KBC Securities Magyarorszagi Fioktelepe

Panaszkezelési Szabalyzata

Hatalyos: 2010. januar 1.



Alanyi hatalya kiterjed:

A KBC Securities Magyarorszagi Fioktelepének (a tovabbiakban: Fidktelep) minden dolgozoéjara, kilonos
tekintettel az tgyfél kiszolgalasban kozvetlentl résztvevé kollégakra, valamint az tgyfelek altal jelzett
problémdk megoldasat/kezelését timogatdé munkatarsakra.

Targyi hatalya kiterjed:
A Tioktelep tugyfelei altal jelzett észrevételek és bejelentett panaszok kezelésével kapcsolatos
folyamatokra, tevékenységekre, és dokumentumokra.

Szabaly készitésének célja:

A pénzigyl szolgaltatok korében tapasztalhatd kiélezett piaci verseny arra készteti Fidkteleptinket, hogy
kiemelt figyelmet forditson az tigyfelekt6l kozvetleniil beérkezé észrevételekre, panaszokra.

A 6 cél a beérkezett tigyfélpanaszok és észrevételek hatékony kezelése.

A folyamat kialakitasanak legfontosabb célja, a Fidktelep tgyfélmegtartd képességének fokozasa. Ehhez
szitkség van a panaszkezelési folyamat fejlesztésére, atfutasi idejének roviditésére, illetve a panaszok
eredetére, statuszara és jellegére vonatkozé naprakész, illetve attekinté jellegt informaciéadasra.

1. A panasz fogalma

1.1. Panasz a Fidktelep tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével szemben felmertilé minden olyan
egyedi kérelem, amelyben a panaszos a Fidktelep eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban
konkrét, egyértelmd igényét megfogalmazza.

1.2, Nem minésul panasznak az Ugyfél altal benyujtott olyan kérelem, amely altalanos tajékoztatas,
vélemény, vagy allasfoglalas kérésére iranyul.

2. A panaszok csoportositasa

2.1. Kockazat szerint:

e Normal panasz (normal tzletmenethez kapcsolédd panasz)
A Fioktelep napi mikodéséhez, az tgyfélkiszolgalashoz kapcsolédd panasz, melynek megoldasa
a panaszos ugyfelet érinti.
e Tomeges panasz
Rovidebb id6 alatt nagyszamu tgyfél altal jelzett, sulyos és siirgds problémara utalé panasz.
Gyors és megnyugtatd rendezése fontos a Fidktelep kiilsé megitélése szempontjabol.
¢ Kiemelt panasz
A Fioktelep szamara kiemelt kockazatot jelent6 panasz az alabbi tulajdonsagok alapjan:
» 2 feliigyeleti hatésiagokhoz, kiemelten a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletéhez
és/vagy a Fogyasztévédelemhez, illetve azon keresztil érkezett;
= a Fidktelep Igazgatésagahoz vagy ezek tagjaithoz cimezve érkezett;
* megoldasa elsé kérben nem az tigyfél megelégedésére tortént;
® negativ publicitassal, birsaggal, vagy jelentds tizleti veszteséggel érdemben fenyeget.

2.2. Bejelentés helye szerint:
o Ugyfélszolgalat
e Titkarsag
o Vezérigazgatohoz, egyéb szakmai tertletekhez, felsé szintl vezet6khoz benyujtott.

2.3.  Bejelentés modja szerint:

e Személyesen, kozvetlentl az tigyintézénél
e Telefonon

e Postai Gton

o Telefaxon

e E-mailen
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Panasz megalapozottsaga szerint (részben vagy egészben):

® Jogos
e Nem jogos de méltanyolhatd, (ahol kiilon déntés szabja meg a méltanyossag mértékét)
e Megalapozatlan, (elutasitasra kertl)

A panaszos fogalma

Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezé gazdasagi
tarsasiag vagy mas szervezet.

A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott Gtjan torténé benyujtasa esetén a Fidktelep vizsgalja a
benyujtasi jogosultsagot. Ebben az esetben a bejelentésre szolgalé nyomtatvanyon a panaszos neve
mellett fel kell tiintetni a panaszos — torvényes, illetve meghatalmazotti — képvisel6jeként eljard,
panaszbenyujté természetes személy nevét is. Fentiek alapjan, a panaszos fogalman a
panaszbejelent6t is érteni kell.

