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A QUOTE MTF ugyfelei kizdrdlag olyan professziondlis befektetési vallalkozdsok, hitelintézetek, és
egyéb személyek lehetnek, akik valamely az Eurdpai Gazdasagi Térség tertletén mikods t6zsdén,
illetve szabdlyozott piacon kereskedési joggal rendelkeznek. A QUOTE MTF-nek nincsenek lakossagi
Ugyfelei, igy lakossagi Ugyfélt6l szarmazd panasz kezelésére, a lakossagi Ggyfelek panaszairdl torténdé
nyilvantartas vezetésére, illetve a panaszkezelési szabdlyzatnak a lakossagi Ugyfelek szamara torténé
publikdldsara nincs mddja és lehet&sége.

Mindemellett a QUOTE MTF szamara fontos az altala mikodtetett kereskedési rendszer tagjainak a
teljes kord és magas szinvonall kiszolgdldsa, ezért a befektetési vallalkozdsokrdl és az arut6zsdei
szolgaltatdkrdl, valamint az altaluk végezhetS tevékenységek szabdlyairdl sz6lé6 2007. évi CXXXVIIL.
torvény (a tovabbiakban: Bszt.) 121.§ (10) bekezdésének megfelelGen panaszkezelési szabalyzatot
készit.

A panaszkezelési szabdlyzat az uUgyfelek panaszainak hatékony, atlathatd és gyors kezelésének
eljdrasarél, a panaszigyintézés moadjardl, a panaszlgyi nyilvantartds vezetésének szabalyairdl
rendelkezik.

1. A panasz

1.1.

A Szabalyzat szempontjabdl panasz minden olyan, a QUOTE MTF m(ikodéséhez, tevékenységéhez,
eljarasdhoz kapcsolodd kifogast megfogalmazd egyedi kérelem vagy reklamacié, amely valamely
kérdés kivizsgdlasara, intézkedés megtételére vagy anyagi igény érvényesitésére irdnyul.

1.2.

Nem mindsiil panasznak a hatésagi megkeresés, kivéve a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletétd|
(a tovabbiakban: Felligyelet) érkezé olyan megkeresést, melyet a Felligyelet kifejezetten a panaszos
altal a Felligyeletnél el6terjesztett kérdés kivizsgdldsa céljabdl tovdbbit a QUOTE MTF részére.

1.3.

Nem minGsul panasznak tovabba, ha az Ugyfél az QUOTE MTF-t6l altaldnos tajékoztatast, véleményt
vagy allasfoglalast igényel.
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2. A panaszos

2.1.

E Szabalyzat szempontjabdl panaszos csak olyan professziondlis, jellmezéen valamely belféldi vagy
kalfoldi tézsdén, illetve szabalyozott piacon kereskedési joggal rendelkezé tgyfél lehet, aki a QUOTE
MTF szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltatdssal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat
cimzettje.

2.2
Panaszosnak tekintendd az is, aki a QUOTE MTF eljardsat nem valamely konkrét szolgaltatassal,
hanem egyéb, a szolgdltatassal 6sszefliggd tevékenységével (pl. hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

3. A panasziigyintézést ellaté szakmai teriilet meghatarozasa

3.1.  AVezérigazgato és a panasz elintézésére jogosult munkatars

3.1.1.
A QUOTE MTF-nek cimzett panaszokkal kapcsolatos déntések a Vezérigazgatd hataskorébe tartoznak.

3.1.2.

Minden munkatars koteles a panasznak mingsil6 megkeresés beérkezésérél a Vezérigazgatédt
tdjékoztatni. A Vezérigazgatd jogosult és egyben koteles kijeldlni a panasz elintézésére jogosult
munkatarsat, aki minden, a panasszal 6sszefligg6 eseményrdl (csatlakozd panasz, valasz panaszos
részérdl torténd el nem fogadasa stb.) tajékoztatja a Vezérigazgatot.

