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l. A Szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy az Eurotrade Capital Zrt (tovabbiakban: Tarsasag) ulgyfeleinek
lehet&séget nyujtson észrevételeik, bejelentéseik, panaszaik megtételére, rogzitve a dokumentdlasi
kotelezettségeket.

A Szabdlyzat a 66/2021 (XI1.20.) MNB rendelet alapjan készllt, mely rendelet alapjan a szolgéltaté az
el6irasoknak megfelel6en teljeskorlien kivizsgalja és megvdlaszolja az Ugyfélnek a szolgaltatoval torténd
szerz6déskotéssel, a szolgdltatd részérdl torténd teljesitéssel, a szerz6déses jogviszony megszlinésével, illetve
azt kovetben, a szerzddéssel 0Osszefliggd jogviszonnyal kapcsolatos magatartdsat, tevékenységét vagy
mulasztasat érinté kifogast — panaszt.

e

Jogszabalyi elGirasok

e 2013. évi CCXXXVII. torvény a hitelintézetekrdl és a pénzigyi vallalkozasokrél (tovabbiakban: Hpt.),

e 435/2016. (XIl. 16.) Korm. rendelet a befektetési vallalkozdsok, a pénzforgalmi intézmények, az
elektronikuspénz-kibocsaté intézmények, az utalvanykibocsaték, a pénzigyi intézmények és a
flggetlen pénzlgyi szolgdltatds kozvetit6k panaszkezelésének eljardsaval, valamint a panaszkezelési
szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrdl,

e 66/2021. (XIl. 20.) MNB rendelet az egyes pénzligyi szervezetek panaszkezelésének formajara és
madjara vonatkozd részletes szabalyokrdl,

e a Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (XI.25.) szdmu ajanlasa a pénziigyi szervezetek panaszkezelésérdl.

A szabalyzat hatalya

A szabalyzat targyi hatalya a Tarsasag tevékenysége keretében a panaszosok részérdl felmerilt panaszok
kezelésével, nyilvantartasaval kapcsolatos feladatokra terjed ki.

A szabdlyzat személyi hatdlya ald tartozik a Tdarsasdg valamennyi szervezeti egysége, illetve valamennyi
munkavallaléja, aki a panaszok kezelésére, nyilvantartdsdra hataskorrel és illetékességgel rendelkezik.

Alapelvek
A Tarsasaggal szemben felmerilt panaszok fontos ismereteket hordoznak a Tarsasag szamara, ezért azok
kezelésének, kivizsgalasanak, elemzésének és értékelésének rendjét szervesen be kell épiteni a Tarsasag

tevékenységébe.

A Tdrsasag a panaszokat és a Panaszosokat mindenfajta megkiilonboztetés nélkiil, egyenlGen, azonos eljaras
keretében és szabalyok szerint kezeli. A panaszok kezelésének gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell
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lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz okat, indokat és ezt kdvetGen a panaszt miel6bb orvosolni
szlikséges.

A Tarsasag a panaszkezelés soran ugy koteles eljarni, hogy a korilmények altal adott lehet8ségekhez mérten
elkerulje a pénziigyi fogyasztodi jogvita kialakulasat.

Ertelmezd rendelkezések

Felliigyelet: Magyar Nemzeti Bank, a Tarsasag felligyeleti szerve.

Fogyasztd: a Panaszosok kozill az 6nalld foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviili célok érdekében eljaro
természetes személy.

Meghatalmazott: a felek meghatalmazott utjan is eljarhatnak. Meghatalmazott lehet barmely természetes
vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkez6 szervezet. Nem lehet meghatalmazott: aki
tizennyolcadik életévét még nem toltotte be; akit jogerGs birdi itélet a kozligyektdl eltiltott, vagy akit a birésag
joger&sen gondnoksag ald helyezett.

