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Szabélyzat az Ugyfél Panaszok Kezel@sér

1. Bevezet 6 rendelkezések

1.1 A Szabalyzat célja

A jelen Panaszkezelési Szabalyzat célija (a tovabbiakban: ,Szabdlyzat”), hogy a
QUAESTOR  Ertékpapirkereskedelmi  és  Befektetési ~ Nyilvanosan  Mkodd
Részvénytarsasag (a tovabbiakban: ,Tarsasdag” a befektetési szolgaltatasi
tevékenysége és kiegészité szolgaltatds, valamint arutézsdei szolgéltatas nydjtasa soran
az ugyfél panaszokat a hatélyos jogszabalyok el6irdsainak megfelelén, az értékpapirtitok
és Uzleti titok kezelésére vonatkozé szabalyok betartasaval, valamint a Tarsasag uzleti-
etikai j6 hirének és az Gzleti titok megdérzésének védelme mellett kezelje.

1.2. A Szabalyzat besorolasa

Jelen Szabélyzat szabalyozéasi rendbe torténé besorolasa:

Tarsasagi szintli szabalyzat

Jelen Szabalyzat kiadasanak engedélyezéje:
Tarsolyné Rénaszéki Erika igazgatosagi tag

Méjer Zsolt Ugyvezetd, igazgatésagi tag
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Szabélyzat az Ugyfél Panaszok Kezel@sér

2.1.

2.2.

2.3.

Altalanos rendelkezések

Szervezeti hataly

A Szabalyzat szervezeti hatdlya a QUAESTOR Ertékpapirkereskedelmi és Befektetési
Nyrt.-re terjed ki.

Szemeélyi hataly

A Szabalyzat személyi hatalya kiterjed a Tarsasag vezetd tisztségviselbire (tovabbiakban:
vezetd), fliggetlendl attél, hogy megbizatasukat milyen jogviszony keretében toltik be,
tovabba a
Tarsasag valamennyi féallasu és részmunkaiddében foglalkoztatott munkavallalojara.

Jelen Szabalyzat hatalya kiterjed tovabba
a) a Bszt. szerint a Tarsasaggal kotott kiszervezésre vonatkoz6 megallapodas alapjan
tevékenységet végzére, vezetd allasu személyeire és alkalmazottaira,

b) a Téarsasaggal kotott kozvetitdi tevékenységre vonatkozd megallapodas alapjan
kozvetit6i tevékenységet végzére, vezetd allasi személyeire és alkalmazottaira.

Targyi hataly

A Szabalyzat targyi hatalya kiterjed a Tarsasag altal végzett befektetési szolgaltatasi
tevékenységre és befektetési szolgaltatasi tevékenységet kiegészité szolgaltatasra,
valamint arutézsdei szolgaltatasra.
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Szabélyzat az Ugyfél Panaszok Kezel@sér

2.4. Fogalom meghatarozasok

Bszt.:
a befektetési vallalkozasokrél és az arutézsdei szolgaltatékrol,
valamint az altaluk végezhetd tevékenységek szabdalyairdl sz6l6

2007. évi CXXXVIII. torvény.

Befektetési szolgaltatasi tevékenység:

a Bszt. 5. § (1) bekezdése szerint befektetési szolgaltatasi tevékenységnek mindsiil a
rendszeres gazdasagi tevékenység keretében, pénziigyi eszkdzre vonatkozoan végzett

a

b

megbizas felvétele és tovabbitasa,

megbizas végrehajtasa az igyfél javara,

(2]

o

)
)
) sajatszamlas kereskedés,
) portfélidkezelés,

)

befektetési tanacsadas,

D

f) pénzigyi eszkdz elhelyezése az eszkdz (értékpapir vagy egyéb pénzlgyi eszkdz)
vételére vonatkozo kételezettségvallalassal (jegyzési garanciavallalas),

g) pénzigyi eszkdz elhelyezése az eszkdz (pénzigyi eszkdz) vételére vonatkozd

koételezettségvallalas nélkil, és

h) multilateralis kereskedési rendszer ml kodtetése.

