1. M ELLEKLET - Panaszkezelési
szabalyzat

Panaszkezelési szabalyzat

Altalanos szabalyok

1. Jelen szabalyzat célja, hogy egységes szerkezetben rogzitse és standardizalja a CEE
Active Asset Management Zrt. (a tovabbiakban: CEEAAM Zrt.) Ugyfeleinek
Eszrevételeivel és Panaszaival (a tovabbiakban: Panasz) kapcsolatos eljarast a
ugyfelektsl szarmazo panasz hatékony, atlathato és gyors kezelése, illetve az ligyfelek
és a CEE Active Asset Management Zrt. mukodési kockazatokbol szarmazo
veszteségek megakadalyozasa, illetve csokkentése érdekében.

2. A Panaszos altalaban a CEEAAM Zrt. Ugyfele azonban, Panaszosnak tekintendd
minden olyan személy is, aki a CEEAAM Zrt. eljarasat nem valamely konkrét
szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatdssal 0Osszefiiggé tevékenységével
kapcsolatban (példaul reklam) kifogéasolja.

3. Panasznak minésul az ugyfélnek a CEEAAM Zrt. tevékenysegét vagy mulasztasat
érintd kifogéasa, amely érintheti (1) a CEEAAM Zrt. szerz6déskotést megel6zo, vagy a
szerz0dés megkotésével kapcsolatos tevékenységét vagy mulasztasat vagy (ii)
CEEAAM Zrt-nek a szerz6dés fennalldsa alatti tevékenységét vagy mulasztasat, vagy a
(iii)) a CEEAAM Zrt. részér6l torténd teljesitést, valamint (iv) a szerzddés
megsziinésével, illetve azt kovetden a szerzddést érintd jogvita rendezésével dsszefiiggd
tevékenységét vagy mulasztasat.

4. Eszrevételnek mindsiil a CEEAAM Zrt. tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével
kapcsolatban felmeriilé minden olyan észrevétel, amely adott jogszabalyi és szerzédési
feltételek kozott nem kifogasolhatd, azonban a CEEAAM Zrt. szolgaltatasi
szinvonalanak emelkedéséhez vezethet.

5. Abban az esetben, ha az ligyfél nevében annak meghatalmazottja jar el, akkor eljarasi
jogosultsagat ellenérizni kell.

6. A CEEAAM Zrt. a kovetkez6 alapelveket hatdrozza meg a Panaszainak kezelése
vonatkozéasaban (Alapelvek)

(1) Egyeld elbanas elve: minden ugyfel egyenl6 elbanéasban részesiljon;

(2) Transzparencia: a Panaszok a megfelelé szervezeti egységhez, szabalyozott és
dokumentalt keretek kozott keruljenek kivizsgalasra, a CEEAAM Zrt. a
panaszkezelési eljarast megeldzden és az eljarés alatt biztositja a kdzérthetdséget,
az atlathatosagot, a kiszamithatosagot és az informaciokhoz valé folyamatos
hozzférhetdséget;

(3) Elfogulatlansag: a Panasz kivizsgalasakor torekedni kell a pértatlansagra, a
vizsgalat soran az érintett CEEAAM Zrt. alkalmazottakat csak a korilmények
felderitése mertékéig lehet bevonni.



Ertelmezé rendelkezések

7. Mikodesi kockazat: a miukodési kockazatok a CEE Active Asset Management Zrt-t

fenyeget6 potencialis veszélyeknek széles skalajat foglaljak magukba. Ide tartoznak a
jéhiszemt vagy tudatos emberi mulasztas okozta karok, a szamitogépes rendszerek
muikddési  hibai, a szoftverhibdk, a csalas €és mas krimindlis tevékenység
kovetkezményei, és egyaltalan barmi olyan kockazat, ami egy érzékeny és komplikalt
tevékenységet folytaté Tarsasag mitkodése folytan felléphet.

Tartos adathordozo: olyan eszkdz, amely az ugyfél sz&méra lehetové teszi a neki
cimzett adatoknak az adat céljanak megfelel6 ideig torténé tartos tarolasat és a tarolt
adatok valtozatlan formaban és tartalommal torténé megjelenitését.

Ugyfél Panaszok kezelése

9. A CEEAAM Zrt. teljes kortien kivizsgalja és megvalaszolja az ligyfélnek a CEEAAM

Zrt. tevékenységével kapcsolatos panaszat.

Ugyfél Panaszok forrasa

10. A jogos Panaszok a CEEAAM Zrt. altal alkalmazott nem megfelel gyakorlatbdl, illetve

rendszerekb6l adddhatnak. A nem megfelel6 mikodés a CEEAAM Zrt. szaméra
muikddési kockazatot jelent, amely tényleges pénziigyi veszteséget is eredményezhet.

11. A miikddesi kockazatokbol szarmazé potencidlis veszteséget, illetve az ligyfélpanaszok

forrésat a kovetkezoképpen kell csoportositani (tovabbiakban Eseménytipusok)
(1) belsé csalés,
(2) kulsé csalés,
(3) munkaltatoi gyakorlat és munkabiztonsag,
(4) Ugyfél, tzleti gyakorlat, marketing és termékpolitika,
(5) targyi eszk6zokben bekdvetkez6 karok,
(6) Uzletmenet fennakadasa vagy rendszerhiba, valamint
(7) végrehajtés, teljesités és folyamatkezelés.