Meghatalmazds: a Tdarsasdg egylttmikodik a meghatalmazottként eljaré személyekkel, eljarasuk
megkonnyitése érdekében elkészitette és honlapjan az elérhet&ségek/panaszkezelés menlipontban kdzzétette
a Tarsasag altali elfogadottsaga miatt hasznalni javasolt meghatalmazas mintat, amely jogi képvisel6nek adott
meghatalmazas esetén is irdnyadd. A meghatalmazasnak a polgari perrendtartasrdl szolé 2016. évi CXXX.
torvényben foglalt kovetelményeknek kell eleget tenni.

Panasz: A Tarsasag tevékenységével, szolgdltatasaval, termékével, illetve munkatdrsanak eljarasaval szemben
felmeril6 minden olyan egyedi bejelentés, amelyben a Panaszos kifogdsolja a Tarsasag szerzédéskotést
megel6z6, a szerz6dés megkotésével, annak teljesitésével, a szerz6déses jogviszony megszlinésével, illetve azt
kovetBen a szerzGdést érinté jogvita rendezésével 6sszefliggd tevékenységét vagy mulasztdsat.

Nem mindsil a jelen szabalyzat szerinti panasznak, ha természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel
nem rendelkez6 szervezet kérelmet terjeszt el6, vagy a Tarsasagtdl altalanos tajékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast igényel, valamint ha a kérése személyes adatainak Tarsasag altali kezelésével fligg Gssze vagy
személyes adatai védelmével kapcsolatos jogosultsagot gyakorol, kivéve, ha az adatszolgaltatasi igény vagy
kérelem benyujtdsa sordn egyben panasznak min8suld kifogas is elSterjesztésre kerdil.

Panaszos: Panaszos lehet minden természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezé
szervezet, aki/amely a Tarsasag szolgaltatdsat igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas
vagy ajanlat cimzettje, illetve felsoroltak barmelyikének képviselGje. A Panaszos altalaban a Tarsasag lgyfele,
de Panaszosnak tekintendd az a személy is, aki a Tarsasag eljarasat nem valamely konkrét szolgaltatdssal,
hanem egyéb, a szolgéltatassal 6sszefligg6 tevékenységével (példaul hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

A panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egységek

A Térsasag szervezetén beliil a panaszok kezelése az Operativ Igazgato feladata, amely ezen hataskorén belil —
kozvetlen ellenérzése mellett — a feladatokat delegédlhatja a panaszigyintézéssel foglalkozd munkatarsa(k)
szamara.

Az Operativ Igazgatd felel6ssége, hogy a panasz ligyintézése pdartatlanul, megfelel6 szakértelemmel és a
jogszabdlyoknak megfelelGen torténjen.

Az lgyintézés soran a Tarsasag minden munkavallaldja koteles tajékoztatast nyujtani a Panaszos szamara jelen
Panaszkezelési szabalyzatban megfogalmazott szabalyokrdl, kovetelményekrél.

Az Operativ Igazgatd koteles ellenrizni a panaszok hatékony kezelésének menetét, tovabba a sziikséges belsd
informaciéaramlast, valamint a megfelel6 nyilvantartdst és adatszolgaltatast. Gondoskodik arrdl is, hogy a
Panaszkezelési szabalyzat elérhet6 legyen valamennyi Ugyintézé — kilondsen a panaszkezeléssel érintett
szervezeti egység munkatdrsai — szamara.
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A panasz bejelentésének médjai:

A panasz benyujtasara a Tarsasag az Ugyfelek igényei alapjan tébb, a Panaszos altal valaszthaté lehet6séget
biztosit, igy azt levélben, telefonon, elektronikus uton, személyesen irasban vagy szdéban, illetve
meghatalmazott dtjan is lehetévé teszi.

