6. szamu fuggelék

A Magyar Allamkincstir befektetési szolgaltatasi tevékenységének panaszokkal és
kozérdeki bejelentésekkel kapcsolatos szabalyzata

A Magyar Allamkincstar (a tovabbiakban: ,,Forgalmazé”) az iigyfelek panaszainak és
kozérdekll bejelentéseinek kezelése soran a hatalyos jogszabalyok rendelkezései alapjan jar el.
A Dbefektetési szolgaltatasi tevékenységekkel és kiegészitd tevékenységekkel Osszefiiggd
panaszok kezelésével, valamint a kozérdekii bejelentésekkel kapcsolatos feladatokat, a
panaszosok kezelésének eljarasat jelen Panaszkezelési szabalyzat (a tovabbiakban:
,Szabalyzat”) tartalmazza.

A panaszok, kozérdekii bejelentések kezelése, kivizsgalasa, értékelése soran és a
panaszosokat megillet eljarasban teljes kortien nyilvantartja és kezeli a Forgalmazohoz
érkezett bejelentéseket. Fontosnak tartja mindazon vélemények, észrevételek figyelembe
vételét 1s, melyek a Forgalmazo tevékenységét érintik, de nem sorolhatok a panasz vagy a
kozérdekli bejelentés kategoriaba.

A Forgalmaz6 panaszokkal és kozérdekli bejelentésekkel kapcsolatos eljarasara a kovetkezo
jogszabalyok iranyadéak:

- apanaszokrodl és a kozérdekii bejelentésekrdl sz616 2013. évi CLXV. torvény

- az informacids onrendelkezési jogrol és az informacidoszabadsagrol szolo 2011. évi
CXII. torvény

- a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténd

védelmérdl és az ilyen adatok szabad aramléasarél, valamint a 95/46/EK rendelet
hatalyon kiviil helyezésérdl sz616 2016/679 (EU) rendelet

A Forgalmazo a befektetési szolgaltatasi tevékenységével és kiegészitd szolgaltatasi
tevékenységével kapcsolatos panaszkezelési tevékenységére a befektetési vallalkozasokrol és
az arutdzsdei szolgaltatokrol, valamint az altaluk végezhetd tevékenységek szabalyairol sz616
2007. évi CXXXVIIIL. torvény (a tovabbiakban: ,,Bszt.”) 121. §-aban foglalt rendelkezések —
figyelemmel a Bszt. 3. § (4) bekezdésére — nem irdnyadoak, ugyanakkor a Kincstar a
panaszkezelése soran a Bszt. rendelkezéseit figyelembe veszi, illetve azokat megfeleléen
alkalmazza.

1. A panasz és a kozérdekii bejelentés

Panasz minden olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul,
¢s elintézése nem tartozik mas — igy kiilondsen birdsagi, dllamigazgatasi — eljaras hatalya ala.
A panasz javaslatot is tartalmazhat.

Mindezek alapjan panasz minden olyan, a Forgalmazo Bszt. hatalya ala tartozd
tevékenységével Osszefiiggd kérelem, vagy kifogas, amelyben a panaszos a Forgalmazo
valamely befektetési szolgaltatassal, kiegészitd befektetési szolgaltatassal (a tovabbiakban:
»Szolgaltatas”) Osszefliggd eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban valamely, a
Forgalmazo 4ltal végrehajtando cselekményre vonatkozo igényét fogalmazza meg, vagy arrol
tajékoztatast kér.

Panaszként kezelendd a ,,panasz”, ,,panaszbejelentés” targyu kérelmek, melyek egyértelmiien
annak mindsithetdk, vagy a tartalma alapjan annak mindsiilé megkeresések, illetve a szoban



(személyesen, telefonon), illetve irasban (személyesen atadott, postai uton, elektronikus
levélben megkiildott), valamint a honlapon keresztiil tett, tovabba az irasban rogzitett
iigyfélpanaszok.