Ugyfél Panaszok felvétele és nyilvantartasa

12. A CEEAAM Zrt. (izletszabalyzata és alkalmazott altalanos szerzédési feltételei szerint

a Panaszokat szoban és irashan, a kovetkezé6 modon fogadja:

(1) postai Uton, a CEE Active Asset Management Zrt.,1124 Budapest Torpe u. 1/B 1.2.
cimre

(2) faxon, a (+36-1)-7991069-es €s7990003-as szamon,

(3) személyesen az ligyfélszolgalati irodaban, nyitvatartasi idoben 9 oratol 17 oraig a
1124 Budapest Torpe u. 1/B 1.2. szam alatt,

(4) telefonon minden munkanapon 8.45 - 16.45 kozotti idépontban a 7991060-es
budapesti szamon, vidékrdl 061, kiilfoldrél +361 eldhivoval,

(6) elektronikusan az info@ceeaam.hu e-mail cimre.
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A CEEAAM Zrt. a Panasz megfogalmazasahoz kulon formanyomtatvanyt bocsat a
Panaszos rendelkezésére (1. szdmu melléklet), amely honlapjan is folyamatosan
elérhetd. A formanyomtatvany tigyfél altali hasznalata nem kotelez6. Abban az esetben,
ha a Panaszos a formanyomtatvdnyhoz nem fér hozza (példaul Internet hozzaférés
hianyaban) vagy a 12. pontban meghatarozott modon formai kotottség nelkil tette meg
a Panaszt vagy gy kivanja megtenni, akkor az iizleti teriilet vezet6je tolti ki a
formanyomtatvanyt.

Az ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan. Amennyiben az igyfél meghatalmazott Gtjan
jar el, Gagy a meghatalmazast a polgari perrendtartasrol szolo 2016. évi CXXX.
torvényben (Pp.) meghatarozott teljes bizonyité erejii magéanokiratba vagy kozpokiratba
kell foglalni. Az tgyfél meghatalmazottja a panaszhoz csatolja a meghatalmazas egy
eredet példanyat. A CEEAAM Zrt. a meghatalmazas céljara formanyomtatvanyt biztosit
(2. szamu melléklet).

Amennyiben az Ulgyfél az irasbeli panaszat nem a panaszkezelési szabalyzatban
meghatarozott, panaszkezeléssel foglalkozé szervezeti egység cimére kildi meg, vagy
ha az Ugyfél az irdsbeli panaszt a szolgaltatd ugyfelforgalom szaméara nyitva allo
helyiségében nem a panaszkezelésre kijelolt tigyintéz6nek adja at, a szolgaltatd a
beérkezést kdvetden haladéktalanul tovabbitja a panaszt a panaszkezeléssel foglalkoz6
szervezeti egysége részeére.

Az ugyfelet a panasz szemelyes atvételekor tajékoztatni kell a panaszkezeléssel
foglalkozd szervezeti egysége elérhetdségének adatairdl, tovabba telefonon kozolt
panasz esetén, kdzolni kell a panasz azonositasara szolgal6 adatokat.

A telefonon torténd panaszbejelentés rogzitésre kertil, a hangfelvétel készitésére fel kell
hivni az tgyfeél figyelmét, a felvételt a CEEAAM Zrt. 6t évig megdrzi. A panaszos
kérésére a CEEAAM Zrt. biztositja a visszahallgatds lehetdségét, tovabba
téritésmentesen hitelesitett jegyzokonyvet bocsajt ki vagy atadja a hangfelvétel
masolatat.

A CEE Active Asset Management Zrt-hez beérkezett Panaszt haladéktalanul
tovabbitani kell a Igazgatdsag szamara.

Az lizleti teriilet vezetdje a szobeli (személyesen ¢és telefonon tett) Panaszt azonnal
megvizsgalja és sziikség szerint intézkedik annak orvoslasardl. Ha az Ugyfél a Panasz
kezelésével nem ért egyet, a Panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjardl
jegyzékonyvet vesz fel, amelynek egy masolati példanyat az Ugyfélnek atadja.
Telefonon ko6zolt szobeli panasz esetén a jegyzOkonyv masolatait a CEEAAM Zrt.
indokolassal ellatott allaspontjaval egyiitt 30 napon belil megkuldi az Ugyfél részére.

Amennyiben a Panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, az {izleti teriilet vezetdje a
panaszrdl jegyzokonyvet vesz fel és annak egy masolati példanyat a személyes kozolt
sz6beli Panasz esetén az Ugyfélnek atadja. Telefonon kozolt szobeli panasz esetén az
Ugyfélnek megkiildi, tovabba az irasbeli panasznak megfeleléen jar el.

A jegyzOkonyv tartalmazza:

a) az ugyfél neve;

b) az ugyfeél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési cime;

C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja;



18.

19.

20.

b)

21.

d) az lgyfél panaszanak reszletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkilonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az {igyfél panaszaban foglalt
valamennyi kifogas teljeskoriien kivizsgalasra kertiiljon;

e) a panasszal érintett szerz0dés szama, tranzakcidé megjelolése, ligytdl fliggden az
ugyfelszam;

f) az tgyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

g) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzOkonyvet felvevé személy és az
ugyfél alairasa;

h) jegyzOkonyv felvételének helye, ideje;

i) a CEEAAM Zrt. neve és cime.

Amennyiben a panasz kivizsgaldsahoz a CEEAAM Zrt-nak az tigyfelnél rendelkezesre
allo tovabbi - igy kulondsen az gyfél azonositdsdhoz sziikséges, a panasszal erintett
jogviszonnyal kapcsolatos - informéciora van sziiksége, haladéktalanul felveszi az
ugyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azt.

A CEEAAM Zrt. a fogyasztonak mindsiilé ligyfelet a panasz elutasitisa esetén
tajékozatja arrol, hogy allaspontja szerint a panasz és a panaszkezelés
a) a szerzOdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabba szerzddésszegéssel ¢és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
rendezésere vagy
b) a Magyar Nemzeti Bankrdl sz6l6 2013. évi CXXXIX. torvény
fogyasztovédelmi rendelkezései megsértésének kivizsgalasara iranyult.

