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1. Altalanos rendelkezések
1. A szabalyzat célja

A jelen szabdlyzat célja, hogy az Els6 Fedezetkezel6 Zrt. (tovdbbiakban: , Tarsasag”)
biztositsa a tevékenységével kapcsolatban felmeriilt é€s az tligyfelek altal felvetett panaszok
hatékony, gyors kivizsgdldsat, tovdbba a panaszok és a panaszosok mindenfajta
megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden, ugyanazon eljaras keretében és szabalyok szerint torténd
kezelését.

2. A szabalyzat targyi hatalya

A szabdlyzat meghatdrozza a panaszok bejelentésének moddjat, a panaszok elintézésére
vonatkozé eljarasrendet a Tarsasdg szervezetén beliil, a panasz elutasitdsa esetén a panaszos
altal igénybe vehetd jogorvoslati lehetdségeket, valamint a panasziigyi nyilvantartds
szabadlyait.

3. A szabalyzat alanyi hatalya
Jelen szabdlyzat hatdlya kiterjed valamennyi panaszkezeléssel érintett munkavallalora.

4. Kapcsolodo jogszabalyok
® A hitelintézetekrdl és pénziigyi vallalkozasokrdl sz616 2013. évi CCXXXVIL. torvény
e 2013. évi CXXXIX. torvény a Magyar Nemzeti Bankrol
e 1997. évi CLV. torvény a fogyasztovédelemrol
e 2002. évi LV. torvény a kozvetitdi tevékenységrol

II. Panasz

Panasz a Térsasag tevékenységével, szolgaltatdsaval, termékével szemben felmeriilé6 minden
olyan egyedi kérelem vagy reklamdacid, amelyben a panaszos a Tarsasag eljarasat kifogdsolja
és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmi igényét megfogalmazza.

Nem mindsiil panasznak, ha az tigyfél a Tarsasagtdl dltalanos tdjékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast igényel. Birdsagi eljards sordn felmeriild panasz esetén a birdsagi eljarasra
vonatkoz6 jogszabalyi rendelkezések az irdnyadok.

II1. Panaszos

Panaszos lehet az a természetes személy, aki a Tarsasdg szolgéltatasat igénybe veszi, vagy a
szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatds vagy ajanlat cimzettje.

A panaszos jellemzden iigyfele a Tarsasdgnak, azonban panaszosnak tekintend6 az a személy
is, aki a Tarsasdg eljardsit nem valamely konkrét szolgdltatdssal, hanem egyéb a
szolgaltatassal Osszefiiggd tevékenységével (pl. hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

A panaszos képviseld vagy meghatalmazott utjan torténd benyujtdsa esetén a Tarsasig
vizsgdlja a benyujtasi jogosultsdgot, amelyet a benyujté meghatalmazdssal igazol. Ha a
panasz a Téarsasdg alkalmazott, bejelentésére szolgdlé nyomtatvany alkalmazdsdval keriilt



benyujtisa, a panaszos neve mellett fel kell tiintetni a panaszos — torvényes, illetve
meghatalmazotti — képviseldjeként eljard, panaszbenyijté természetes személy nevét is (pl.
természetes személy meghatalmazottja). Meghatalmazds hidnydban a Térsasag kozvetleniil a
panaszoshoz fordulhat az iigyintézés gyorsitdsa érdekében.

IV. Panasziigyintézés

A tarsasagon beliil a panaszfelvételt és a panasz kivizsgélasat az adott projekt koordinatora,
nem projekthez kapcsolddo panasz esetén a vezérigazgatd végzi.

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

V. A panasz felvétele

A panasz irdsban (postai levélben, elektronikus levélben, illetve telefaxon) és széban
nyujthat6 be a Tarsasdghoz:

Szobeli panasz:

e gszemélyesen:
o a panasziigyintézés helye a Tarsasdg székhelye (1065 Budapest,
Nagymezo u. 4. (I. emelet)) alatt minden munkanap 8 6ratol 17 6raig)
e telefonon:
o a +36 1 266-0747-as telefonszdmon (hivasfogadasi id6 minden
munkanapon 8 6ratdl 17 6raig)

Irdsbeli panasz:
* személyesen vagy mds dltal a Tarsasag székhelyén dtadott irat Gtjan
® postai Gton
e telefaxon (faxszam: +36 1 322-9459)
e elektronikus levélben (email cim: info@elsofedezetkezelo.hu)

VI. A panasz kezelése
A panasziigyintézés helye a Tarsasag székhelye.

A Térsasag az irdsban érkezett panaszt kivizsgdlja €s az irdsbeli panasszal kapcsolatos,
indokléssal elldtott alldspontjat a panasz kozlését kovetd 30 napon belill megkiildi az
tigyfélnek.