Befektetési szolgaltatasi tevékenységet kiegészit 6 szolgaltatas:

a Bszt. 5. 8§ (2) bekezdése szerint a befektetési szolgaltatasi tevékenységet kiegészitd
szolgaltatasnak mindsiil:

a) a pénzigyi eszkdz letéti 6rzése és nyilvantartasa, valamint az ehhez kapcsol6do
Ugyfélszamla vezetése,

b) a letétkezelés, valamint az ehhez kapcsolodd értékpapirszamla vezetése, nyomdai
Uton eldallitott értékpapir esetében ennek nyilvantartasa és az Ugyfélszamla
vezetése,

c) a befektetési hitel nyujtasa,

d) a tdkeszerkezettel, Uzleti stratégidval és az ezekkel 6sszefliggé kérdésekkel,
valamint az egyesuléssel és a vallalatfelvasarlassal kapcsolatos tanacsadas és
szolgéltatas,

e) a befektetési szolgaltatasi tevékenységhez kapcsolédd valutaval és devizaval
torténd kereskedés,

f) a befektetési elemzés és pénzigyi elemzés,

g) jegyzési garanciavallalashoz kapcsolodé szolgéltatas,

h) a Bszt. 6. § €)-0), j) és k) pontjaiban foglalt szArmaztatott tigyletek alapjaul szolgélo
eszk6zhtz kapcsolodd befektetési szolgéltatasi tevékenység vagy kiegészitd
szolgéltatas.
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Szabélyzat az Ugyfél Panaszok Kezel@sér

Ertékpapirtitok:

minden olyan, az Ugyfélrél a Tarsasag rendelkezésére all6 adat, amely az Ugyfél
személyére, adataira, vagyoni helyzetére, Uzleti befektetési tevékenységére,
gazdalkodaséra, tulajdonosi - és Uzleti kapcsolataira, illetve a Tarsasaggal kotott
szerzédéseire, szamlajanak egyenlegére és forgalméra vonatkozik.

Pénzigyi eszkoz:

a Bszt. 6. §-a szerint pénzigyi eszkdz
a) az atruhazhato értékpapir,
b) a pénzpiaci eszkdz,
c) a kollektiv befektetési forma altal kibocsatott értékpapir,

d) az értékpapirhoz, devizahoz, kamatlabhoz vagy hozamhoz kapcsolédé opcio,
hataridés ugylet, csereligylet, hataridés kamatldb-megallapodas, valamint barmely
mas szarmaztatott tgylet, eszk6z, pénzlgyi index vagy intézkedés, amely fizikai
leszallitassal teljesithetd vagy pénzben kiegyenlithetd,

e) az aruhoz kapcsolédd opcid, hataridés Ugylet, cseretgylet, hataridés kamatlab-
megallapodas, valamint barmely mas szarmaztatott Ugylet, eszkdz, amelyet
pénzben kell kiegyenliteni vagy az ugyletben résztvevd felek valamelyikének
valasztdsa szerint pénzben kiegyenlithetd, ide nem értve a teljesitési hataridé
lejartat vagy mas megsziinési okot,

f) az aruhoz kapcsol6dd opcid, hataridés tgylet, csereligylet, valamint barmely mas
szarmaztatott Ugylet, eszktéz, amely fizikai leszallitassal teljesithetd, feltéve hogy
azzal szabalyozott piacon vagy multilateralis kereskedési rendszerben kereskednek,

g) az f) pont ald nem tartoz6, mas szarmaztatott pénzigyi eszkdz jellemzdivel
rendelkezd, aruhoz kapcsol6d6 opcid, tézsdei és tézsdén kivili hataridés lgylet,
cserelgylet, valamint barmely mas szarmaztatott tgylet, amely fizikai leszallitassal
teljesithetd, és nem kereskedelmi célt szolgal, ha azt elismert elszamol6hazon
keresztill szamoljak el vagy rendszeres potbefizetési kitelezettség érvényes ra,