3.1.3.
A Vezérigazgatd jogosult annak eldontésére, hogy a panasz Igazgatdsag elé terjesztése indokolt-e.

3.2.  Azlgazgatdsag

Amennyiben a QUOTE MTF-hez érkezett panasz jellege (igy kiilonésen a panasz altal érintett piaci
jelenség kiemelkedd jelentGsége, a panaszos altal sérelmezett intézkedés jellege, a panaszos altal
megjelolt kar mértéke vagy mas ok) indokolja, ugy a Vezérigazgatd elGterjesztése alapjan az
Igazgatdsdg targyalja meg a kérdést, melynek soran irdnymutatast jelolhet meg a panasz elintézési
mddjara vonatkozéan. Amennyiben az Igazgatdsag értesil olyan panaszrol, melyet Glésén targyalni
kivan, ugy az Igazgatdsag ligyrendjével 6sszhangban kezdeményezheti a kérdés napirendre tlizését.

4. A panasz felvétele

4.1.
A QUOTE MTF felé érkez6 panasz az alabbi mdédokon terjeszthet6 eld:

a. firasban a QUOTE MTF postacimére (2040 Budadrs, Szabadsag ut 301.) vagy telefax szamara
(+36 23 801 015),

b. elektronikus formaban az operations@quotemtf.com e-mail cimre, vagy a QUOTE MTF
munkatarsainak hivatali e-mail cimére,
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c. telefonon keresztiil (+36 23 801 018) vagy
d. szdban.

4.2.
A QUOTE MTF

a) szobeli panaszt a székhelyén (2040 Budadrs Szabadsag ut 301.) minden munkanapon 8
Oratdl 16 oraig,
b) a telefonon k6zolt szébeli panaszt szerdanként 8:00 ératdl 20:00 oraig,
c) elektronikus formaban - Uzemzavar esetén megfelel6 mas elérhetGséget (telefax, telefon)
biztositva - folyamatosan
fogadja.

4.3.
Telefonon torténd panaszkezelés esetén a QUOTE MTF biztositja az ésszerl varakozasi idén beldli
hivasfogadast és lgyintézést.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a QUOTE MTF és a panaszos kozotti telefonos
kommunikaciét a QUOTE MTF hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt egy évig megbrzi. Errél a
panaszost a telefonos Ugyintézés kezdetekor tdjékoztatja. A panaszos kérésére a QUOTE MTF
biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabbd téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a
hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyz6konyvet.

4.4,
A QUOTE MTF segiti a panaszost a panasz megfogalmazdsaban és benyujtasaban. Ennek érdekében a
panasz benyujtasahoz megfelel6 nyomtatvanyt biztosit szdmara.

4.5,
A QUOTE MTF a panaszbejelenté nyomtatvanyt elérhetévé teszi interneten keresztiil is.

4.6.
Személyesen benyujtott panasz esetén a panaszos megkapja az altala benyujtott panasznyomtatvany
egy, az atvétel igazoldsdval ellatott eredeti példanyat.

4.7.
A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott Utjan torténé benydjtdsa esetén a QUOTE MTF vizsgalja a
benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyujtd koteles igazolni.

4.8.
A nem személyesen vagy egyébként a benyujtasi jogosultsdg megallapitasara alkalmas mddon
torténd benyujtas esetén a QUOTE MTF kérheti a panasz benyujtasanak utdlagos megerdsitését.

4.9.

Amennyiben a panaszos altal elGterjesztett kérdés vagy kérés nem minésil jelen Szabalyzat szerint
panasznak, vagy annak megvdélaszolasara a QUOTE MTF-nek nincsen hataskore, gy a QUOTE MTF
sziikség szerint tajékoztatja a panaszost az altal igénybe vehet6 igényérvényesitési mddokrdl, illetve
az illetékes vagy hatdskorrel rendelkezé szervezetrdl.
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5. A panasz régzitése

5.1.
A panaszt a QUOTE MTF nyilvantartasba veszi.

5.2.

Az azonositas céljabdl bekért adatok a panasziigyek regisztralasan kivili egyéb adatgy(ijtési célra nem
haszndlhatok. A QUOTE MTF a — kizardlag a panaszigyintézés okdn — esetleg a birtokdba keriilt
személyes adatokat a panasszal kapcsolatos nyilvantartasi hataridé elteltét kovet&en toérli vagy mas
mddon egyedi azonositasra alkalmatlanna teszi.

5.3.