A panaszos altalaban tigyfele a Fioktelepnek, panaszosnak tekinthet§ azonban az a személy is, aki a
Fioktelep eljarasat nem valamely konkrét szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal sszefiiggd
tevékenységével (pl. hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

A panasz megtétele

A panasz formai kétottségek nélkil nygjthaté be. A minimalis formai kévetelményekhez tartozik,
hogy egyértelmien kideriljon bel6le a panaszos személye, a panaszos elérhetésége, a panaszos
kapcsolata a Fiokteleppel, a panasz konkrét targya, a panasz idépontja és helye.

Az irasbeli panasz személyesen vagy meghatalmazott utjan leadhat6 az tgyfélforgalmi orak alatt a
1051 Budapest, Roosevelt tér 7-8. szam alatt taldlhaté Ugyfélszolgalati irodankban, vagy ugyanezen
cimre postai uton is elkildhetd.

A panaszokat e-mailben a kbcsecuritieshu@kbcsecurities.hu cimre lehet bekiildeni.
A panaszokat fax-on a 06-1483-4002 szamra lehet bekildeni.

Személyesen panaszt az ugyfélforgalmi o6rak alatt az Ggyfélszolgalati irodaban lehet tenni. Itt az
tgyfélszolgalati munkatarsak a szobeli panaszt kotelesek két példanyban irasba foglalni, amelyeket a
panaszos alairasaval hitelesit. Az egyik példanyt a munkatars a panaszos szamara kiadja.

Telefonon keresztil a panaszt a 006-1483-4007-es és 00-1483-4008-as ugyfélszolgalati
telefonszamon keresztiil lehet bejelenteni az Ugyfélszolgdlat nyitvatartasi ideje alatt. Hétf6i
munkanapokon ettdl eltéréen, 8:00 és 20:00 6ra kozott lehet a panaszokat telefonon keresztil
bejelenteni.

Telefonon torténé panaszkezelés esetén a Fidktelep és az tigyfél kozotti telefonos kommunikaciot
a Fioktelep hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvétel egy évig megbrzi. Errél az tgyfelet az
tgyintézés kezdetekor tajékoztatni kell. Az tgyfél kérésére a Fidktelep biztositja a hangfelvétel
visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrél készult
jegyzOkonyvet.

A panasz kezelése

Minden a Fidkteleppel vagy munkavallaléjaval szemben irdsban vagy szoban elGterjesztett igényre,
amely kartéritésre iranyul, vagy amely szerint torvénysértés tortént, vagy a Fidktelep veszteséget
okozott, fel kell hivni a Vezérigazgato, és a Compliance Officer figyelmét.

A Titkarsagra, vagy Ugyfélszolgilatra beérkezett panaszleveleket tovabbitani kell a Back Office
vezetd és a Compliance Officer részére. A panaszleveleket a Compliance Officer kételes lefGzni, és
5 évig megOrizni.



5.3. A feliigyeleti szervektol vagy a t6zsdétdl érkezett megkereséseket tovabbitani kell:
-Vezérigazgatd

-Compliance Officer

-Back Office vezet6 felé.

5.4. Abban az esetben, ha a panaszlevél névszerint valamely kollégahoz érkezett szintén el kell juttatni
egy példanyt a Back Office vezetd és a Comliance Officer részére.

5.5. A szoéban érkez6 panaszrol a panasz felvevéje rovid, irasos Osszefoglalot készit és tovabbitja a
Compliance Officer és a back Office vezetd felé (az irasos Osszefoglalonak tartalmaznia kell
legalabb az tgyfél nevét, panaszbejelentés datumat, panasz rovid leirasat, valamint annak
megjelolését, hogy az tgyftél var-e irasos visszajelzést, vagy sem).

5.6. A Compliance Officer a panasz kivizsgalasahoz szikséges informaciot begydjti az érintett
szervezeti egységektdl, illetve sziikséges esetén allasfoglalast kér a Fidktelep jogi képvisel6jétol.

5.7. A panaszokat az Uzletszabélyzat 13. pontjaban foglaltaknak megfeleléen 30 (harminc) napon beliil
kell kivizsgalni, és annak eredményérél az tgyfelet tajékoztatni.

5.8. A panasz elutasitasa esetén a Fidktelep valaszaban tajékoztatja az tgyfelet arrdl, hogy panaszaval —
annak jellege szerint — a Pénziigyi Szervezetek Allami Feltgyeletének vagy a békéltets testiiletnek az
eljarasat kezdeményezheti, valamint megadja az illetékes szervek elérhet&ségét.