A kérelmet nem megnevezése, hanem a tartalma alapjan kell panasznak mindsiteni ¢€s
kivizsgalni.

Tartalma alapjan panasznak mindsiil kiilondsen a Forgalmazé Szolgaltatasanak szinvonalara,
tartalmara, ligyvitelére, az ligyintéz0 hangnemére, modorara, a hataridé be nem tartasara, az
igyfél rendelkezésétol eltérd végrehajtasra, a nem jogszerl teljesitésre, a mulasztasra, a
kovetett egyedi eljarasra vonatkozd bejelentés. Nem tekinthetok panasznak az informatikai
rendszerrel kapcsolatos olyan bejelentések, amelyek a rendszer miikodésére, elérhetéségére
vonatkozé technikai problémat jelzik, példdul a rendszer lassulasat, leallasat.

Amely iigy vonatkozasaban targya, vagy a szovegben hasznalt panaszra utald kifejezések
ellenére megallapitast nyer, hogy az nem mindsiil panasznak, hanem példaul jogorvoslati
kérelemnek, vagy birdsagi illetve kozigazgatasi hatosagi eljaras hatalya ala tartozod
beadvanynak tekinthetd, a tovabbiakban az altalanos kozigazgatési rendtartasrol szold 2016.
évi CL. torvény eldirdsainak megfeleloen kell kezelni. A benyUjté személyt errdl irasban a
megallapitast kovetden haladéktalanul, az altala megjelolt valaszadasi forman keresztiil,
dokumentaltan tajékoztatni kell.

Amennyiben a panasz, vagy a kozérdekli bejelentés elbirdldsara a Forgalmazo hataskorrel
nem rendelkezik, abban az esetben a panaszt 8 napon beliil — a panaszos egyidejii értesitése
mellett — atteszi az eljarasra jogosult szervhez.

Nem mindsiil panasznak, ha az ligyfél a Forgalmazotol altalanos tajékoztatast, véleményt,
vagy allasfoglalast kér.

Ko6zérdekli bejelentés olyan koriilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa, illetve
megszilintetése a koz0sség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja. A kozérdekl bejelentés
javaslatot is tartalmazhat.

2. A panaszos

Panaszos lehet az a természetes személy, jogi személy, valamint jogi személyiséggel nem
rendelkez6 szervezet, aki/amely a Forgalmazo befektetési szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a
szolgaltatassal kapcsolatos t4jékoztatas cimzettje, illetve a felsoroltak barmelyikének
képviseldje, meghatalmazottja. Panaszos altaldban a Forgalmazé ligyfele, de panaszosnak
tekintendd az a természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd
szervezet is, aki/amely a Forgalmazo eljarasat nem valamely konkrét befektetési szolgaltatas
nyujtasaval, hanem egyéb, a szolgaltatassal Osszefliggd tevékenységével (példaul hirdetés,
hirdetmény) kapcsolatban kifogassal €l.

A panasz képviseld, meghatalmazott utjan irasban is benyujthatd, a benyujtasi jogosultsagot a
képviselonek a Forgalmazo felé igazolnia kell. A benyujtott panaszon fel kell tiintetni a
panaszos bejelentéséhez sziikséges adatain kiviil a — torvényes vagy meghatalmazott —
képviseld sziikséges adatait is azzal, hogy a képvisel6 sziiletési nevét, anyja nevét,
személyazonositd igazolvany szamat, tovabba meghatalmazott utjan torténd képviselet esetén
csatolni kell a képviseleti jogosultsdg megfelelé — kozokirat, vagy teljes bizonyitd erejii
maganokirat — formatumu igazolasat.



Amennyiben a képviseld a képviseleti jogosultsagat nem megfeleléen igazolja, a panasz
kivizsgéalasa mell6zhetd.