Szébeli panasz:

A Panaszkezelési szabdlyzat altaldnos célja, hogy az Ugyfelek elégedettsége és igényeik magasabb szint(
kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazé panaszok kezelésének, kivizsgalasanak,
nyilvantartasanak és értékelésének rendje szerves részévé valjon kozos pénziigyi kulturanak, igy biztositva a
vitarendezés folyamatos tokéletesitését. A szabdlyzat el8segiti, hogy az Ugyfelek véleményiiket, panaszukat
egyszerlien és eredményesen juttathassdk el a megfelel6 férumok részére, ezzel is tdmogatva a gyorsabb
megolddshoz valé hozzajutast.

e személyesen a Tarsasag székhelyén (2948 Kisigmand, kilterileti hrsz. 068/6. 16. sz. iroda) minden

munkanap 9 6ratdl 16 6raig;
e telefonon a 34/55 66 46 telefonszamon minden munkanapon 9-16 6rdig. A beszélgetést a Tarsasag rogziti.

irasbeli panasz:

e személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan a Tarsasag székhelyén (2948 Kisigmand, kilteruleti hrsz.
068/6.) minden munkanap 9 6ratdl 16 éraig;

e postai Uton (levelezési cim: 2948 Kisigmand, kulterileti hrsz. 068/6.);

e elektronikus levélben (elektronikus levelezési cim: panasz@eczrt.hu).

A Tarsasag - amennyiben azt a Panaszos kéri - segiti a Panaszost a panasz megfogalmazasaban és
benyljtasaban. Ennek érdekében lehet6vé teszi, hogy a Panaszos az irasbeli panasz benyujtasahoz az MNB
honlapjan kozzétett formanyomtatvanyt alkalmazzon. Emellett elérhetévé teszi a panaszbejelentd
nyomtatvanyt az lgyfélfogadasra alkalmas helyiségekben, illetve azt a honlapjan is k6zzéteszi.

A Tarsasag koteles a formanyomtatvanytdél eltéré formdaban benydjtott irasbeli panaszt is befogadni.
Az irdsbeli panasz érvényességi kelléke a Panaszos aldirasa.

A Panaszos eljarhat meghatalmazott utjan is. Amennyiben a Panaszos meghatalmazott utjan jar el, a
meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni. Az irasbeli panasz képvisel§
vagy meghatalmazott Utjan vald benyujtasa esetén a Tarsasag vizsgalja a képviseleti jogosultsagot, ezért
amennyiben a felek meghatalmazott utjan jarnak el, akkor a panaszkérelmen a meghatalmazottként eljaré
természetes személy nevét is fel kell tiintetni, tovabba a kérelemhez csatolni kell a kozokiratba vagy teljes
bizonyité erejli maganokiratba foglalt eredeti meghatalmazast.

A panasz kivizsgaldsa:
A Tarsasag a panasz kivizsgalasdért, mivel az jogszabalyi kdtelezettsége, dijat nem szamithat fel.

A panasz kivizsgaldsa az Osszes vonatkozd koriilmény figyelembevételével torténik. Amennyiben a panasz
kivizsgalashoz a Tarsasdgnak a Panaszosndl rendelkezésre all6 tovabbi — igy kilondésen a Panaszos
azonositasahoz szikséges, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos — informaciora van szlksége,
haladéktalanul felveszi Panaszossal a kapcsolatot, és beszerzi azt.

A nem személyesen vagy egyébként a benyujtasi jogosultsag megallapitdsara nem alkalmas mdédon torténd
benyujtas esetén a Tarsasag kérheti a panasz benyujtasanak utélagos megerdsitését.

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

A panaszigyintézés nyelve a magyar, lehet8ség szerint a Tarsasag biztositja a Panaszos altal beszélt és értett
nyelven térténd panasziigyintézést.
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A Tarsasag a panaszligyben hozott érdemi dontését pontos, kdzérthetd és egyértelmd indoklassal latja el, és azt
irasba foglalva tovabbitja a Panaszos részére a panasz kozlését kévet6 30 napon bellil. Ha a hatdrid6t
valamilyen ok miatt meg kell hosszabbitani, errdl tajékoztatni kell az ligyfelet az indok pontos megjelolésével,
valamint lehet8ség szerint meg kell jeldlni a vizsgalat befejezésének varhatd id6pontjat. Az érdemi dontés
kozlésével egyidejlileg Tarsasdg tdjékoztatja a Panaszost a rendelkezésére alléd igényérvényesitési és
jogorvoslati lehet&ségekrdl az adott szervek nevének és elérhetGségének (kiilonosen levelezési cimének)
feltiintetésével.