h) a hitelkockazat atruhazasat célzdé szarmaztatott tigylet,

i) akilénbozetre vonatkozé pénziigyi megallapodas,

j) az éghajlati, id6jarasi valtozéhoz, fuvardijhoz, légszennyezé anyag vagy
Uveghazhatasu gaz kibocsatasahoz, inflaciés ratahoz vagy mas hivatalos gazdasagi
statisztikahoz kapcsol6dé opcid, hataridés Ugylet, csereligylet, hataridés kamatlab-
megallapodas vagy barmely mas szarmaztatott ligylet, eszk6z, amelyet pénzben kell
kiegyenliteni vagy amely az ugyletben résztvevd felek valamelyikének véalasztasa
szerint pénzben kiegyenlithetd, ide nem értve azt az esetet, ha a megsziinés oka a
nemteljesités,

k) egyéb, az a)-j) pontban nem emlitett eszk6zhoz joghoz, kdtelezettséghez, indexhez,
intézkedéshez kapcsol6dd szarmaztatott tgylet, eszkéz, amely rendelkezik a tébbi
szarmaztatott eszktéz valamelyikének jellemzéivel, ideértve azt, hogy valamely
szabdlyozott piacon vagy multilaterdlis kereskedési rendszerben kereskednek vele,
elismert elszamol6hazon keresztlil szamoljdk el és teljesitik vagy rendszeres
potbefizetési kotelezettség érvényes ra, valamint a Bizottsag 1287/2006/EK
rendeletének 39. cikkében meghatarozott szarmaztatott tgylet.

Pénzpiaci eszkoz:

a Bszt. 4. § (2) 50. pontja szerint pénzpiaci eszkdznek mindsiil sorozatban kibocsatott,
értékpapirnak nem mindsilé, pénzkovetelésre sz6ld eszkdz, amellyel pénzpiacon
kereskednek.
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Szabélyzat az Ugyfél Panaszok Kezel@sér

Tarsasag:
a QUAESTOR Ertékpapirkereskedelmi és Befektetési Nyrt.

Ugyfél:
az a személy, akilamely részére a Tarsasag befektetési szolgaltatasi, illetve kiegészité
befektetési szolgaltatasi tevékenységet nydjt.

Uzleti titok:

a Tarsasag tevékenységhez kapcsolodé minden olyan tény, informacié, megoldas vagy
adat, amelynek nyilvanossagra hozatala, illetéktelenek altal térténé megszerzése vagy
felhasznalasa a Tarsasag jogszer( pénziigyi, gazdasagi vagy piaci érdekeit sértené vagy
veszélyeztetné, és amelynek titokban tartdsa erdekében a Tarsasag a sziikseges
intézkedéseket megtette. Uzleti titok kilondsen a Tarsasag

a) Uugyfeleinek listaja,

b) Uzleti stratégigja, Gzleti konstrukcioi,

c) uzleti tervei,

d) bevételei, arképzése, arai,

e) aktudlis tartozasai,

f) aktudlis kinnlevéségei,

g) szerzédéstipusai, know-how-ja,

h) eljarasi- és ugyviteli rendjei, szabalyzatai,

i) termékei,

i) alkalmazott technoldgiai és azok hibai,

k) peres és panaszos lgyei és azok kezelése,

I) afentieket bemutatdé minden dokumentum és elektronikus eszkoz.
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Szabélyzat az Ugyfél Panaszok Kezel@sér

3. Részletes rendelkezések

3.1.  Ugyfél panasz

Ugyfél panasznak minésil minden olyan kifogas, észrevétel és kozlés, amelyben a
Téarsaséag szolgaltatasait igénybe vevé, vagy a Tarsasaggal kapcsolatba kerillé harmadik
felek a Tarsasadg tevékenységével, szolgaltatasainak paramétereivel, eljarasaval,
munkavallaldinak és képviseldinek magatartasaval, kommunikacidjaval vagy mulasztasaval
Osszefliggésben sérelmez.

A Téarsasdg befogad, nyilvantartdsba vesz és kivizsgadl minden szolgaltatasaval
kapcsolatban felmerilt panaszt.