A CEEAAM Zrt. a panasz elutasitasa esetén a fogyasztonak mindsiilé iigyfelet
tajékoztatja arrdl, hogy — a panasznak a 19. pontban irt besoroléasa alapjan — az alabbi
testletekhez, illetve hatdésaghoz fordulhat:

a fogyasztévédelmi rendelkezések megsértése esetén a Magyar Nemzeti Banknél
fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet (levelezési cim: Magyar Nemzeti Bank,
1534 Budapest, BKKP Postafiok: 777, telefon: +36 80 203 776, e-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu);

Pénziigyi Békeéltetd Testiilet (a szerzddés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival
és megsziinésével, tovabba a szerzOdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos
jogvita esetén, székhely: 1122 Budapest Krisztina krt. 6., levelezési cime: Pénzigyi
Békélteté Testiilet H-1525 Budapest Pf.:172., telefon: +36-80-203-776 , e-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu, honlap: http://mnb.hu/bekeltetes);

birdsag (a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatisaival és megsziinésével,
tovabba a szerzddésszegéssel €s annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén).

A fogyasztonak mindsiilo tligyfelet a panasz elutasitisa esetén a CEEAAM Zrt.
tajékoztatja, hogy panaszaval birésaghoz, a Pénziigyi Békéltetd Testiilethez, a Magyar
Nemzeti Bankhoz fordulhat. A CEEAAM Zrt. az elutasitdo donteseben feltlinteti a
Pénziigyi Békéltetd Testiilet székhelyét, telefonos €s internetes elérhetdségét, levelezési
cimét, valamint az MNB pénzugyi fogyasztovédelmi targyu megkeresések fogadasara
kialakitott Ugyfélszolgalatanak levelezési cimét, telefonszamat, tovabba az MNB
fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem
(pénziigyi  fogyasztovédelmi  beadvany) benyljtasa céljara  rendszeresitett
formanyomtatvanyok (a  tovabbiakban:  formanyomtatvanyok) elektronikus
elérhetdségét is, tovabba jol lathatdé modon tdjékoztatast ad arrdl, hogy a fogyasztd
kérheti ezen formanyomtatvanyok CEEAAM Zrt. altali koltségmentes megkuiildését is.
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23.

24,

A tajékoztatasnak tartalmaznia kell a formanyomtatvanyok megkuldesére vonatkozo
fogyasztoi igény eldterjesztésére szolgald szolgaltatoi telefonszam, e-mail elérhetdség
és postai cim megjel6lését is.

A CEEAAM Zrt. a fogyaszté ilyen tartalmd kulon kérése esetén a
formanyomtatvanyokat - a CEEAAM Zrt. rendelkezésére &ll6 adatok alapjan
dokumentaltan elektronikus hozzaféréssel rendelkezd fogyasztd szamara elektronikus
aton, mas esetben postai Gton - kdltségmentesen, haladéktalanul megkdldi.

A CEEAAM Zrt. a panasz elutasitdsa esetén a fogyasztonak nem mindsiild ligyfelet
tajékoztatja arrol, hogy panaszaval a polgari perrendtartas szerint birésaghoz fordulhat.

Az Uzleti terllet vezet6je a Panaszokrdl nyilvantartast vezet, amely tartalmazza a
koévetkezoket

(1) az Ggyfél adatait,

(2) apanasz leirasat, annak targyat képez6é esemény vagy tény megjelolését,

(3) aPanasz benyujtasanak idépontjat,

(4) aPanasz beérkezeésének mddjat,

(5) Eseménytipus szerinti csoportositast,

(6) érintett CEEAAM Zrt. alkalmazott megnevezését,

(7) aPanasszal érintett potencidlis veszteség 0sszegét,

(8) aPanaszrendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasa, elutasitas esetén

annak indokat,

(9) a (8) pont szerinti intézkedésért felelés személy megnevezése és az intézkedés

hataridejét,

(10) a Panasz statusza,
(11) a Panasz eredménye, valamint
(12) a megvalaszolas idépontja, a valaszlevél postara adasanak - elektronikus uton

megkuldott valasz esetén az elkildés - datuma.

A panaszt és az arra adott valaszt legalabb 5 évig meg kell 6rizni.
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Amennyiben az eljaras soran az Ulzeti teriilet vezetéje olyan azonositasi vagy személyes
adatokat is rogzit, amely csak a Panasz soran merultek fel, akkor a Panasz lezarasat
kdvetéen ezeket az adatokat torolni kell vagy azonositasra alkalmatlanna tenni. Egyebek
kozott a panaszt, az arra adott valaszt, a Panaszokkal kapcsolatos nyilvantartast és az
ahhoz kapcsolddo bizonylatokat és dokumentumokat legalabb a polgari jogi elévilésig,
5 évig meg kell 6rizni. Kérésre a nyilvantartdst a Magyar Nemzeti Banknak be kell
mutatni.

A nyilvantartasnak alkalmasnak kell lennie arra, hogy a CEEAAM Zrt.

a) a panaszokat azok témaja szerint csoportosithassa,

b) a panasz okat képezd tényeket és eseményeket feltdrhassa és azonosithassa,

c) megvizsgalhassa, hogy a b) pontban rogzitett tények és események hatassal lehetnek-
e maés eljarasra vagy termékre, szolgaltatasra,

d) eljarast kezdeményezhessen a feltart, b) pontban rogzitett tények és események
korrekcidjara és

e) Osszefoglalhassa az ismétlddd vagy rendszerszintli problémakat, a jogi kockazatokat.