A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozd korilmény figyelembevételével torténik. A Tarsasdg a panaszt a
Panaszos érdekeit messzemendkig figyelembe véve mérlegeli.

Minden panaszbejelentést haladéktalanul el kell juttatni az Operativ Igazgatdnak, aki kijel6li a panaszkezelésért
felel6s munkatarsat.

Szdbeli panasz:

Szébeli panasz benyujtasa esetén a Tarsasag felhivja a Panaszos figyelmét a panaszkezelési szabalyzat
elérhet6ségére, amely tartalmazza a panaszkezelési eljarasra vonatkozd informacidkat. A személyes ligyintézés
alkalmdval — ez irdnyd kérés esetén — a Tarsasag elegendd id6t és nyugodt korllményeket biztosit a
Panaszkezelési szabdlyzat attanulmanyozasara.

Telefonon kozolt panasz esetén a Tarsasag biztositja az ésszer(i varakozasi id6n belili (az inditott hivas sikeres
felépilésének idGpontjatdl szamitott 6t percen belili) hivasfogadast és Ggyintézést.

A Tdrsasag a szobeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal megvizsgalja, és lehet6ség
szerint orvosolja. Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a Tarsasag jegyzGkonyvet vesz fel. A
jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kodzolt panasz esetén a panaszosnak atadja, telefonon
kozolt szébeli panasz esetén a panaszra adott, indoklassal ellatott valasszal egyiitt a Panaszosnak 30 napon
belll megkiildi.

A telefonon kozolt panaszokat a Tarsasag rogziti, e tényrdl az Ggyfelet tajékoztatja és a hangfelvételeket 5 évig
megérzi.

Amennyiben a telefonon kozolt szdbeli panasz esetén a hivas fogadasa hangfelvétel rogzitésével torténik
Tarsasag az Ugyfelet legkés6bb a kévetkez6 munkanapon érdemi panaszkezelés céljabdl rogzitett hangfelvétel
alkalmazdasdval visszahivja.

A Tarsasag koteles a hangfelvételt 5 évig megGérizni, és ezen hatdridén belil a Panaszos kérésére a hangfelvétel
visszahallgatdsanak lehetdségét biztositani, tovabba 15 napon beliil téritésmentesen a hangfelvételrdl készitett
hitelesitett jegyz6konyvet a Panaszos rendelkezésére bocsatani.

Amennyiben a Panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy annak azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges,
a Tdarsasdg a panaszrol és az azzal kapcsolatos alldaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel, valamint telefonon kozolt
panasz esetén megadja a panasz azonositdsahoz sziikséges adatokat.

A Tarsasag a jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz esetén a Panaszosnak
atadja, telefonon ko6zo6lt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egylitt a Panaszosnak megkuldi. Ebben
az esetben a Tarsasag a panaszra adott indokoldassal ellatott valaszat a kozlést kovetd 30 napon belil kildi meg.

A jegyz6konyv legaldbb az aldbbiakat tartalmazza:
a) aPanaszos neve,
b) aPanaszos lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,
c) apanasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,
d) a Tarsasag neve és cime,
e) a panasz részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkilonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében,
hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskordlen kivizsgalasra keriljon,
f)  a panasszal érintett szerz6dés szama, tgytdl fiiggen tigyfélszam,
g) aPanaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
h) ajegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint
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i) személyesen kozolt szébeli panasz esetén a jegyz6konyvet felvevs személy és a Panaszos alairasa.

A telefonon el6terjesztett panaszok esetében a beszélgetés végeztével tajékoztatni kell a Panaszost a
beszélgetésrdl késziilt hangfelvétel visszahallgatdsara, illetve a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6kdnyv
vagy a hangfelvételrél készitett masolat rendelkezésre bocsatdsdra vonatkozo jogardl, valamint az ezek iranti
kérelem elGterjesztésének maodjarol.

irasbeli panasz:

irasbeli panasz esetén a Tarsasag a panasziigyet érdemben megvizsgélja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat
és érdemi dontését/intézkedését pontos indoklassal ellatva, a panasz kozlését kovets 30 napon beldl irdsban
megkildi a Panaszos részére.

