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Jelen szabalyzat rogziti a panaszlgyintézés szat#gt, amelyek egyértelen rdgziti az e
terlletre vonatkozo elvarasainkat. Ezek az elv&rdsdalyos jogszabalyok rendelkezésein
alapulnak, igy azok betartasa mindenki szamardekate

1. A panasz fogalma

1.1.Panasznak misil minden, a KBC EQUITAS Zrt. tevékenységével |gaibatasaval,
termékével szemben felmedublyan egyedi kérelem vagy reklaméacié, amelyben a
panaszos a pénzlgyi szervezet eljarasat kifogaéslg@zzal kapcsolatban konkrét és
egyértelnt igényt fogalmaz meg.

1.2. Nem midsiul panasznak, ha a fogyaszto/ugyfél a KBC EQUITASt6l altalanos
tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast iggnyagy fogalmaz meg.

2. A panaszos személy

2.1. Panaszos lehet minden természetes személyszemély, jogi személyiséggel nem
rendelked szervezet, aki a KBC EQUITAS Zrt. Ugyfele, vagyi édzvetlen
kapcsolatba keriil a KBC EQUITAS Zrt.-vel annak teamysége soran.

2.2. A panasz képviselvagy meghatalmazott utjan is benyujthat6. llyenkoKBC
EQUITAS Zrt. vizsgalla a benyujtasi jogosultsagogmelyet a benyujtd
meghatalmazassal igazol. A bejelentésre szolgal@tblan a panaszos neve mellett
fel kell tintetni a panaszos - torvényes, illetvegimatalmazotti — képvisigekent
eljaré, panaszbenyujtd természetes személy nevéfplis vallalat képvisdije,
természetes személy meghatalmazottja, stb.). Malghatas hianyaban a panaszt
nem all médunkban elfogadni. A meghatalmazas pithsvagy személyesen a
panasz ismételten benyujthato.

3. A panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egysege

3.1. A KBC EQUITAS Zrt. szervezetén belil a pankskezelése a vezérigazgatod
feladata, aki ezen hataskorén belul — kdzvetleen@ttése mellett — a feladatokat
delegélja a panaszigyintézéssel foglalkoz6 murda@tazamara.

3.2. A panasz ugyintézése soran — a feladatok @léeg soran is - biztositani kell, hogy a
panasz Ugyintézése partatlanul, megéelskakértelemmel és a jogszabalyoknak
megfeleben torténjen.

4. A panasz felvétele

4.1.A KBC EQUITAS Zzrt. Uzletszabalyzatanak 21.2 pongatfoglaltaknak megfeléén
a panaszt annak tényleges felmeruldsaamitott 5 (6t) napon belul kell bejelenteni.

4.2.A panaszosok panaszaikat a koveikebdokon juttathatjak el a KBC EQUITAS Zrt.
szadméra: irdsban postai uton, e-mailben, faxon sagmélyesen, telefonon.

4.3. A panasz formai kotottség nelkdl nydjthatdé bé& minimalis formai
kovetelményekhez tartozik, hogy egyertéén kidertljon bdille a panaszos
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személye, a panaszos elédisége, a panaszos kapcsolata a KBC EQUITAS Zrtavel,
panasz konkrét targya, a panasipiohtja és helye. A panaszosnak a panaszat — ha a
ezen szabalyzat eltdan nem rendelkezik — alairasaval kell hitelesitenie

4.4. Az irasbeli panasz személyesen vagy meghatatmaudtjan leadhaté az
ugyfélforgalmi orak alatt a 1051 Budapest, Roodetésl 7-8. szam alatt talalhato
Ugyfélszolgalati irodaban, vagy ugyanezen cimregdason is elkildhet

4.5.A panaszokat e-mailben afo@kbcequitas.haimre lehet bekuldeni.

4.6. A panaszokat 06-1-889-2655 fax-szamra lelkélani.

4.7.Személyesen panaszt az ugyfélforgalmi érak alatigyfélszolgalati irodaban lehet
tenni. Itt az lgyfélszolgalati munkatarsak a szibpahaszt kotelesek két példanyban
irasba foglalni, amelyeket a panaszos alairasamaésit. Az egyik példanyt a panasz
felvételének igazolasaval a munkatars a panaszmséa kiadni koteles.