3.2. Az ugyfél panaszok bejelentésének madja

Az Ugyfelek a panaszokat az alabbi médon nyujthatjak be a Tarsasaghoz:
a) Személyesen, irasban a QUAESTOR Pontokban.
b) E-mail-ben: panasz@quaestor.hu

c) Levélben az alabbi postacimen:
QUAESTOR Ertékpapirkereskedelmi és Befektetési Nyrt.
1439 Budapest, Pf. 601.

d) Telefon: 06-40-222-111 az izleti 6rak szerint, csutértokon 20.00 6raig.
e) Telefax: 06-1-2-999-990

3.3. A panasz bejelentéséhez sziikséges adatok, info  rmaciok

A panasz jellegétdl és tartalmatol fiiggéen az Ugyfélnek az alabbi adatokat és
informaciokat kell megadnia a panasz bejelentésekor:

a) az ugyfél neve

b) az tgyfél allando lakcime, levelezési cime

c) az ugyfél telefonszama

d) az ugyfél e-mail cime (amennyiben elektronikus levélben var valaszt)

e) az értesités maddja

f) a bejelentésben érintett szolgaltatas

g) apanasz oka

h) a panasz rovid leirasa

i) a panaszos konkrét igényének megjelolése,

i) amennyiben lehetséges, a panaszat alatdmasztdé dokumentumok masolatat is
mellékelje a beadvanyhoz

A panasz a Tarsasag altal rendszeresitett nyomtatvanyon is benyujthaté (lasd 1. szamu
melléklet).
3.4. A bejelentés fogadasa

A megadott elérhetdségeken keresztil (széban vagy irasban) eljutatott panasza
elektronikusan rogzitésre kerdil.

A panasz elektronikus rogzitése altal megtorténik a panasz befogadasa.
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Szabélyzat az Ugyfél Panaszok Kezel@sér

3.5.

3.6.

Az elektronikus levél formajaban benyuijtott panasz befogadasarél a Tarsasag az Ugyfelet
egy elektronikus valaszlevél formajaban értesiti. A Tarsasaghoz levél utjan benyujtott
panasz régzitése az lgazgatasi Osztalyon torténik.

Az ugyfélre, a szolgédltatasra vagy az Ugyletre vonatkozéan a Tarsasag informaciot
kizarélag az tigyfél vagy meghatalmazottja részére szolgaltat ki.

A bejelentés nyilvantartasa

Az Ugyfélpanaszt a Tarsasag elektronikusan rogziti, és a panaszbejelentésekrél
elektronikus nyilvantartast vezet. A panasszal Osszefiiggéen a Tarsasag az alédbbi
adatokat, informaciokat rogziti:

a) az ugyfél nevét és ligyfélszamat;

b) az tgyfél allando lakcimét, levelezési cimét;

c) az ugyfél telefonszamat,

d) az ugyfél e-mail cimét (amennyiben elektronikus levélben var valaszt);

e) az értesités maodjat;

f) a bejelentés tipusat, a panaszfelvétel médjat [szOban (személyesen, telefonon),

frasban (személyesen vagy mas Aaltal atadott irat Utjan, postai aton, telefaxon,
elektronikus levélben)];

g) a bejelentésben érintett szolgaltatasokat;

h) a panasz okat;

i) apanasz leirasat;

i) apanaszosos konkrét igényének megjelblését;

k) a panasz benyujtasanak, illetve felvételének pontos idépontjat;
[) apanaszbejelentés rogzitéjének neve

m) a kivizsgalashoz szilkséges intézkedések

n) a megoldas leirdsa, illetve a végrehajtasért felelés személy megnevezése
(amennyiben a panasz orvoslasa azonnal torténik)

0) a panasz lehetséges oka

p) az esetleges megtett megel6z6 intézkedések
g) a szoban nyujtott informaciok kore,

r) panasz elutasitdsa esetén annak indokat,

s) panasz megvalaszolasanak idépontjat.

A bejelentés kezelése

A Tarsasdg a szoébeli panaszt azonnal megvizsgalja, és szilkség szerint orvosolja.
Amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy az Ugyfél a panasz
kezelésével nem ért egyet, Ugy a Tarsasag a panaszarol jegyz6konyvet vesz fel.

A Téarsasag jegyz6konyv felvételérdl formanyomtatvanyt is alkalmazhat, amit akar az
Ugyfél, akar az tgyfélbejelentést atvevd tigyintézd is kitolthet.

A kitoltést kovetéen az Ugyfél kap egy a Tarsasag altal alairt és datummal ellatott masolati
példanyt a nyomtatvanybol, melynek atvételét igazolnia szikséges. Ehhez mellékelni
szilkséges az esetlegesen kapcsol6dd dokumentumokat is.