Igény esetén a Tarsasag a kivizsgalas eredményérdl telefonon vagy e-mailben is értesitést kiild.

Az elektronikus levél formajaban érkezett panasz esetén a panasszal kapcsolatos indoklassal ellatott allaspontot
elektronikus Uton (a panasz elGterjesztésére igénybe vett csatorndval megegyezd csatornan) kildi meg,
amennyiben a panasz az lgyfél altal bejelentett és a szolgdltatd altal nyilvantartott elektronikus levelezési
cimrél kerlilt megkildésre és az tgyfél eltér6en nem rendelkezik.

El6fordulhat, hogy a panasz kivizsgdldsa sordn a Tarsasagnak kiegészit§ informdcidkra lesz szliksége a Panaszos
részér6l. Ebben az esetben a Panaszos érdeke az ilyen iranyd megkeresés miel6bbi megvalaszoldasa, mert a
Tarsasag az eljarast a hianyok pdétlasaig nem tudja folytatni.

A szolgaltaté a panasz kivizsgalasat kovetGen valaszaban részletesen kitér a panasz teljes kor( kivizsgalasanak
eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozd intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa
esetén az elutasitds indokara, valamint a vdlasz — sziikség szerint — tartalmazza a panasz tdrgyara vonatkozd
feltétel, illetve szabalyzat, alapszabdly pontos szovegét. A szolgaltatd a valaszt kbzérthetéen fogalmazza meg.

A Tdrsasag a panaszkezelés soran igyekszik a legrévidebb hatarid6k betartasaval eljarni és biztositja, hogy
dontése soran a hatalyos jogszabalyok szerint vizsgalja ki, orvosolja, vagy utasitja el a panaszt. Panasziigyben
hozott dontését kozérthet6en és egyértelmien indokolva, valamennyi felvetett problémara reagélva kildi meg
a Panaszos részére.

A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabdalyai
Az irdsban benyujtott panaszt a Tarsasdg minden esetben nyilvantartasba veszi.

A Tarsasag kulonos figyelmet fordit arra, hogy a panaszt benyljté Panaszos adatait az alkalmazandd
adatvédelmi jogszabalyoknak megfelel6en kezelje, illetve az azonositas céljabdl bekért adatok ne sértsék az
adatvédelmi elGirasokat, és ne szolgaljanak mas, a panaszigyek regisztralasan kivili egyéb adatgydjtési célt.

Amennyiben az irasbeli panasz vizsgalata alapjan a megkeresés a Panaszos személyes adatainak kezelésével
kapcsolatos, vagy a Panaszos valamely személyes adatok védelmével 6sszefligg6 joganak gyakorlasara iranyul, a
megkeresés egy munkanapon beliil tovabbitasra keril Tarsasag adatvédelmi tisztviselSje részére.

A Tarsasag a panaszkezelés soran kilonosen a kovetkezd adatokat kérheti a Panaszostdl:
a) neve,
b) szerz6désszam, tigyfélszam,
c) lakcime, székhelye, levelezési cime,
d) telefonszama,
e) értesités maddja,
f)  panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,
g) panasz leirasa, oka,
h) a panasz aldtdmasztdsahoz sziikséges, a Panaszos birtokaban 1évé olyan dokumentumok masolata, amely
a Tarsasagnal nem all rendelkezésre,
i)  meghatalmazott Utjan eljaré Panaszos esetében érvényes meghatalmazas, és
j)  apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.
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A panaszt benyujté Panaszos adatait a személyes adatok védelmére vonatkozé elGirasoknak megfelelGen kell
kezelni.

A panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

A Tdarsasag internetes honlapjan panasz elGterjesztésére szolgdld fellletet alakit ki, amelyrél kozvetleniil
elérhetévé teszi a Panaszkezelési szabalyzatot, valamint a panaszkezeléssel Osszefliggésben kozérthetd
formaban elkészitett, rovid tajékoztatd anyagot. Ezeket a székhelyén az lgyfélfogadasra kijelolt helyiségben is
elhelyezi.