Ugyfé
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| Panaszok Kivizsgalasa

. Az Ugyfél Panaszokat minden esetben az Uzleti terllet vezetdje vizsgélja ki. A
kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dij nem szamolhaté fel. A panasz kivizsgalasa
az 0sszes vonatkozo korilmeny figyelembevételével torténik. A Panaszban érintett
CEEAAM Zrt. alkalmazottat annyiban lehet bevonni a vizsgalatba, amennyiben az a
koriilmények feltarasahoz sziikséges. Az Eszrevételt az érintett teriilet vezetsjének kell
elkildeni és a késobbiekben annak eredményérdél tajékozodni. A valaszt a panaszra az
MNB rendelet altal meghatarozott 30 napon belil kell megadni. A panasz Kivizsgalasa
az 0sszes vonatkozd korilmeny figyelembevételével torténik.

A CEEAAM Zrt. a panasz kivizsgalasat kovetden valaszaban részletesen kitér a panasz
teljes korti kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara
vonatkozo intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara.

A CEEAAM Zrt. a panasz kivizsgaladsanak eredményérdl torténd tajékoztatast pontos,
kozértheté és egyértelmli indokolassal latja el, amely indokolas - a panasz targyatdl
fliggden - tartalmazza a vonatkozé szerzddési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly
pontos szdvegét és hivatkozik az ugyfélnek kuldott elszdmolasokra, valamennyi, a
szerzOdéses jogviszony alatt teljesitett egyéb tdjékoztatasra.

A panaszok kezelése soran a CEEAAM Zrt. kbteles egyszerli nyelvezetet hasznélni.

A CEEAAM Zrt. véalaszat oly mddon kildi meg az tgyfél részére, amely alkalmas
annak igazolasara, hogy a kuldeményt kinek a reszére és milyen értesitési cimre kildte
meg, emellett kétséget kizdrdan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és idopontjat
IS.

Az lizleti terlilet vezet6je a negyedéves jelentés keretében taglalja az adott negyedévben
beérkezett, illetve a korabbi idészakban beérkezett, de még le nem zart Panaszokat.
Jogos Panasz esetén az zleti terlilet vezetéje javaslatot tesz arra vonatkozéan, hogy az
adott Eseménytipus eléfordulasat milyen megoldassal lehet a jovében megakadalyozni
vagy annak szamat csokkenteni.

A CEEAAM Zrt. a panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkezd adatokat kérheti az
ugyfeltol:

a) neve,;

b) szerzédésszam, ligyfélszam;

c) lakcim, székhely, levelezési cim;

d) telefonszama;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett befektetési termék, szolgaltatés;

g) panasz leirasa, oka;

h) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az tigyfél birtokaban 1évé dokumentumok
masolata, amely a CEEAAM Zrt-nél nem all rendelkezésre;

i) meghatalmazott Gtjan eljaro tgyfél esetén érvenyes meghatalmazas;

J) apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adatok.



A panaszt benyujtdo gyfél adatait az informéaciés Onrendelkezeési jogrol es az
informéacioszabadsagrdl sz616 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek és a CEEAAM Zrt.
Adatkezelési Szabalyzat és Tajékoztatojanak megfeleléen kell kezelni.

Ugyfelek tajékoztatasa

33. A CEEAAM Zrt. az ugyfeleit vagy a leend6 szerz6dé felet tajékoztatja az
ugyfélpanaszok befogadasanak maédjarol annak érdekében, hogy az tugyfelek Panaszai
a megfelel6 kezekbe kertljenek.

34. A CEEAAM Zrt. a jelen szabalyzat vonatkozdsaban a 21. pontban meghatarozott
tajékoztatasi kotelezettségének az ligyfél altal meghatarozott értesitési Gton tesz eleget.

35. A tajékoztato a kovetkezoket tartalmazza:
(1) aPanasz sorén alkalmazott Alapelveket,
(2) aPanasz benyujtasanak modjat,

(3) afellgyeleti szervek elérhet6segét,
(4) jogorvoslati lehetoségeket.

A szabalyzat felllvizsgélata

36. A CEEAAM Zrt. jelen szabalyzatdt a Panaszokkal kapcsolatos tapasztalata,
tevékenységének fejlodése és valtozdsa mentén folyamatosan fejleszti, azonban a
felulvizsgéalatra legalabb éves rendszerességgel sor kertl.

37. Jelen szabdlyzat célja, hogy egységes szerkezetben rogzitse és standardizalja a CEE
Active Asset Management Zrt. (a tovabbiakban: CEEAAM Zrt)) (gyfeleinek
Eszrevételeivel és Panaszaival (a tovabbiakban: Panasz) kapcsolatos eljarast a
ugyfelektol sza&rmazo6 panasz hatékony, atlathato és gyors kezelése, illetve az tgyfelek
és a CEE Active Asset Management Zrt. mukodési kockazatokbol szarmazo
vesztesegek megakadalyozasa, illetve csokkentése érdekében.

38. A Panaszos éaltalaban a CEEAAM Zrt. ugyfele azonban, Panaszosnak tekintendd
minden olyan személy is, aki a CEEAAM Zrt. eljarasat nem valamely konkrét
szolgaltatdssal, hanem egyeb, a szolgaltatdssal 0sszefiiggé tevékenységével
kapcsolatban (példaul reklam) kifogéasolja.

39. Panasznak minésul az ugyfélnek a CEEAAM Zrt. tevékenységét vagy mulasztasat
érintd kifogéasa, amely érintheti (i) a CEEAAM Zrt. szerz6déskotést megel6zo, vagy a
szerz6dés megkotésével kapcsolatos tevékenységét vagy mulasztasat vagy (ii)
CEEAAM Zrt-nek a szerz6dés fennallasa alatti tevékenységét vagy mulasztasat, vagy a
(ii1) a CEEAAM Zrt. részérdl torténd teljesitést, valamint (iv) a szerzddés
megsziinésével, illetve azt kovetden a szerzddést érintd jogvita rendezésével dsszefiiggd
tevékenysegét vagy mulasztasat.