3. A panasz és a kozérdekii bejelentések eljarasa
A Forgalmazo szolgaltatasaval kapcsolatos panasz bejelentésének modjai:
frasbeli panasz és kozérdeki bejelentés
- a Forgalmazé kozpontjanak levelezési cimén: Magyar Allamkincstar, 1909

Budapest;

- @ Forgalmazo allampapir-forgalmazé ligyfélszolgalatain, a Befektetési
Szolgaltatasi Uzletszabalyzat (a tovabbiakban: ,Uzletszabalyzat”) 1. szamu
Fuggelékeiben k6zolt cimein;

- elektronikus formadban az ertekpapirinfo@allamkincstar.gov.hu e-mail cimen,
vagy a Forgalmazo  allampapir-forgalmazo  ugyfélszolgalatainak  az
Uzletszabalyzat 1. szamu Fiiggelékeiben k6zolt e-mail cimein.

Szobeli panasz és kozérdekii bejelentés

- telefonon a Kozponti Ugyfélszolgalati Iroda telefonszamain:
(+36-1) 452-29 00
(+ 36-20) 881-95 30, (+36-30) 344-00 40, (+36-70) 460-90 00

- személyes megjelenéskor szoban (a Forgalmazé altal irasba foglalt panaszrol
késziilt jegyzOkonyv alairasa mellett) a Forgalmazo allampapir-forgalmazo
igyfélszolgalatain nyitvatartasi idében.

A kozérdekli bejelentéseket az alapvetd jogok biztosa altal tizemeltetett védett elektronikus
rendszerben is meg lehet tenni.

4. A panasz és a kozérdekii bejelentés megtételéhez és kezeléséhez sziikséges adatok

A Forgalmazo6 jogosult a panasz megfeleld kezeléséhez, kivizsgalasdhoz és elintézéséhez a
panaszos adatait, képviselet esetén a képviseleti jogosultsag igazolasahoz sziikséges adatokat
¢s a panasz jellegének megfeleld adatokat bekérni.

A Forgalmazo6 a panasz vagy kozérdekli bejelentés tartalmatol fliggéen — kizardlag a panasz
megfeleld érdemi elintézése érdekében — kiegészitd adatokat is kérhet a sérelmezett liggyel
kapcsolatban.

Az eljaras soran az ligyfél vagy képviseldje azonositasdhoz bekért adatokat a Forgalmaz6 az
adatvédelmi eldirasoknak megfelelden kezeli, azt a panasziigy elintézésén kiviil mas célra
nem hasznalja fel.

Amennyiben a szobeli panasz helyben nem orvosolhato, abban az esetben a Forgalmazo
munkatarsa az tigyfél altal eléadottakat jegyz6konyvben rogziti, melynek egyik példanya az
tigyfelet illeti. A jegyzOkonyvnek a kdvetkez6 adatokat kell tartalmaznia:

- azlgyfél neve, elérhetdségei (lakcim, telefonszam, e-mail cim);
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- ugyfél érintett értékpapir nyilvantartasi szdmlaja szdma, amennyiben a szamlajat érinti
az ugy;

- apanasz eldterjesztésének helye, ideje, modja, részletes leirasa;

- kartérités, rendezés ligyfél altali igénye, amennyiben a panasz erre vonatkozik;

- az esetlegesen bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
illetve mellékletként azok eredeti példanya vagy az eredetirdl késziilt hiteles masolata;

- apanaszt tevo aldirasa, kincstari iigyfél esetén a bejelentett médon;

- aForgalmazo képviseletére jogosultak alairasa;

- apanaszt azonosit6 iktatdszam.

A TeleKincstar szolgaltatds soran a panaszost tajékoztatni kell arr6l, hogy a hivéasa
hangrogzitésre kertil, illetve a panaszrél késziilt jegyzokonyv masolatat 2 munkanapon beliil
meg kell kiildeni részére.