A Panaszos részére a panaszkezelés folyamatardl sz6l6 tajékoztatds soran mindig kozérthetd, pontos, szakszer(
és érdemi — a jogszabalyi el8irasoknak megfelel6 — informaciot kell nyujtani a Panaszos szamara.

A panasz elutasitasa esetén a Tarsasag irasban tajékoztatja a Panaszost a jogorvoslati allaspontjardl, hogy
panaszaval — annak jellege szerint — milyen szervhez, hatdsaghoz vagy birésaghoz fordulhat. A Panaszost ezek a
lehet6ségek akkor is megilletik, ha a panasz kivizsgalasara elGirt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelendl telt el.

A panasz bejelentésének, orvoslasanak lehetGségei eltéréek aszerint, hogy maganszemély Fogyasztd vagy nem
maganszemély Panaszos kivdn-e tovabbi panaszt tenni.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabdlyban el6irt 30 napos valaszadasi hataridd
eredménytelen eltelte esetén a Fogyasztonak mindsiilé Panaszos az alabbiakhoz fordulhat:

e a Magyar Nemzeti Bankrol szél6 2013. évi CXXXIX. torvény 81. §-a szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések
megsértése esetén a Magyar Nemzeti Bank pénzigyi fogyasztévédelmi targyd megkeresések fogadasara
kialakitott Ugyfélszolgalatdhoz fogyasztévédelmi eljaras lefolytatdsdnak kezdeményezése céljabdl (cim:
1013 Budapest, Krisztina krt. 6., levelezési cim: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: +36 80 203-776, e-
mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu, leadhatja barmely Kormanyablakban, benyujthatja elektronikus formaban
az Ugyfélkapun keresztiil);

e barmely, kilonosen a szerz&dés |étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszlinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita (pénzigyi fogyasztdi jogvita) esetén a
Magyar Nemzeti Bankrol szolé 2013. évi CXXXIX torvény VI, fejezetében szabalyozott mdédon a Fogyasztd
a Magyar Nemzeti Bank altal mikodtetett Pénziigyi Békéltets Testlilethez (1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
Levélcim: H-1525 Budapest Pf. 172, telefon: +36-80-203-776, email: ugyfelszolgalat@mnb.hu internetes
elérhetéség: https://www.mnb.hu/bekeltetes );

e a hataskorrel és illetékességgel rendelkezé birdsdghoz fordulhat (hataskortsl fliggéen a Komaromi
Jarasbirdsag, illetve a Tatabdnyai Torvényszék - a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszlinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén)

A Tasasag felhivja a Fogyaszté figyelmét, hogy a Magyar Nemzeti Banknak nincs hataskoére eljarni a Fogyaszto
és a Tarsasag kozotti szerz6dés létrejottének, érvényességének, joghatasainak és megsziinésének, tovabba a
szerz6désszegés és joghatdsai megallapitdsanak eseteiben. Polgari jogvita esetén ugyanis a birdsagi ut vagy
alternativ vitarendezési férum - pénzigyi békéltet6 testiileti eljaras - vehets igénybe.

A Tarsasag tajékoztatja a Fogyasztdt, hogy a Pénzligyi Békéltet6 Testiilet hatdrozata a Tarsasdg szamara csak
ajanlds, amennyiben az eljaras kezdetekor a Tarsasag ugy nyilatkozik, hogy a Pénziligyi Békéltet6 Testilet
dontését kotelezésként nem fogadja el.

Kotelezést tartalmazd hatdrozattd akkor valhat a Pénziigyi Békéltet6 Testililet hatdrozata, ha az eljaras
kezdetekor, vagy a hatarozat kihirdetésekor a Tarsasag nyilatkozataban a Pénzligyi Békéltet6 Testiilet dontését

magara nézve kotelez6ként ismeri el (aldvetési nyilatkozat).