40. Eszrevételnek mindsiil a CEEAAM Zrt. tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével
kapcsolatban felmer(ilé minden olyan észrevétel, amely adott jogszabalyi és szerzédési
feltételek kozott nem kifogasolhatd, azonban a CEEAAM Zrt. szolgaltatasi
szinvonaladnak emelkedéséhez vezethet.



41. Abban az esetben, ha az ligyfél nevében annak meghatalmazottja jar el, akkor eljarasi
jogosultsagat ellenérizni kell.

42. A CEEAAM Zrt. a kovetkezé alapelveket hatdrozza meg a Panaszainak kezelése
vonatkozasaban (Alapelvek)

(1) Egyeld elbanas elve: minden ugyfel egyenl6 elbanasban részesiljon;

(2) Transzparencia: a Panaszok a megfelelé szervezeti egységhez, szabalyozott és
dokumentalt keretek kozott keruljenek Kivizsgélasra; a CEEAAM Zrt. a
panaszkezelési eljarast megeldzden €s az eljaréds alatt biztositja a kdzérthetdséget,
az atlathatésagot, a kiszamithatésagot és az informaciokhoz valé folyamatos
hozzférhetdséget;

(3) Elfogulatlansag: a Panasz kivizsgalasakor torekedni kell a pértatlansagra, a
vizsgélat sordn az érintett CEEAAM Zrt. alkalmazottakat csak a korulmények
felderitése mértékeig lehet bevonni.

Ertelmezé rendelkezések

43. Miikddési kockazat: a miikodési kockdzatok a CEE Active Asset Management Zrt-t
fenyegetd potencidlis veszélyeknek széles skalajat foglaljak magukba. Ide tartoznak a
jéhiszemt vagy tudatos emberi mulasztas okozta karok, a szamitogépes rendszerek
muikddési  hibai, a szoftverhibdk, a csalas €és mas krimindlis tevékenység
kovetkezményei, és egyaltalan barmi olyan kockazat, ami egy érzékeny és komplikalt
tevékenységet folytaté Tarsasag mitkodése folytan felléphet.

44, Tartés adathordozo: olyan eszkdz, amely az Ugyfél szamara lehetévé teszi a neki
cimzett adatoknak az adat céljanak megfelelé ideig torténé tartos tarolasat és a tarolt
adatok valtozatlan formaban és tartalommal torténé megjelenitését.

Ugyfél Panaszok kezelése

45. A CEEAAM Zrt. teljes korlien kivizsgélja és megvalaszolja az iigyfélnek a CEEAAM
Zrt. tevékenységével kapcsolatos panaszat.

Ugyfél Panaszok forrasa

46. A jogos Panaszok a CEEAAM Zrt. altal alkalmazott nem megfelel6 gyakorlatbol, illetve
rendszerekbol adddhatnak. A nem megfelelé mikédés a CEEAAM Zrt. szdmara
muikodési kockazatot jelent, amely tényleges pénziigyi veszteséget is eredményezhet.

47. A miukodési kockazatokbol szarmazo potencialis veszteséget, illetve az tigyfelpanaszok
forrésat a kovetkezoképpen kell csoportositani (tovabbiakban Eseménytipusok)
(1) belsé csalas,
(2) kulsé csalés,
(3) munkaltatdi gyakorlat és munkabiztonsag,
(4) Ugyfél, tzleti gyakorlat, marketing és termékpolitika,
(5) targyi eszkdzokben bekdvetkezo karok,
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(6) Uzletmenet fennakadasa vagy rendszerhiba, valamint
(8) Vvégrehajtas, teljesités és folyamatkezelés.

Ugyfél Panaszok felvétele és nyilvantartasa

48. A CEEAAM Zrt. izletszabalyzata és alkalmazott altalanos szerzédési feltételei szerint

a Panaszokat szoban és irasban, a kdvetkezé mddon fogadia:

(1) postai Uton, a CEE Active Asset Management Zrt.,1124 Budapest Torpe u. 1/B 1.2,
cimre

(2) faxon, a (+36-1)-7991069-es €s7990003-as szamon,

(3) személyesen az ligyfélszolgalati irodaban, nyitvatartasi idében 9 6rat6l 17 oraig a
1124 Budapest Torpe u. 1/B 1.2. szam alatt,

(4) telefonon minden munkanapon 8.45 - 16.45 kozotti idépontban a 7991060-es
budapesti szamon, vidékrdl 061, kiilfoldrél +361 eléhivoval,

(6) elektronikusan az info@ceeaam.hu e-mail cimre.

49. A CEEAAM Zrt. a Panasz megfogalmazéasahoz kilén formanyomtatvanyt bocsat a

Panaszos rendelkezésére (1. szamu melléklet), amely honlapjan is folyamatosan
elérhet6. A formanyomtatvany ligyfél altali hasznalata nem kotelezé. Abban az esetben,
ha a Panaszos a formanyomtatvanyhoz nem fér hozza (példaul Internet hozzaférés
hianyaban) vagy a 12. pontban meghatarozott modon formai kotottség nélkil tette meg
a Panaszt vagy Ugy kivanja megtenni, akkor az iizleti teriilet vezet6je tolti ki a
formanyomtatvanyt.

Az ugyfel eljarhat meghatalmazott atjan. Amennyiben az tGgyfél meghatalmazott Gtjan
jar el, gy a meghatalmazast a polgari perrendtartasrol szolé 2016. évi CXXX.
torvényben (Pp.) meghatarozott teljes bizonyito erejii maganokiratba vagy kozpokiratba
kell foglalni. Az tugyfél meghatalmazottja a panaszhoz csatolja a meghatalmazas egy
eredet példanyat. A CEEAAM Zrt. a meghatalmazas céljara formanyomtatvanyt biztosit
(2. szamu melléklet).