A panaszbejelenté nyomtatvanyon a QUOTE MTF az aldbbi adatokat rogziti:

a) anyomtatvany egyértelmd elnevezése (panaszbejelent§),

b) a panaszos neve és azonositasara szolgalé adatai (név, postacim, telefonszam, e-mail cim, tgyfél-
azonosité szam, szamlaszam, ligyfélcsoport),

c) apanaszos képviselGjeként eljaro, panaszbenyujté természetes személy neve,

d) panaszfelvevd szervezeti egység / munkatars neve és jol lathatéan a QUOTE MTF megnevezés,

e) beérkezés idGpontja és a bejelentés maddja (levélben, telefonon, személyesen irasban,
Interneten),

f) apanaszt felvevé munkatars neve,

g) apanaszjellegének rovid, tomor leirasa,

h) apanasz indokainak, magyarazatanak, Iényeges korilményeinek ismertetése,

i) apanaszos konkrét igényének megjeldlése,

j) apanasszal kapcsolatos dontés varhato idépontja,

k) apanasziigyben intézkedésre, illetve dontésre jogosult allasfoglalasa,

[) apanasszal kapcsolatos dontés,

m) az intézkedésrél szold tajékoztatas, értesités, hatarozat, stb. megkuldésének ténye, idépontja.

6. A panaszligy intézése

6.1.

A QUOTE MTF a szdébeli panaszt - a 6.2. pontban meghatdrozott eltéréssel - azonnal megvizsgalja, és
szlikség szerint orvosolja. Ha a panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet, a QUOTE MTF a
panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy masolati
példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz esetén a panaszosnak atadja, telefonon kozélt szdbeli
panasz esetén a panaszosnak - a 6.3. pontban foglaltakkal egyidejlileg - megkiildi, egyebekben az
irdsbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

6.2.

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a QUOTE MTF a panaszrél jegyz6konyvet vesz fel,
és annak egy masolati példanyat a személyesen kodzolt szébeli panasz esetén a panaszosnak atadja,
telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panaszosnak - a 6.3. pontban foglaltakkal egyidejlileg -
megkiildi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozoé rendelkezések szerint jar el.

6.3.

A QUOTE MTF az irdsheli panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott allaspontjat a panasz kozlését
kdvetd harminc napon belll megkildi a panaszosnak.
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6.4.

A panasz elutasitasa esetén a QUOTE MTF vélaszadban tajékoztatja a panaszost arrdl, hogy panaszaval
- annak jellege szerint - a Felligyeletnek vagy a békélteté testiiletnek az eljarasat kezdeményezheti,
tovabba megadja a Felligyeletnek és a békéltetd testiiletnek a levelezési cimét.

6.5.
A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt a QUOTE MTF olyan munkatarsa, aki a
sérelmezett intézkedést hozta vagy a sérelmezett dontésben részt vett.

6.6.
A panaszigyintézés nyelve az angol, illetve a magyar, a QUOTE MTF azonban lehet8ség szerint
biztositja a panaszos altal beszélt és értett mas nyelven térténd panasziigyintézést.

6.7.
A QUOTE MTF a beérkezett panaszokat egységes elvek szerint kialakitott és attekintheté
rendszerben, valamennyi panaszigyintézési szakaszban kdvethet&en kezeli és tartja nyilvan.

6.8.

A QUOTE MTF a panaszigyben hozott érdemi dontését pontos, kozértheté és egyértelm(
indokolassal latja el, és azt irdsba foglalva, a panaszos altal megjelolt mdédon (postai levélben,
telefaxon vagy elektronikus Uton) tovabbitja a panaszos részére. Amennyiben a panaszos nem jeldlte
meg a tajékoztatas maddjat, ugy a QUOTE MTF a panasszal kapcsolatban hozott érdemi dontését e-
mail-en keresztll kozli a panaszossal.

6.9.
Ha a valasz jogszabalyra hivatkozik, a QUOTE MTF a jogszabalyhely megjeldlése mellett annak érdemi
rendelkezését is ismerteti.

6.10.

Amennyiben a mar elintézett panasszal kapcsolatosan a panaszos tovabbi észrevételeket terjeszt eld,
ugy arrdl a panasziigyintézé tajékoztatja a Vezérigazgatot, aki dont a panasz elintézésének tovabbi
maodjardl.

7. A panasziigyintézéssel kapcsolatos utélagos teend6k

7.1.