4.8.Telefonon keresztll a panaszt a 06-1-889-26866gyfélszolgalati telefonszamon
keresztil lehet bejelenteni az Ugyfélszolgalat vagartasi ideje alatt. Héif
munkanapokon eit eltéréen, 8:00 és 20:00 ora kozoétt lehet a panaszokefotein
keresztul bejelenteni.

4.9. Telefonon tortéh panaszkezelés esetén a szolgaltatd és az Ugyféttiktelefonos
kommunikaciét a szolgéaltatd hangfelvétellel rogzés a hangfelvételt egy évig
megrzi. Er6l az Ugyfelet a telefonos Ugyintézés kezdetekatktgtatni kell. Az
ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel sxahallgatasat, tovabba
téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani afdleéiglivl készitett hitelesitett
jegyzokonyvet.

5. A panasz kezelése

5.1. A panaszt beérkezésekor iktatni és a hatadkdandelkeéd szemeély részére
kézbesiteni kell.

5.2. A panaszt az Uzletszabalyzat 21.2. pontjabgtaltaknak megfeléen 30 (harminc)
napon belul kell kivizsgalni, és annak eredméalyar tgyfelet tajékoztatni.

5.3. A panasz elutasitasa esetén a Tarsasag \Bdastégekoztatja az tugyfelet arrol, hogy
panaszaval — annak jellege szerint — a Pénziigyv&zstek Allami Feliigyeletének
vagy a bekéltét testiiletnek az eljarasat kezdeményezheti, tovabbg kell adni a
Pénzigyi Szervezetek Allami Feliigyeletének és a&lbgik testiletnek a levelezési
cimet.

5.4.A telefonon keresztiul vagy szemeélyesen bejelerganaszt a Tarsasag leisety
szerint azonnal megvizsgalja és orvosolja. Amergryibz nem lehetséges, vagy az
ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Baysaspanaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jedikdnyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a
személyesen kdzolt szébeli panasz esetén az Ugkfatadija, telefonon kdzoélt szébeli
panasz esetén az Ugyfélnek — az 5.2. pontban takhal egyidejleg — megkuldi.
Egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozé rende&kzszerint jar el.
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6. Utdlagos teendk a panaszkezeléssel kapcsolatban

6.1. A KBC EQUITAS Zrt. a panaszokkal kapcsolatodsthan vagy elektronikusan
régzitett dokumentumokat a panasz alapjaul szolgagiszonyra dlirt bizonylat-
megrzési szabalyoknak megfebein, és legalabb harom évig nbezj. Ezen iratokat a
Tarsasag kérésre a Pénziigyi Szervezetek AllamgFeliétének megmutatja.

6.2. A panaszok nyilvantartasat oly médon kell &idani és vezetni, hogy az alkalmas
legyen panaszlgyi statisztikak és kimutatdsok k&szie is, amelyek célja tobbek
kozott a panasziugyintézés hatékonysaganak mérése.

6.3.A panasznyilvantartasnak panaszonként az adaatbokat kell tartalmaznia:

panaszos ugyfél megjeldlését

a panasz leirasat, a panasz targyat kepsemény vagy tény megjeloléset

a panasz benyujtasanakmbntjat,

a panasz rendezeésére vagy megoldasara szolgatkadés leirasat, elutasitas

esetén annak indokat,

e. a d) pont szerinti intézkedés teljesitésének (ot és a végrehajtasért
felelés személy megnevezését, tovabba

f. apanasz megvalaszolasanakpiohtjat.

apop

7. Zaro rendelkezések

7.1. A jelen szabdlyzatban megfogalmazott szabéokovetelményekil a KBC
EQUITAS Zrt. munkatarsai kotelesek tajékoztatastjtayi a panaszos fél szamara.

7.2.A panaszok kezelésének és a jogszabalyok, irglgeien szabalyzat @rasainak
betartdsa kapcsan a Pénzugyi Szervezetek Allamigielete (1013 Budapest,
Krisztina krt. 39.) jogosult feligyeleti szervkéifarni.

7.3. A jelen médositott szabdalyzat hatalyba |épélsémapja a vezérigazgatoi alairast
koveten, a Tarsag ugyfélforgalmi helyiségeiben taftéglhelyezés, valamint a
Tarsasag honlapjan valo egyitlejg tortérd kozzététel napja.