Amennyiben az ligyfél a panaszara kapott valasszal nem ért egyet, esetleg 1j informécidval
vagy dokumentéiciéval rendelkezik, kérheti a Tarsasdgtol a bejelentés feliilvizsgalatat. A
Tarsasdg feliilvizsgélat esetén az erre irdnyuld kérelem beérkezésétdl jabb 30 napon beliil
tdjékoztatja az tigyfelet.



Ugyanazon tigyfél masodik tdjékoztatdsat kovetden tett azonos targyd panaszt — amennyiben
Ujabb koriilmény nem meriil fel — a Tdarsasdg a tovdbbiakban nem vizsgilja és ismételt
valaszlevelet nem kiild.

A panasz elutasitdsa esetén a Tarsasdg valaszdban tdjékoztatja az ligyfelet arrdl, hogy
panaszdval — annak jellege szerint — az MNB-nek vagy a Békéltetd Testiiletnek az eljarasat
kezdeményezheti.

Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont
1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

Levélcim: 1534 Budapest BKKP, Pf. 777

Tel: +36-40-203-776

Fax: + 36 1 489 9102

E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

PENZUGYI BEKELTETO TESTULET

1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

Levélcim: H-1525 Budapest BKKP Pf.: 172.

Tel: +36-40-203-776

E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu (a kérelem elektronikus formaban az tigyfélkapun
keresztiil is benyujthat6é - www.magyarorszag.hu).

VII. Nyilvantartas vezetése

A panaszokkal kapcsolatos irdsban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat a Tarsasig
hiarom évig Orzi meg.

A Térsasag a beérkezett panaszokat valamennyi iigyintézési szakaszban kovethetéen kezeli és
nyilvantartja. Az iigyfelek panaszairdl, valamint azok rendezését, megolddsat szolgdld
intézkedésekrdl elektronikus nyilvantartast vezet.

A panaszkezelési nyilvantartas tartalmazza:

e az ligyfél nevét

e aziigyfél dllando lakcimét, levelezési cimét

e az iigyfél telefonszamat

® az ligyfél email cimét

® apanasz lefrdsat

® a panaszos igényét

® a panasz benyujtdsanak idopontjat

e apanasz kivizsgalasaval foglalkoz6 iigyintézd nevét

e apanasz rendezésére szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokat
e azintézkedés teljesitésének hataridejét, a végrehajtasért felelos személy megnevezését
® a panasz megvdilaszoldsdnak id6pontjat

A panaszt a tarsasdghoz val6 beérkezése napjan koteles a Tarsasag nyilvantartdsba venni.



VIII. A panasziigyintézéssel kapcsolatos utélagos teenddok

A Térsasdg a panaszok nyilvantartdsat oly médon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas
legyen a panasziigyi statisztikdk és kimutatasok készitésére is, melynek célja tobbek kozott a
panasziigyintézés hatékonysaganak mérése.

A Tarsasdg a panaszokrdl legaldbb éves gyakorisaggal elemzést készit, amelyben felméri a
panasziiggyel kapcsan leginkdbb érintett teriiletet és meghatarozza a panaszok megel0zése és
csokkentése érdekében sziikséges €s lehetséges intézkedéséket.

A Tarsasag panasziigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyasztoi igényekre €s a sajat
izletpolitikdjanak fogyasztévédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.

IX. Zaro rendelkezések

Jelen szabdlyzat nyilvdnos. A szabdlyzatot a Tarsasdg a honlapjan kozzéteszi, illetve
sz€khelyén kifliggeszti.
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Jelen szabdlyzat aktualizaldsiért felel0s személy: vezérigazgatd

Budapest, 2016.06.30.