A Pénzligyi Békéltetd Testiilet eljaré tanacsa egyezség hidnyaban akkor is kotelezést tartalmazé hatarozatot
hozhat, ha a szolgdltatd alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a Fogyasztonak
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minGsilé Panaszos érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazd hatarozat
meghozatalakor - nem haladja meg az egymillio forintot.

A Fogyasztonak minGsilé Panaszos a panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30
napos valaszadasi hatdrid6 eredménytelen eltelte esetén a Pénzligyi Békéltet6 Testlilet, illetve a Magyar
Nemzeti Bank pénzugyi fogyasztdvédelmi targyl megkeresések fogaddsara kialakitott tgyfélszolgdlata el6tt
megindithatod eljaras alapjaul szolgdlé kérelem nyomtatvany megkildését kérheti. Errél a panasz elutasitasa
esetén a szolgaltatd kilon is tajékoztatja a fogyaszténak minGsulé Ggyfelet.

A Fogyasztonak nem mingsiilé Panaszos (nem maganszemély Panaszos) a panasz elutasitdsa vagy a panasz
kivizsgalasara jogszabdlyban el8irt 30 napos valaszadasi hatdrid6 eredménytelen eltelte esetén a szerz6dés
létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével, tovdbba szerz6désszegéssel és annak
joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén a hatdskorrel és illetékességgel rendelkezé birdsaghoz fordulhat,
figyelemmel az Uzletszabalyzat valasztott birésagi rendelkezéseire.

A panasz nyilvantartasa

A Tarsasag a panaszok nyilvdntartasat oly mddon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas legyen panasziigyi
statisztikak és kimutatdsok készitésére is, amelyek célja tébbek kdzott a panasziigyintézés hatékonysaganak
mérése.

A panaszigyek nyilvantartasa panaszonként az aldbbi adatokat tartalmazza:
a) aPanaszos adatait
b) a panasz leirdsat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjelolését,
c) apanasz benyujtasanak idépontjat,
d) apanasz rendezésére vagy megolddasara szolgald intézkedés leirdsat, elutasitas esetén annak indokat,
e) azintézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel§s személy megnevezését,
f) apanasz megvalaszolasanak id6pontjat, a panaszra adott valaszlevél postara addsanak - elektronikus Gton
megklldott valasz esetén az elkiildés - datumat.

A panaszokkal kapcsolatos irdsban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat — ideértve a panaszra adott
valaszt is — a Tarsasag Ot évig megérzi és azt a Magyar Nemzeti Bank kérésére bemutatja.

A Tdrsasag a panaszokrdl legaldbb évente egyszer elemzést készit, amelyben felméri a panasziigyek kapcsan
leginkabb érintett termékeket vagy egyéb m(ikodési teriileteket, és meghatdrozza a panaszok megelGzése,
illetve csokkentése érdekében sziikséges és lehetséges intézkedéseket, valamint panaszligyintézéssel
kapcsolatos tevékenységét folyamatosan fejleszti.

A beérkezett panaszokrdl legaldbb évente egy alkalommal tdjékoztatni kell a Tarsasag Igazgatdsagat és
Felligyel6bizottsagat.

A Tdarsasdag a panaszokroél vezetett nyilvantartds alapjan a panaszokat nyomon koveti és észszer(i id6kozénként
azokat témdjuk szerint csoportositja, a panasz okat képez6é tényeket és eseményeket feltdrja, azonositja,
eljarast kezdeményez a feltart események korrekcidjara, és Osszefoglalja az ismétl6d6 vagy rendszerszintd
problémakat, jogi kockazatokat.

A panasz Ugyintézési tevékenység fellilvizsgdlatara a belsé ellenérzés keretében idGszakonként sor kerdl, illetve
amennyiben azt a Felligyel6bizottsag indokoltnak tartja, a vizsgalat elvégzésére utasithatja a belsé ellenGrzést.

Mellékletek
1. sz. melléklet: Panaszbejelent6 formanyomtatvany
2. sz. melléklet: Meghatalmazas minta

Kelt: Kisigmand, 2023.03.01.