Telefonon torténé panaszkezelés esetén a Tarsasadg és az Ugyfél kozotti telefonos
kommunikaciét a hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt egy évig megérzi. Az tgyfél
kérésére biztosita a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen
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rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6kdnyvet.

A telefonon torténd panaszkezelés esetén a szolgéltatd biztositja az ésszerili varakozasi
idén beluli hivasfogadast és ugyintézést.

Az lgyfélszolgalat munkanapokon az lzleti érak szerint all az Ggyfelek rendelkezésére,
elektronikusan pedig folyamatosan elérheté.

A panasz atadasra keriil az Uzletviteli Igazgatosag részére, amely az ugyfélbejelentésre
adott indoklassal ellatott valaszat vagy megoldasi javaslatat a leheté leggyorsabban, de
legfeljebb a bejelentéstdl szamitott 30 napon belil, megkiildi Onnek.

A panasz elutasitasa esetén irasban tajékoztatjuk Ont a jogorvoslati lehetéségekrél.
A Tarsasag a panaszt és az arra adott valaszt harom évig meg6rzi.

Az egységes, hatékony és magas szinvonald ugyfélkiszolgalas érdekében az
panaszbejelentések kezelését az Uzletviteli lgazgatdsag végzi.
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Szabélyzat az Ugyfél Panaszok Kezel@sér

3.7. Jogorvoslati lehet 6ségek

Amennyiben a panaszt benyujté Ugyfél a panasz elbiralasa eredményeképpen a Tarsasag
altal hozott dontéssel vagy alkalmazott intézkedéssel nem ért egyet,
esetleg a panaszos uggyel kapcsolatban lényeges, (j informécidval vagy dokumentummal
rendelkezik, kérheti a bejelentése feliilvizsgalatat. Ebben az esetben a Tarsasag ismét
megvizsgalja az Ugyfél panaszat.

Abban az esetben, ha az Ugyfél a panasz feliilvizsgalatanak eredményeképpen a
Tarsasag altal hozott dontéssel vagy alkalmazott intézkedéssel kapcsolatban, illetve a
panasz elutasitasa okan jogorvoslati lehetéséggel kivan élni, agy
a — a panasz jellege szerint — a Pénziigyi Szervezetek Allami Felligyeletének vagy a
békéltett testuletnek az eljarasat kezdeményezheti.

A Pénzigyi Szervezetek Allami Feluigyelete Ugyfélszo  Igalatanak elérhet ésége

1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Levelezési cim: 1535 Budapest, Pf. 777.

Honlap cim: www.pszaf.hu

Az illetékes Kereskedelmi és Iparkamara mellett m (ikddo békéltet 6 testiletek
elérhet 6sége

A terliletileg illetékes Békéltetd Testiletek elérhetéségei megtalalhatok a www.nfh.hu
internetes oldalon.
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4.

Zaro6 rendelkezések

Jelen szabalyzat 2010. februar 18. napjan lép hatalyba, azzal a kitétellel, hogy
rendelkezései a 2010. januar O01. napjat kovetéen beérkezett bejelentések
vonatkozasaban is alkalmazandéak.

A jelen panaszkezelési szabalyzatot a Tarsasag, illetve fliggd ligynok fiokhalézatdban az
Ugyfelek szamara nyitva allo helyiségeiben kifliggeszti és a honlapjan kdzzé teszi.
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1. szamu melléklet

Szabélyzat az Ugyfél Panaszok Kezel@sér

QUAESTOR Ertékpapirkereskedelmi és Befektetési Nyrt
1439 Budapest, Pf. 601.

PANASZ BEJELENTO

Név:

Allandé lakcime, levelezési cime:

Telefonszama:

E-mail cime (amennyiben elektronikus levélben var valaszt):
Az értesités mddja:

A bejelentésben érintett szolgaltatas:

A panasz rovid leirasa, a panasz okanak és a konkrét igényeknek a megjelolésével:

Amennyiben lehetséges, a panaszat alatdmaszté dokumentumok mésolatat is mellékelije a

beadvanyhoz.

Datum:

Alairas
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