5.9. A telefonon keresztll vagy személyesen bejelentett panaszt a Fioktelep lehetéség szerint azonnal
megvizsgalja és orvosolja. Amennyiben ez nem lehetséges, vagy az tigyfél a panasz kezelésével nem ért
egyet, a Fidktelep a panaszrdl és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzékonyvet vesz fel, és annak egy
masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az tigyfélnek megkiildi. Egyebekben az
irasbeli panaszra vonatkozo6 rendelkezések szerint jar el.

6. Utodlagos teendSk a panaszkezeléssel kapcsolatban

6.1. A Compliance Officer a panasz kivizsgalasa utain — a panasz jellegétél figgben - tajékoztatja a
Vezérigazgatot, illetve a Back Office vezetét, (minden az tgyféllel torténé megbeszélést illetve neki
sz6l6 valaszt a  a Vezérigazgatonak kell feltgyelnie, illetve szankcionalnia) az alabbi elvek
figyelembe vételével:

e A panaszokat tisztességesen és megfelel6en kell kezelni,

e az Ugyfelet a magyar jogszabalyoknak illetve rendelkezéseknek megfelel6en tajékoztatni kell
arrol, hogy milyen tovabbi jogorvoslati (kifogasolasi) lehet6sége van,

e az adatszolgaltatasi kotelezettség  teljesitésével, tajékoztatni  kell a  Felugyeletet a
kovetkezményekrol,

e a vezetSség jovahagyasat adja barmely, a kifogas megoldasdhoz vezeté jogorvoslati 1épés
megtételéhez,

e az ugyfél szamara valaszlevelet kell kildeni, amelyben meg kell jelolni azokat a lépéseket,
amellyel a panasz megfelel6en orvosolhato.

6.2. A Compliance Officer tajékoztatja az érintetteket a panaszlevél megvalaszolasakor.

6.3. Amennyiben a Fidktelep jogosnak itél meg egy-egy reklamaciés kovetelést, a kifizetést
Vezérigazgatod és Compliance Officer egytittesen engedélyezheti.

6.4. A Compliance Officer nyilvantartast vezet a beérkezett panaszokrél az alabbiakban felsorolt
minimum tartalommal:
® sorszam
e panasz beérkezésének datuma
e lgyfél neve
e panasz oka
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e Osszeg megjelolése (ha van)

e kockazat megjel6lése

e bejelentés helye

e bejelentés modja

e panasz megalapozottsiga

® panasz statusza

e clintézés modja

e ecngedélyezd

o kifizetett — kartéritési — Gsszeg
e cgyéb fontos korilmény

A Compliance Officer minden hé 6tédikéig statuszjelentést készit a Vezérigazgato felé.

Amennyiben jogi 1épés megtételének sziikségessége all fenn a Fidktelep jogi képvisel6jét
tajékoztatni kell arrél, hogy értesités érkezett jogi eljaras megindulasarol.

Z.ar6 rendelkezések

A jelen szabalyzatban megfogalmazott szabalyokrol, kovetelményekr6l a KBC  Securities
Magyarorszagi Fioktelepének munkatarsai kotelesek tajékoztatast nydjtani a panaszos fél szamara.

A panaszok kezelésének és a jogszabalyok, valamint jelen szabalyzat el6irasainak betartasa kapcsan
a Pénziigyi Szervezetek Allami Feltigyelete (1013 Budapest, Krisztina krt. 39.) jogosult feliigyeleti
szervként eljarni.

A jelen modositott szabalyzat hatalyba 1épésének napja az Igazgatdsagi alairast kovetSen, a
Fioktelep tgyfélforgalmi helyiségében torténd elhelyezés, valamint a Fidktelep honlapjan valo
egyidejlleg torténd kozzététel napja.



L lr:;f/#h‘:;fz/ baly izat

Panaszkezelési s3abalyzat

NYOMTATVANY
PANASZOKHOZ

PANASZ.OS

NEV:

Cim:

TELEFON:

FAX:

KEPVISELO*:

*ABBAN AZ ESETBEN KELL KITOLTENI, HA A
PANASZOS KEPVISELOJE UTJAN NYUJTJA BE A

BEFEKTE

KBC Securities Magyarorszagi Fioktelepe

A PANASZNYOMTATVANYT A
FOGYASZTO
RENDELKEZESERE BOCSATO
SZERVEZET PECSETJE

SI SZOLGALTATO

NEV:

Cim:

TELEFON:

FAX:

EGYEB:

TAJEKOZTATAS A PANASZOSNAK!