Amennyiben az Ulgyfél az irasbeli panaszat nem a panaszkezelési szabalyzatban
meghatarozott, panaszkezeléssel foglalkozé szervezeti egység cimére kildi meg, vagy
ha az Ugyfél az irasbeli panaszt a szolgaltatd ugyfelforgalom szaméara nyitva allo
helyiségében nem a panaszkezelésre kijelolt tigyintéz6nek adja at, a szolgaltatd a
beérkezést kovetden haladéktalanul tovéabbitja a panaszt a panaszkezeléssel foglalkozo
szervezeti egysége részeére.

Az ugyfelet a panasz szemelyes atvételekor tajékoztatni kell a panaszkezeléssel
kapcsolatos kapcsolattartasi adatokrdl, tovabba szobeli panasz esetén, ha a panasz
azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy az nem vezet eredményre, kozoIni kell a
panasz azonositasara szolgal6 adatokat.

50. A telefonon torténd panaszbejelentés rogzitésre keriil, a hangfelvétel készitésere fel kell

hivni az tgyfeél figyelmét, a felvételt a CEEAAM Zrt. 06t évig megdrzi. A panaszos
kérésére a CEEAAM Zrt. biztositja a visszahallgatds lehetdségét, tovabba
téritéesmentesen hitelesitett jegyzokonyvet bocsajt ki.

51. A CEE Active Asset Management Zrt-hez beérkezett Panaszt haladéktalanul

tovabbitani kell a Igazgatdsag szamara.
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52.

53.

54,

55.

56.

d)

Az Uzleti terilet vezetoje a szobeli (szemelyesen és telefonon tett) Panaszt azonnal
megvizsgalja és szlikség szerint intézkedik annak orvoslasarél. Ha az Ugyfél a Panasz
kezelésével nem ért egyet, a Panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjardl
jegyzOkdnyvet vesz fel, amelynek egy masolati példanyat az Ugyfélnek atadja.
Telefonon kozolt szobeli panasz esetén a jegyzOkonyv masolatat a CEEAAM Zrt.
indokolassal ellatott allaspontjaval egyditt 30 napon beliil megkildi az Ugyfél részére.

Amennyiben a Panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetseges, az Uzleti terilet vezetdje a

panaszrol jegyzokonyvet vesz fel €s annak egy masolati példanyat a személyes kozolt

szobeli Panasz esetén az Ugyfélnek atadja. Telefonon kozolt szobeli panasz esetén az

Ugyfélnek megkiildi, tovabba az irasbeli panasznak megfeleléen jar el.

A jegyzOkonyv tartalmazza:

J) az ugyfél neve;

k) az lgyfeél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési cime;

[) apanasz el6terjesztésének helye, ideje, modja;

m) az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkildnitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszédban foglalt
valamennyi kifogés teljeskoriien kivizsgalasra kertiljon;

n) a panasszal érintett szerz6dés szama, tranzakcié megjelolése, ligyt6l fliggden az
ugyfélszam;

0) az ugyfeél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

p) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lchetséges, a jegyzOkonyvet
felvevo személy és az ligyfél alairasa (a telefonon kdzolt szobeli panasz kivetelével);

g) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzOkonyvet felvevé személy és az
ugyfel alairasa;

I jegyzokonyv felvételének helye, ideje;

s) a CEEAAM Zrt. neve és cime.

Amennyiben a panasz kivizsgalasdhoz a CEEAAM Zrt-nak az gyfélnél rendelkezésre
allé tovabbi - igy kilondsen az tugyfél azonositdsdhoz sziikséges, a panasszal érintett
jogviszonnyal kapcsolatos - informéaciéra van sziksége, haladéktalanul felveszi az
ugyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azt.

A CEEAAM Zrt. a fogyasztonak mindsiild iigyfelet a panasz elutasitasa esetén
tajékozatja arrol, hogy allaspontja szerint a panasz és a panaszkezelés
a) a szerz6dés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabba szerzOdésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita
rendezésére vagy
b) a Magyar Nemzeti Bankrol sz6l6 2013. évi CXXXIX. tdérveny
fogyasztovédelmi rendelkezései megsertésének kivizsgalasara iranyult.

A CEEAAM Zrt. a panasz elutasitasa esetén a fogyasztonak mindsiilé tligyfelet
tajékoztatja arrol, hogy — a panasznak a 19. pontban irt besorolas alapjan — az alabbi
testlletekhez, illetve hatésaghoz fordulhat:

a fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi
Fogyasztovédelmi Kozpontnal fogyasztovédelmi eljarast kezdemenyezhet (levelezési
cim: Magyar Nemzeti Bank Pénzigyi Fogyasztovédelmi Kdzpont, 1534 Budapest,
BKKP Postafiok: 777, telefon: +36 80 203 776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu);
Pénziigyi Békéltetd Testiilet (a szerzddés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival
€s megszinésével, tovabba a szerzddeésszegéssel €s annak joghatasaival kapcsolatos

10


mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu

jogvita esetén, székhely: 1122 Budapest Krisztina krt. 6., levelezési cime: Pénzigyi
Békélteto Testiilet H-1525 Budapest Pf.:172., telefon: 06-1-489-9700, 06-80-203-776 ,
e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu);

birdsdg (a szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabba a szerzodésszegéssel €s annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén).