A Forgalmazé felhivja tigyfelei figyelmét arra, hogy tigyintézje személyesen, postai vagy
elektronikus uton irasban, telefonon, SMS-ben soha, semmilyen panasziigyintézés soran
tgyféltol a TeleKincstar, a WebKincstar, illetve a Mobilkincstar szolgaltatas igénybevételére
az tgyfél altal alkalmazando jelszot nem kéri. A Forgalmazo nem felel az tigyfelét ért azon
karért, amely a jelszava panaszbejelentés soran a Forgalmazo ligyintézdjével személyesen,
postai vagy elektronikus uton irasban, telefonon, SMS-ben tortént koz1ésébdl eredhet.

A jelsz6 kizarolag a TeleKincstar szolgaltatds igénybevételére {ligyfél azonositdshoz, a
TeleKincstar telefonos automata rendszere szamara, illetve a WebKincstar igénybevétele
soran sziikséges tigyfél azonositdshoz az internetes feliileten, valamint a MobilKincstar
igénybevétele soran sziikséges iligyfél azonositashoz az alkalmazason keresztiil adhatdo meg. A
jelszo6 a Forgalmazd iigyintézdjével nem kézdlheto.

5. A panasz és kozérdekii bejelentések nyilvantartasba vétele

A panaszt és a kozérdekii bejelentést minden olyan esetben, amikor az a Forgalmazo valamely
allampapir-forgalmazé ligyfélszolgalatdn személyes megkereséssel, levélben, vagy
elektronikus uton érkezik, az illetékes Allampénztari Iroda haladéktalanul nyilvantartasba
Veszi.

A Forgalmazo kozponti postacimére érkezett éErtékpapir forgalmazassal kapcsolatos
bejelentéseket az Allampapir Forgalmazési Fdosztaly, az
ertekpapirinfo@allamkincstar.gov.hu  e-mail cimen, interneten keresztil, illetve a
TeleKincstaron keresztiil érkezett bejelentéseket pedig a Kozponti Ugyfélszolgalati Iroda
veszi nyilvantartasba ¢és az arrol késziilt irasbeli feljegyzést juttatja el a bejelentéssel érintett
Allampénztari Irodédhoz, vagy a Forgalmazo illetékes szervezeti egységéhez.

A nyilvantartdsnak a panasz €és a kozérdekli bejelentés Forgalmazohoz vald beérkezésének
iddsorrendjében kell minden bejelentést tartalmaznia, fliggetleniil a beérkezés csatornajatol.

A nem postai iton megkiildott panaszokat, kozérdekii bejelentéseket az Allampénztari Iroda
kinyomtatja, vagy — ha az nem kinyomtathaté formaban érkezett — arrdl irasban, a panasz
vagy kozérdekll bejelentés 1ényegi elemeit tartalmazé kivonatot készit.

Minden nyilvantartasba vett panasznak, kozérdekii bejelentésnek az adott nyilvantartas szerint
azonositoszamot kell adni, melyet a panaszossal kozdIni kell.
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6. A panasz és a kozérdekii bejelentés kivizsgalasa

A panasz ¢és a kozérdekli bejelentés kivizsgalasat a panaszolt intézkedéssel vagy
tajékoztatassal érintett szervezeti egységnek — amennyiben lehetséges azonnal — orvosolni
kell.

A panaszt és a kozérdekil bejelentést azok beérkezésétdl szamitott 30 naptari napon, illetve a
személyes adatokra vonatkozd, valamint azok kezelésével kapcsolatban érkezett panasz
esetén 25 naptari napon beliil kell elbirdlni és annak eredményérdl a panaszost, kozérdeki
bejelentdt az altala meghatarozott formaban téjékoztatni kell. Indokolt esetben, a valaszadasi
hataridé6 meghosszabbithatd (tovabbi adatok bekérése, dokumenticid beszerzése, gy
bonyolultsaga miatt stb.), err6l a Forgalmazo a panaszost és a kozérdekii bejelent6t — az
elintézés varhaté idépontjanak ¢€s az eljaras meghosszabbodéasa indokainak egyidejii
kozlésével — tajekoztatja.