A panasszal kapcsolatos (elektronikus és nyomtatott) levelezést és egyéb dokumentaciét — mely
mindenképpen magaba foglalja a panasz bejelent6 nyomtatvanyt, illetve a panaszrél felvett

jegyz6konyvet és a panaszra arra adott valaszt - a QUOTE MTF harom évig meg6érzi, és azt a
FelUgyelet kérésére bemutatja.

7.2.
A QUOTE MTF a panaszosok panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrdl nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,
b) a panasz benyujtasanak idépontjat,
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c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgdld intézkedés leirdsat, elutasitas esetén annak
indokat,

d) a c) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felels személy
megnevezését, tovabba

e) a panasz megvalaszolasanak idépontjat.

7.3.

A QUOTE MTF a panaszok nyilvantartasat oly médon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas legyen a
panaszigyi statisztikak és kimutatasok készitésére is, amelyek célja tébbek kézott a panasziigyintézés
hatékonysagdnak mérése.

7.4.

A QUOTE MTF a panaszokrdl éves gyakorisaggal elemzést készit, amelyben felméri a panasziigyek
kapcsan leginkabb érintett terlleteket, és meghatdrozza a panaszok megelGzése, illetve csokkentése
érdekében sziikséges és lehetséges intézkedéseket.

7.5.
A panasziigyekbdl levonhatd tapasztalatokat a QUOTE MTF tevékenysége minél magasabb szinten
torténd folytatasa érdekében hasznositja.

7.6.
A QUOTE MTF a panaszkezelési szabalyzatot a székhelyén kifliggeszti és a honlapjan kozzéteszi.

7.7.
A QUOTE MTF a jelen Panaszkezelési Szabalyzat elkészitésekor figyelembe vette a Pénziigyi
Szervezetek Allami Felligyelete &ltal készitett panasziigyintézési mintaszabalyzat ajanlasait.

Melléklet: Nyomtatvany a panasz benyujtasahoz
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N YOM TATVANY FOGYAS Z TOI A PANASZNYOMTATVANYT A FOGYASZTO
P AN A S Z OKH O Z RENDELKEZESE:: ::;,Sfm SZERVEZET

Ez A NYOMTATVANY AZ EUROPAI BIZOTTSAG ALTAL KESZITETT PANASZNYOMTATVANY ALAPJAN KESZULT. CELIA, HOGY A
SZOLGALTATOK ES A FOGYASZTOK KOZOTTI KOMMUNIKACIOT ES A VITAK RENDEZESET ELOSEGITSE.

CiM: CiM:

TELEFON: | | TELEFON: | |
FAX: | | FAX: | |
E-MAIL: | | E-MAIL: | |
KEPVISELO*: EGYEB:

*ABBAN AZ ESETBEN KELL KITOLTENI, HA A
PANASZOS KEPVISELOJE UTIAN NYUJTIA BE A

TAJEKOZTATAS A PANASZOSNAK!

A NYOMTATVANY ALTAL ELORE FELKINALT VALASZOK PANASZANAK LEIRASAT ES IGENYENEK
MEGJELOLESET SZOLGALJAK. CELSZERU EZEK KOZUL KIVALASZTANIA A LEGALKALMASABBAT (AKAR
TOBBET 1IS), HA PEDIG SZUKSEGES, PANASZAT ES IGENYET RESZLETESEBBEN KIFEJTHETI AZ ERRE SZOLGALO
ROVATOKBAN.

KERJUK, CSATOLJA A KITOLTOTT NYOMTATVANYHOZ A PANASZAT ALATAMASZTO DOKUMENTUMOKAT
(LEHETOLEG MASOLATBAN), A NYOMTATVANY BENYUJTASAT VAGY ELKULDESET IGAZOLO MASOLATOT ES
EGYEB DOKUMENTUMOT PEDIG ORIZZE MEG!

