyilvantartas vezetése

A Térsasag az tigyfelek panaszairdl, valamint azok rendezését, megoldasat szolgilod
intézkedésekrol elektronikus nyilvantartast vezet.

A panaszkezelési nyilvantartés tartalmazza:

e azligyfél nevét;

o az ligyfél székhelyét, levelezési cimét;

e azligyfél telefonszdmat;

e azligyfél email cimét;

e apanasz leirdsat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését;

e apanasz benyujtasanak idépontjat;

e a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirdsat, elutasitas esetén
annak indokat;

e az intézkedés teljesitésének hataridejét, a végrehajtasért felelés személy
megnevezeését;

e a panasz megvalaszoldsanak idGpontjat.

X. A panasziigyintézéssel kapcsolatos utélagos teendk

A Tarsasag a panaszok nyilvantartasat oly modon alakitja ki €s vezeti, hogy az alkalmas legyen
arra, hogy

a) abbol a vélaszadasi hatarid6 és annak betartasa egyértelmilien megéllapithatd legyen;
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b) az alapjan a Térsasdg a panaszokat ésszerli idékozonként azok témdja szerint
csoportosithassa;

c) a panasz okét képezd tényeket és eseményeket feltarhassa és azonosithassa;

d) megvizsgalhassa, hogy a ¢) pontban rogzitett tények ¢és események hatéassal lehetnek-e
mas eljarasra vagy termékre, szolgéltatasra;

e) eljarast kezdeményezhessen a feltart, c) pontban rogzitett tények és események
korrekcidjara €s

f) Osszefoglalhassa az ismétlédé vagy rendszerszintli problémékat, a jogi kockazatokat.

A panasziigyintézés hatékonysaganak mérése céljabol a Tarsasidg compliance munkatéarsa a
panaszokrol legaldbb negyedéves gyakorisaggal elemzést készit, amelyben felméri a
panasziigyek kapcsén leginkabb érintett teriiletet és meghatdrozza a panaszok megelézése €s
csokkentése érdekében sziikséges és lehetséges intézkedéseket. A Tarsasag Igazgatosaga
negyedéves gyakorisdggal targyalja az elemzés alapjan a visszatérd vagy rendszerproblémaékat,
valamint a lehetséges jogi és miikddési kockazatokat, amelyek révén sziikséges, hogy
azonositsa, felmérje, kezelje és kontrollalja a kockazatokat és meghozza a panaszok okainak
megoldasat szolgald dontéseit.

A Térsasag panasziigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét az tigyfelek igényeire és a sajat
tizletpolitikdjanak ligyfélkezelési szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.

XI. Képzés

A Téarsasag megfeleld képzésben és rendszeres, szinten tartd oktatasban részesiti az ligyintézoit
a panaszok kezeléséhez sziikséges szakmai ismeretek megszerzésének érdekében. A képzések
megszervezéséért a Tarsasag compliance munkatarsa tartozik felelésséggel.

XI1I. Zaro rendelkezések

Jelen szabéalyzat nyilvanos. A szabdlyzatot a Tarsasag honlapjanak nyité oldalan, kiilon
panaszkezelésre vonatkozé meniipont alatt kozzéteszi, illetve székhelyén jol lathatéan,
figyelemfelhivasra alkalmas mddon kifliggeszti.

A jelen Szabalyzat legalabb évente, illetve relevans jogszabaly véltozésa esetén haladéktalanul
torténd feliilvizsgalataért felelds személy a Tarsasag Vezérigazgatdja (a ,,Felelos™).
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A PENZUGYI SZERVEZETHEZ (BANKHOZ, BIZTOSITOHOZ, STB.)
BENYUJTANDO PANASZ

PENZUGYI SZOLGALTATOVAL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Felek adatai
Ugyfél
Név:

Szerzodésszam/iigyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités modja (levél,
email):

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

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

*személyesen tett panasz esetén
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L Ugyfél panasza és igénye

Panasztétel id6épontja a pénziigyi szervezetnél (személyesen tett panasz esetén):

[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszerii tértivevényes és ajanlott
kiilldeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek a panasz kézhezvételét
kovet6en 30 nap - pénzforgalmi szolgaltatassal dsszefiiggd irasbeli panasz esetén
15 munkanap - all rendelkezésére, hogy az iigyet érdemben megvizsgalja és a
panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit indoklassal ellatva az
ligyfélnek irasban megkiildje.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:

Nem nyujtottak szolgaltatast O Kartérités Osszegével nem ért
Nem a megfelel6 szolgaltatast egyet

nyujtottak O AKartéritést visszautasitottak
Késedelmesen  nyujtottak a O Nem  megfeleld kartéritést
szolgaltatast nyujtottak

A szolgaltatist nem megfeleléen 0O Szerz6dés felmondasa
nyudjtottak O Egyéb panasza van

A szolgaltatast megsziintették
Kara keletkezett

Nem volt
ligyintézés koriilményeivel

megelégedve az

Téves tajékoztatast nyujtottak
Hianyosan tajékoztattak
Dij/koltség/kamat
valtoztatasaval nem ért egyet
Jarulékos koltségekkel nem ért
egyet

Egyéb szerzddéses feltételekkel
nem ért egyet
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Egyéb tipusu panasz megnevezése:

I A panasz részletes leirasa:

[Kérjiik egyes kifogasainak elkiilonitetten térténé rogzitését annak érdekében,
hogy a panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra Kkeriiljon. ]

Kelt:

Alairas:
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