57. A fogyasztonak mindsiilo ligyfelet a panasz elutasitasa esetén a CEEAAM Zrt.

tajékoztatja, hogy panaszaval birésaghoz, a Pénziigyi Békéltetd Testiilethez, a Magyar
Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpontjahoz fordulhat. A CEEAAM Zrt.
az elutasitd dontésében feltiinteti a Pénziigyi Békéltetd Testiilet levelezési cimét,
telefonszamat, a Magyar Nemzeti Bank levelezési cimét, telefonszamat, valamint az
MNB honlapjan a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljarasanak kezdeményezése, illetve az
MNB fogyasztévédelmi ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem
(pénziigyi  fogyasztovédelmi  beadvéany) benydjtdsa céljara  rendszeresitett
formanyomtatvanyok (a tovabbiakban: formanyomtatvanyok) elektronikus és
ugyfélszolgalati elérhetdségét is, tovabba jol lathatd modon tajékoztatast ad arrol, hogy
a fogyasztd kérheti ezen formanyomtatvanyok CEEAAM Zrt. altali koltségmentes
megkildését is. A tajekoztatdsnak tartalmaznia kell a formanyomtatvanyok
megkiildésére vonatkoz6 fogyasztoéi igény elGterjesztésére szolgald szolgaltatoi
telefonszam, e-mail elérhetdség és postai cim megjelolését is.

58. A CEEAAM Zrt. a fogyaszto ilyen tartalmd kulén kérése esetén a

formanyomtatvanyokat - a CEEAAM Zrt. rendelkezésére all6 adatok alapjan
dokumentaltan elektronikus hozzaféréssel rendelkezé fogyasztd szdmara elektronikus
aton, més esetben postai Gton - kdltségmentesen, haladéktalanul megkaldi.

59. A CEEAAM Zrt. a panasz elutasitasa esetén a fogyasztonak nem mindsiild tligyfelet

tajékoztatja arrél, hogy panaszaval a polgari perrendtartas szerint birésaghoz fordulhat.

60. Az Uzleti terllet vezetéje a Panaszokrol nyilvantartast vezet, amely tartalmazza a

kdvetkezdket

(1) az ugyfeél adatait,

(2) apanasz leirasat, annak targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,

(3) aPanasz benyujtasanak idépontjat,

(4) aPanasz beérkezésének modjat,

(5) Eseménytipus szerinti csoportositast,

(6) érintett CEEAAM Zrt. alkalmazott megnevezését,

(7) aPanasszal érintett potencialis veszteség dsszegét,

(8) aPanaszrendezésere vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasa, elutasitas esetén
annak indokat,

(9) a (8) pont szerinti intézkedesért felelés szemely megnevezése és az intézkedés
hataridejét,

(10) a Panasz statusza,

(11) a Panasz eredménye, valamint

(12) a megvalaszolas idépontja, a valaszlevél postara adasanak - elektronikus uton
megkuldott valasz esetén az elkildés - datuma.

A panaszt és az arra adott valaszt legalabb 5 évig meg kell 6rizni.
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61.

62.

Amennyiben az eljaras soran az llzeti terllet vezet6je olyan azonositasi vagy személyes
adatokat is rogzit, amely csak a Panasz soran mertltek fel, akkor a Panasz lezarasat
kovetden ezeket az adatokat toréiIni kell vagy azonositasra alkalmatlanna tenni. Egyebek
kdzott a panaszt, az arra adott valaszt, a Panaszokkal kapcsolatos nyilvantartast és az
ahhoz kapcsolddd bizonylatokat és dokumentumokat legalabb a polgari jogi elévilésig,
5 évig meg kell 6rizni. Kérésre a nyilvantartast a Magyar Nemzeti Banknak be kell
mutatni.

A nyilvantartasnak alkalmasnak kell lennie arra, hogy a CEEAAM Zrt.

a) a panaszokat azok témaja szerint csoportosithassa,

b) a panasz okat képezo tényeket és eseményeket feltarhassa és azonosithassa,

c) megvizsgalhassa, hogy a b) pontban rogzitett tények és események hatassal lehetnek-
e mas eljarasra vagy termékre, szolgaltatasra,

d) eljarast kezdeményezhessen a feltart, b) pontban rogzitett tények és események
korrekcidjara és

e) Osszefoglalhassa az ismétlodo vagy rendszerszintii problémakat, a jogi kockazatokat.

Ugyfél Panaszok Kivizsgalasa

63.

64.

65.

66.

67.

Az Ugyfél Panaszokat minden esetben az Uzleti terlilet vezetéje vizsgalja ki. A
kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilén dij nem szamolhato fel. A panasz kivizsgalasa
az 0sszes vonatkozo korilmény figyelembevételével torténik. A Panaszban érintett
CEEAAM Zrt. alkalmazottat annyiban lehet bevonni a vizsgalatba, amennyiben az a
kériilmények feltarasahoz sziikséges. Az Eszrevételt az érintett teriilet vezetdjének kell
elkiildeni és a késébbiekben annak eredményerdél tajékozodni. A vélaszt a panaszra az
MNB rendelet altal meghatarozott 30 napon belil kell megadni. A panasz Kivizsgalasa
az 0sszes vonatkozo koérulmény figyelembevételével tortenik.

A CEEAAM Zrt. a panasz kivizsgalasat kovetden valaszaban részletesen kitér a panasz
teljes korti kivizsgalasdnak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara
vonatkozd intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara.

A CEEAAM Zrt. a panasz kivizsgalasanak eredményérdl torténd tajékoztatast pontos,
kozértheté és egyértelm@i indokolassal latja el, amely indokolas - a panasz targyatol
fliggben - tartalmazza a vonatkozé szerzddési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly
pontos szdvegét és hivatkozik az ugyfélnek kuldott elszamolasokra, valamennyi, a
szerzOdéses jogviszony alatt teljesitett egyéb tajékoztatasra.

A panaszok kezelése soran a CEEAAM Zrt. koteles egyszerli nyelvezetet hasznalni.

A CEEAAM Zrt. valaszat oly mddon kildi meg az ugyfel részére, amely alkalmas
annak igazolasara, hogy a kildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kildte
meg, emellett kétséget kizardan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és idopontjat
IS.