A panasz vizsgéalata melldzhetd, ha a panaszos a sérelmezett tevékenységrél vagy
mulasztasrol valo tudomasszerzést6l szamitott 6 honap utan terjesztette el panaszat, illetve
ha ugyanazon panaszos a korabbival azonos tartalmi ismételt panaszt terjeszt el6. A
sérelmezett cselekmény vagy mulasztds bekovetkeztétdl szamitott 1 éven tal benytjtott
panaszokat a Forgalmaz6 érdemi vizsgalat nélkiil elutasitja.

Az azonosithatatlan személy altal tett panasz vizsgalatat — kivéve, ha a panasz alapjaul sulyos
jog- vagy érdeksérelem szolgal — a Forgalmazo mell6zi.

A panasz, illetéleg a k6zérdekli bejelentés alapjan — ha alaposnak bizonyul — gondoskodni
kell

a) a jogszerii vagy a kozérdeknek megfelelé allapot helyreallitasarél, illetve az egyébként
sziikséges intézkedések megtételérdl,

b) a feltart hibak okainak megsziintetésérol;

C) az okozott sérelem orvoslasarol, tovabba

d) indokolt esetben a feleldsségre vonas kezdeményezésérol.

7. A dontésrol valo tajékoztato

A panaszosnak adand¢ valaszban a Forgalmaz6 az érdemi dontését megindokolja, ha a valasz
jogszabalyhelyre hivatkozik, annak megjelolése mellett érdemi rendelkezéseit is ismertetni
kell.

A panaszost a Forgalmazo valaszaban tajékoztatja arrdl, milyen jogorvoslati lehetdségek
allnak a rendelkezésére, ha a Forgalmazé valaszat és intézkedését nem fogadja el, illetve a
Forgalmazd megjeloli a panasz elutasitdsa esetén igénybe vehetd békéltetés vagy kozvetités
lehetdségérdl az adott szervezet nevének €s elérhetdségének feltiintetésével.

Abban az esetben, ha a panaszos a Forgalmaz6 valaszat nem fogadja el, lehetdsége van a
Forgalmazd irdnyitasaért felelés Pénziigyminisztériumhoz fordulni.

Pénziigyminisztérium Ugyfélszolgélat és levelezési cim:
1051 Budapest, Jozsef nador tér 2-4.



8. A panasszal kapcsolatos iratok megorzése

A Forgalmazé a panaszt €s az arra adott valaszt a hatdlyos jogszabalyok alapjan 6t évig
koteles megorizni. Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Forgalmazo €s az ligyfél kdzotti
telefonos kommunikéciét a Forgalmazd hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 6t évig
megorzi.

9. A panaszok elemzése
A Forgalmazd rendszeres idOkozonként attekinti a beérkezett panaszokat, értékeli a
panaszokra adott valaszokat annak érdekében, hogy folyamatosan modositsa tevékenységét a

panaszok megeldzése, csokkentése érdekében.

10. A Forgalmazé kozvetitdinek, almegbizottjanak eljarasara vonatkozé specialis
szabalyok

Amennyiben a panaszos a Forgalmazo befektetési szolgaltatdsait a Forgalmazo altal
igénybevett kozvetetitOn, almegbizon keresztiil veszi igénybe, Ugy panaszat az altala
igénybevett kozvetiton, almegbizotton keresztiil is benyujthatja.

A panasz kivizsgéalasat a Forgalmazd é€s az érintett kozvetitd, illetve almegbizott kdzosen
vizsgalja ki, melynek eredményérdl a panaszos irasban kap tajékoztatast. A panasz jellegétol

fliggden a panasz megvalaszolasara a Forgalmazo, a kozvetitd és az almegbizott is jogosult.

A Forgalmazo altal igénybevett kdzvetité vagy almegbizott altal, igyfélnek okozott karért a
Forgalmazo az ligyféllel szemben teljes feleldosséget vallal.

A panaszok kezelésére egyebekben a jelen Szabalyzatban foglalt altalanos rendelkezések az

iranyadoak.

Hatalyos: 2021. december 17. napjatol

Magyar Allamkincstar