Szlics Attila Igazgatdsag elnoke s.k.
EUROTRADE Capital Zrt.
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1. sz. melléklet

A PENZUGY! SZERVEZETHEZ (BANKHOZ, BIZTOSITOHOZ STB.) BENYUJTANDO PANASZ
PENZUGY! SZERVEZETTEL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Felek adatai
Ugyfél
Név:

Szerz6désszam/iigyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési cim:

Telefonszam:

Ertesités médja (levél, email):

Csatolt dokumentumok (pl. szamla,
szerzG6dés, képvisel6
meghatalmazasa)

Panasziigyintézés helye (pl. fioktelep, k6zpont, székhely, kdzvetit6):*

*személyesen tett panasz esetén
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I. Ugyfél panasza és igénye

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

[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszerii tértivevényes és ajanlott kiildeményként postazni. A
panasszal érintett szervezetnek az irasbeli panasz kézhezvételét kévet6en 30 nap, pénzforgalmi
szolgdltatassal osszefiiggo irasbeli panasz esetén 15 munkanap all rendelkezésére, hogy az ligyet érdemben
megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit indoklassal ellatva az ligyfélnek
irasban megkiildje. Ha a pénzforgalmi szolgdltatassal osszefiliggé panasz valamennyi eleme a szolgaltaton
kiviil allé okbol 15 munkanapon belil nem valaszolhaté meg, a szolgaltaté ideiglenes valaszt kiild az
tigyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a végsé6 valasz hataridejét is tartalmazza. A

szolgdltaté altali végsé valasz megkiildésének hatarideje ugyanakkor nem lehet kés6bbi, mint a panasz
kézlését kovet6 35. munkanap.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:

Nem nyujtottak szolgdltatast

Nem a megfelel6 szolgaltatast nyujtottak
Késedelmesen nyujtottak a szolgdltatast

A szolgdltatast nem megfelel6en nyujtottak

A szolgaltatdst megsziintették

Kara keletkezett

Nem volt megelégedve az ligyintézés korilményeivel
Téves tdjékoztatast nyujtottak

Hidanyosan tajékoztattak

Dij/koltség/kamat valtoztatasaval nem ért egyet
Jarulékos koltségekkel nem ért egyet

Egyéb szerz8déses feltételekkel nem ért egyet
Kartérités 6sszegével nem ért egyet

A kartéritést visszautasitottak

Nem megfelel§ kartéritést nyujtottak

Szerz6dés felmonddsa

O oo oooooooooo4goodg

Egyéb panasza van

Egyéb tipusu panasz megnevezése:
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Il. A panasz részletes leirasa:

[Kérjiik egyes kifogasainak elkiil6nitetten torténé rogzitését annak érdekében, hogy a panaszaban foglalt
minden kifogas kivizsgalasra keriljon.]

Kelt:

Alairas:
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2. szamu melléklet

Meghatalmazas
—minta —

Alulirott /vezetd tisztségvisel neve/, mint a(z) /Ugyfél neve/ vezetd tisztségviselSje jelen okirat aldirasaval
meghatalmazom /meghatalmazott neve; szliletési helye, ideje; anyja neve; lakcime/ meghatalmazottat, hogy az
EUROTRADE CAPITAL Zrt. el6tt tarsasagunk nevében eljarjon a /szerz6désszam/ szamu szerz6déssel 6sszefliggh

panasziigyben.
A meghatalmazas visszavonasig érvényes. A meghatalmazas visszavondsa az EUROTRADE CAPITAL Zrt.-vel

torténd irasbeli kozlés id6pontjaban valik hatalyossa.

Kelt:

/Meghatalmazd cégszerd alairdsa/

Meghatalmazd neve

A meghatalmazast elfogadom:

/Meghatalmazott alairasa/

Meghatalmazott neve

ElGttlink, mint tanuk el6tt:

1. Tanu neve és lakcime: 2. Tanu neve és lakcime:

Alairasa: Alairasa:
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