Az zleti terilet vezetdje a negyedéves jelentés keretében taglalja az adott negyedevben

beérkezett, illetve a korabbi idészakban beérkezett, de még le nem zart Panaszokat.
Jogos Panasz esetén az zleti teriilet vezetéje javaslatot tesz arra vonatkozoéan, hogy az
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adott Eseménytipus el6fordulasat milyen megoldassal lehet a jovében megakadalyozni
vagy annak szamat csokkenteni.

68. A CEEAAM Zrt. a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkezd adatokat kérheti az
igyfeltol:

K) neve;

) szerz6désszam, ligyfélszam;

m) lakcim, székhely, levelezesi cim;

n) telefonszdma;

0) értesités modja;

p) panasszal érintett befektetési termék, szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

) panaszos igénye;

S) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1évé dokumentumok
masolata, amely a CEEAAM Zrt-nél nem all rendelkezesre;

t) meghatalmazott dGtjan eljard Ggyfél esetén érvényes meghatalmazas;

u) a panasz Kivizsgalasahoz, megvélaszolasahoz sziikséges egyéb adatok.

A panaszt benydjtd ugyfél adatait az informécios Onrendelkezesi jogrol és az
informéacidszabadsagrol sz6l6 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek és a CEEAAM Zrt.
Adatkezelési Szabalyzat és T4jékoztatdjanak megfeleléen kell kezelni.

Ugyfelek tajékoztatasa

69. A CEEAAM Zrt. az ugyfeleit vagy a leend6 szerzédé felet tajékoztatja az
ugyfélpanaszok befogadasanak modjarol annak érdekében, hogy az ligyfelek Panaszai
a megfelelé kezekbe kertljenek.

70. A CEEAAM Zrt. a jelen szabalyzat vonatkozasaban a 21. pontban meghatarozott
tajékoztatasi kotelezettségének az tigyfél altal meghatarozott értesitési Gton tesz eleget.

71. A tajékoztatd a kdvetkezoket tartalmazza:
(1) aPanasz soran alkalmazott Alapelveket,
(2) aPanasz benyujtasanak maodjat,

(3) afeligyeleti szervek elérhet6segeét,
(4) jogorvoslati lehetoségeket.

A szabalyzat felllvizsgalata

72. A CEEAAM Zrt. jelen szabalyzatdt a Panaszokkal kapcsolatos tapasztalata,
tevékenységének fejlodése és valtozdsa mentén folyamatosan fejleszti, azonban a
feltilvizsgélatra legalabb éves rendszerességgel sor kerdil.
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1. szamu melléklet

FOGYASZTOI PANASZ
PENZUGYI SZOLGALTATOVAL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Felek adatai
I"Jfél
Név:

Szerzddésszam/ugyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités médja (levél,
email):

Csatolt dokumentumok (pl.
szamla, szerzddés, képviseld
meghatalmazasa)

Panasziigyintézés helye (pl. fioktelep, kozpont, székhely, kozvetitd):*

*szemeélyesen tett panasz esetén
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[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt tértivevényes és ajanlott
kiildeményként Kkell postazni. A panasszal érintett szervezetnek a panasz
kézhezvételét kovetéen 30 nap all rendelkezésére, hogy az iigyet érdemben
megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit
indoklassal ellatva az iigyfélnek irasban megkiildje.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:
1 Nem nyujtottak szolgaltatast 1 Nem megfeleld kartéritést
1 Nem a megfelel6 szolgéltatast nyujtottak
nyujtottak 1 Szerz6dés felmondasa
1 Késedelmesen  nyujtottak a "1 Egyéb panasza van
szolgaltatast

1 A szolgaltatast nem megfelel6en
nyujtottak

1 A szolgaltatast megsziintették

1 Kara keletkezett

7 Nem volt megelégedve az
ligyintézés koriilményeivel

1 Téves tajékoztatast nyujtottak

1 Hianyosan tajékoztattak

1 Dij/koltség/kamat
valtoztatadsaval nem ért egyet

1 Jarulékos koltségekkel nem ért
egyet

1 Egyéb szerzdédéses feltételekkel
nem ért egyet

1 Kartérités 0Osszegével nem ért
egyet

1 AKkartéritést visszautasitottak
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C C—2C— CEE Active Asset Management
Tel: (+361) 799 1060 Fax: (+361) 799 1069 Email: info@ceeaam.hu

ACTIVE ASSET

MANAGEMENT

Egyéb tipusu panasz megnevezése:

IL. A panasz részletes leirasa:
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C —2(—2 CEE Active Asset Management
Tel: (+361) 799 1060 Fax: (+361) 799 1069 Email: info@ceeaam.hu

[Kérjiik egyes Kkifogasainak elkiilonitetten torténé rogzitését annak érdekében,
hogy a panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra keriiljon. ]

Kelt:

Alairas:
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C C—2C— CEE Active Asset Managemen
Tel: (+361) 799 1060 Fax: (+361) 799 1069 Email: info@ceeaam.hu

1. szamu melléklet
Meghatalmazas

Alulirott [név] (anyja neve: [anyja neve], sziiletési hely, 1d6: [sziiletési hely; id6]) ezaton
meghatalmazom

[meghatalmazott]-t (anyja neve: [anyja neve], sziiletési hely, 1d6: [sziiletési hely; id6])

hogy engem a CEE Active Asset Management Zrt. elotta .................co.eeenee -vel kapcsolatos
panasziigyemben teljeskorien képviseljen, ide ¢értve a nyilatkozatok megtételét,
értékpapirtitoknak mindsiilé informaciok atvételét.

Jelen meghatalmazés visszavonasig érvényes.

Budapest, [datum]

meghatalmazé

A meghatalmazést elfogadom

meghatalmazé

El6ttiink, mint tanuk elott:

NV

LK O M o

A AT S, o
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