A PENZUGYI SZERVEZET A NYOMTATVANY MEGFELELO RESZENEK VISSZAKULDESEVEL FOG VALASZOLNI
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A PANASZ ESZLELESENEK IDOPONTJA (EV/HONAP/NAP): |

HA VOLT ILYEN, A KORABBI HASONLO PANASZ IDOPONTIJA : |

A PANASZ OKA (ERTELEMSZERUEN, AKAR TOBB PONTOT IS MEGJELOLVE):

[] VISSZAUTASITOTTAK A SZOLGALTATASNYUJTAST
[J SEMMILYEN SZOLGALTATAST NEM NYUJTOTTAK
[INEM A MEGFELELO SZOLGALTATAST NYUJTOTTAK
[] A SZOLGALTATAST KESEDELMESEN NYUJTOTTAK
KESEDELEM IDOTARTAMA:

[1 SZAMLAVEZETESI HIBA

[] A SZOLGALTATAST NEM MEGFELELOEN NYUJTOTTAK
[1 KAR KELETKEZETT

[] A KISZOLGALAS KORULMENYEI

[I TEVES TAJEKOZTATAS

[JHIANYOS TAJEKOZTATAS

[0 EGYEB TiPUSU PANASZ:

[ DfJ, KOLTSEG, KAMAT VALTOZASA
[J JARULEKOS KOLTSEGEK

[JHIBA A SZAMLAKIVONATON

[J EGYEB SZERZODESI FELTETELEKRE VONATKOZO
PANASZ

[] KARBECSLES

[] KARTERITES VISSZAUTASITASA
[1NEM MEGFELELO KARTERITES

[] SZERZODESMODOSITAS

[] SZERZODES FELMONDASA

[1 SZOLGALTATAS MEGSZUNTETESE

II. KORULMENYEK

O TovABBI INFORMACIO:

(PL. SZERZODESKOTES IDEJE, HELYE, IGERT SZOLGALTATAS LEIRASA, EGYEB FONTOS KORULMENY)




[J SZOLGALTATAS NYUJTASA [J KARTERITES ERTEKENEK MODOSITASA
[] SZOLGALTATAS KIEGESZITESE [ KARTERITES FIZETESE

[ MAS SZOLGALTATAS NYUJTASA OSSZEGE:

[J SZOLGALTATAS NYUJTASANAK MEGSZUNTETESE 0 ARCSOKKENTES

[J SZERZGDES MEGSZUNTETESE OSSZEGE:

0 TAJEKOZTATAS O FIZETESI KONNYITES

[0 EGYEB IGENY:

[ EGYEB RESZLETEK:
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IV. EGYEB KIEGESZITES ( NEM KOTELEZO KITOLTENI )

V. JOGI INDOKOLAS ( NEM KOTELEZO KITOLTENI )

11




VI. KAPCSOLODO DOKUMENTUMOK (SZAMLA, SZERZODES, KEPVISELO
MEGHATALMAZASA, EGYEB)

CSATOLT DOKUMENTUMOK:

HA A PENZUGYI SZERVEZET 30 NAPON BELUL NEM VALASZOL A BEADVANYRA VAGY VALASZANAK
EREDMENYEKENT A FELEK KOZOTT MEGEGYEZES NEM SZULETIK, A PANASZOS ELNI KIVAN EGYEB
JOGORVOSLATI LEHETOSEGEIVEL, IGY BEKELTETO TESTULETHEZ VAGY BIROSAGHOZ FORDULHAT.

KELT: ALAIRAS:
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UGYIRAT SZAMA:

(] TELJESEN EGYETERTEK A PANASSZAL ES VALLALOM, HOGY:

0 RESZBEN EGYETERTEK A PANASSZAL ES JAVASLOM, HOGY:

TELJESITES HATARIDEJE:

O A PANASSZAL NEM ERTEK EGYET, DE MELTANYOSSAGBOL VALLALOM, HOGY:

TELJESITES HATARIDEJE:

[0 A PANASZT ELUTASITOM AZ ALABBIAK ALAPJAN:
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(] TAJEKOZTATOM, HOGY A PANASZT AZ ALABBI BEKELTETO TESTULETHEZ NYUJTHATJA BE:

ALAIRAS:

HIVATKOZASI SZAM:

MEGBI{Z0: |

[ ELFOGADOM A JAVASOLT MEGOLDAST

[0 TAJEKOZTATOM, HOGY JAVASLATANAK MEGFELELOEN PANASZOMAT A JAVASOLT VITARENDEZESI
FORUMHOZ BENYUITOM.

| KELT: ALAIRAS:
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