A NYOMTATVANY ALTAL ELORE FELKINALT VALASZOK PANASZANAK LEIRASAT ES
IGENYENEK MEGJELOLESET SZOLGAILJAK. CELSZERU EZEK KOZUL KIVALASZTANIA A
LEGALKALMASABBAT (AKAR TOBBET 1IS), HA PEDIG SZUKSEGES, PANASZAT ES IGENYET
RESZLETESEBBEN KIFEJTHETI AZ ERRE SZOLGALO ROVATOKBAN.

KERJUK, CSATOLJA A KITOLTOTT NYOMTATVANYHOZ A PANASZAT ALATAMASZTO

DOKUMENTUMOKAT ( LEHETOLEG MASOLATBAN ), A NYOMTATVANY BENYUJTASAT VAGY
ELKULDESET IGAZOLO MASOLATOT ES EGYEB DOKUMENTUMOT PEDIG ORIZZE MEG!
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Ugletszabalyzat KBC Securities Magyarorszagi Fioktelepe

2~

Panaszfezelési szabilyzat

\

I. APANASZ

A PANASZ KELETKEZESENEK IDOPONTJA (EV/HONAP/NAP):

HA VOLT ILYEN, A PANASZ ELSO ELOFORDULASA :

A PANASZ OKA (ERTELEMSZERUEN, AKAR TOBB PONTOT IS MEGJELOLVE):

[] VISSZAUTASITOTTAK A SZOLGALTATASNYUJTAST [ Dij, KOLTSEG, KAMAT VALTOZASA
[] SEMMILYEN SZOLGALTATAST NEM NYUJTOTTAK [JJARULEKOS KOLTSEGEK

[JNEM A MEGFELELO SZOLGALTATAST NYUJTOTTAK [J HIBA A SZAMLAKIVONATON

[ A SZOLGALTATAST KESEDELMESEN NYUJTOTTAK [1EGYEB SZERZODESI FELTETELEKRE VONATKOZO PANASZ
KESEDELEM IDOTARTAMA:

[J SZAMLAVEZETESI HIBA [J KARBECSLES

[ A SZOLGALTATAST NEM MEGFELELOEN NYUJTOTTAK  [] KARTERITES VISSZAUTASITASA

[J KAR KELETKEZETT [J NEM MEGFELELO KARTERITES

[J A KISZOLGALAS KORULMENYEI [J SZERZODESMODOSITAS

[1 TEVES TAJEKOZTATAS [ SZERZODES FELMONDASA

[1 HIANYOS TAJEKOZTATAS [ SZOLGALTATAS MEGSZUNTETESE

[0 EGYEB TiPUSU PANASZ:

[0’ TOVABBI INFORMACIO:

II. KORULMENYEK

(PL. SZERZODESKOTES IDEJE, HELYE, IGERT SZOLGALTATAS LEIRASA, EGYEB FONTOS KORULMENY)

III. A PANASZOS IGENYE

[J SZOLGALTATAS NYUJTASA [J KARTERITES ERTEKENEK MODOSITASA
[J SZOLGALTATAS KIEGESZITESE [J KARTERITES FIZETESE

[J MAS SZOLGALTATAS NYUJTASA OSSZEGE:

[ SZOLGALTATAS NYUJTASANAK MEGSZUNTETESE [1 ARCSOKKENTES

[J SZERZODES MEGSZUNTETESE OSSZEGE:

[ TAJEKOZTATAS [ FIZETESI KONNYITES

[ EGYEB IGENY:

[J EGYEB RESZLETEK:




Ugletszabdlyzat KBC Securities Magyarorszagi Fioktelepe
Panaszkezelési szabalyzat

IV. EGYEB KIEGESZITES (NEM KOTELEZO KITOLTENI )

VI. KAPCSOLODO DOKUMENTUMOK (SZAMLA, SZERZODES, KEPVISELO MEGHATALMAZASA, EGYEB)

CSATOLT DOKUMENTUMOK:

el NS

HA A BEFEKTETESI SZOLGALTATO 30 NAPON BELUL NEM VALASZOL A BEADVANYRA VAGY VALASZANAK
EREDMENYEKENT A FELEK KOZOTT MEGEGYEZES NEM SZULETIK, A PANASZOS EINI KIVAN EGYEB JOGORVOSLATI
LEHETOSEGEIVEL, IGY BEKELTETO TESTULETHEZ VAGY BIROSAGHOZ FORDULHAT.

ALAIRAS:
KELT:




