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A Solar Capital Markets Ertékpapir Kereskedelmi Zartkoriien Miikodd Részvénytarsasag
Panaszkezelési szabalyzat

A Solar Capital Markets Zrt. (a tovabbiakban: ,Tarsasag”) a befektetési vallalkozasokrdl és az arutézsdei
szolgaltatokrol, valamint az altaluk végezhet6 tevékenységek szabalyairdl szol6 2007. évi CXXXVIII torvény
alapjan (a tovabbiakban: ,Bszt.”) a Tarsasag a lakossagi Ugyfelei panaszanak kezelésére az alabbi
szabalyzatot alkotja.

Jelen szabalyzat célja a Tarsasag lakossagi ugyfelei panaszanak Bszt. rendelkezéseinek megfeleld
kezelésének biztositasa.

A Térsasdg befektetési szolgaltatasi tevékenysége és a kiegészitd szolgaltatasa keretében, a
szerzdéskotést kovetben a lakossagi Ugyfelektél beérkez0 panaszok kezelése soran jelen szabélyzat
alapjan jarel.

Jelen szabalyzat alkalmazasban panasznak mindsul minden, a Tarsasag tevékenységével, szolgaltatasaval
szemben felmerilé olyan egyedi kérelem vagy reklamacié, amelyben a panaszos a Tarsasag eljarasat
kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmi igényét megfogalmazza. Nem mindsul panasznak,
ha az igyfél a Tarsasagtol altalanos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel.

A Tarsasag Ugyfélszolgalati és ligyfélkapcsolati tevékenységének ellatasaért, ideértve a jelen szabalyzat
hatélya ala tartozd panaszkezelést is, a back office vezet6 felel.

Panasz el6terjesztése

Panasz sz6ban
- személyesen a Tarsasag székhelyén, 1062 Budapest, Vaci ut 1-3. "C” Torony 6/2. cim alatt,
- telefonon a +36(1) 880-8777 szamon, vagy

irashan
- a Tarsasag székhelyére cimzett levélben,
— faxon +36(1) 880-8787 szdmon, vagy
- e-mailen a solar@solarcapital.hu cimen

terjeszthetd el6.

Ugyfélszolgalati helység
A Tarsasag Ugyfélszolgalati helysége és a fent meghatarozott telefonszamon torténd (igyfélszolgalati
ugyintézés munkanapokon 9:00-16:00 6ra, valamint a kdzott all az Ugyfelek rendelkezésére.

Az Ugyfélszolgalati helységben a Tarsasag az iigyfél rendelkezésre bocsétja az alabbi dokumentumokat:
Szabalyzatok:
- Uzletszabalyzat
- Ugyfélbesorolasi szabalyzat
- Végrehajtasi politika
— Tajékoztatasi kotelezettség szabalyozasa
- Kockazatkezelési politika



—  Osszeférhetetlenségi szabalyzat 6sszefoglalja
— Allokacios szabalyzat és 6sszevont megbizasok teljesitésének eljarasrendje
- Személyes tevekenysegrol sz0l6 szabalyzat
— Uzletszabalyzat
- Megfelelési szabalyzat
- Panaszkezelési szabalyzat
— Dijszabalyzat
- Megfelelési teszt
Alkalmassagi teszt
Egyeb dokumentumok:
Alapszabaly
— Tevékenységre vonatkozo miikodési engedelyek
- Fellgyeleti szerv elérhetGsége
- Fogyasztdvedelmi szerv elérhetdsége
— Vasarlok konyve

A Tarsasag biztositia, hogy a panaszlgyintézéssel foglalkozé munkatarsak feladataik -ellatasahoz
széleskor(, szakmai ismeretekkel, és képességekkel - megfeleld kommunikacios készséggel, empatiaval,
problémamegoldd képességgel - rendelkeznek.

A gyors és hatékony lgyfélpanasz-kezelés érdekében, az Ugyfélszolgalat meghatarozott dontési jogkorrel
rendelkezik, amely lehet6vé teszi, hogy az Ugyfelek érdekében kozvetlenil intézkedjenek. Azok az
ugyfélpanaszok, melyek megoldasa ezen jogosultsagi kordn kivil esik, a vezérigazgatd jogkorébe
tartoznak.

A Tarsasag az Ugyfeleknek tdmegesen kikildésre kerilé levélbdl (kildeménybél) egy példanyt biztosit az
ugyfélszolgalatot ellatd munkatérs részére. Az Ugyfélszolgalati munkatérsak ezek alapjan felkésztlinek a
varhato tigyfélkérdésekre, megvalaszolasukhoz el6zetesen beszerzik a megfeleld informaciokat.

A panasz kezelésének mindig a udvariasnak és gyorsnak kell lennie, torekedni kell a panasz orvoslasara.

Panasz felvétele
A Dbeérkez0 panaszokrol az ugyfélszolgélat az 1. mellékletben meghatarozott formanyomtatvany alapjan
nyilvantartast vezet, melyben rogziti

- a panaszos adatait, olyan mértékben hogy késébbiekben megtett intézkedésekrdl értesiteni

lehessen (név, elérhetdség)

- azligyfél altal tett panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény, tény megjelolését,

- apanasz benyujtasanak idejét, modjat,

- apanasz érkeztetésének, és nyilvantartasba vételének idépontjat,

- apanasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedések leirasat,

- azintézkedések eldirt hataridejét és az intézkedésért felelés személy nevét és beosztasat.
A nyilvantartas adatait az utolsé6 modositastol szamitott 5 évig meg kell rizni.
A Téarsasag gondoskodik a nyilvantartasban bejegyzett személyes adatok bizalmas kezelésérdl. A panasz
elintézése utan a Tarsasag torli, vagy egyedi azonositasra alkalmatlanna teszi a nyilvantartasban és egyéb
kapcsolodd dokumentumokban a panaszos személyes adatait.
rasbeli panasz esetén a benyujtott dokumentumra a nyilvantartasra vonatkozo eléirasok alkalmazandéak.
Szobeli panasz megtételét a nyilvantartasban haladéktalanul irdsban régziteni kell.



Telefonon t6rténé panaszkezelés esetén a Tarsasdg és az Ugyfél kozotti telefonos kommunikaciét a
Tarsasag hangfelvétellel régziti, és a hangfelvételt 1 évig megérzi.

Személyesen benyujtott panasz esetén a panaszos egy példanyban kézhez kapja az eléadésa alapjan
kitoltott nyilvantartas ra vonatkozo részének masolatat, melyet az Ugyintézé datummal és alairassal lat el. A
Tarsasag kérheti, hogy az irat tartalmat a panaszos erésitse meg.

Ha az 1. mellékletben foglalt formanyomtatvanyt a panaszos tolti ki, a panaszt a Tarsasag részérdl atvevo
személy az atvételt — miutan meggy6z6dott arrdl, hogy a nyomtatvany a panasz kezeléséhez elegendd
informé&ciot tartalmaz — alairasaval igazolja. Hianyosan kitoltott formanyomtatvany esetén az atvevé felhivja
a panaszos figyelmét, hogy panaszanak megfeleld elbiralasahoz tovabbi adatokra van sziikség.

Panasz Uigyintézése
A panaszossal valé kommunikacié soran torekedni kell a panaszolt esemény objektiv, teljeskori
feltarasara.

A felmer(ilé panaszokat — amennyiben ez lehetséges — helyben és azonnal orvosolni kell. Amennyiben ez
nem lehetséges, vagy a panaszos nem fogadja el a helyben felkinélt megoldast, gondoskodni kell a panasz
tovabbitasarol a vezérigazgatd felé.

A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban lehet6leg ne vegyen részt a Tarsasag olyan alkalmazottja, aki a
seérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.

A panaszugyintézés nyelve a magyar, lehetség szerint azonban biztositani kell a panaszos altal beszélt és
értett nyelven torténé panaszigyintézést.

Ha a panaszkezelésre kitlizott hataridd meghosszabbitasa szikséges, amennyiben ez lehetséges, ezt a
tényt kozolni kell a panaszossal.

A panasz elutasitdsa esetén ennek tényét az elutasitastdl szamitott 15 napon belil kozolni kell a
panaszossal.

A Tarsasag a 2. mellékletben foglalt formanyomtatvany megfelel6 kitoltésével tajékoztatja a panaszost a
panaszkezelés lefolytatasardl és eredményérdl.



A PANASZNYOMTATVANYT A
FOGYASZTO RENDELKEZESERE ,
BOCSATO SZERVEZET PECSETJE 1. melléklet

NYOMTATVANY FOGYASZTOI
PANASZOKHOZ

EZ A NYOMTATVANY AZ EUROPAI BIZOTTSAG ALTAL KESZITETT ES A PENZUGYI SZERVEZETEK ALLAMI
FELUGYELETE ALTAL KIADOTT PANASZNYOMTATVANY ALAPJAN KESZULT. CELJA, HOGY A SZOLGALTATOK ES A
FOGYASZTOK KOZOTTI KOMMUNIKACIOT ES A VITAK RENDEZESET ELOSEGITSE.

FELEK ADATAI

PENZUGYI SZERVEZET
PANASZOS
Név: Solar Capital Markets Zrt.

Név:

Cim: 1062 Budapest, Vaci ut 1-3. "C” Torony 6/2.

Cim:

Telefonszam: +36 (1) 880-8777

Telefonszam:

Fax-szam: +36 (1) 880-8787

Fax-szam:

E-mail cim: solar@solarcapital.hu
E-mail cim:

Ugyintézé:
Képviseld:*

*ABBAN AZ ESETBEN KELL KITOLTENI, HA A PANASZOS KEPVISELOJE UTJAN NYUJTJA BE A PANASZT.

TAJEKOZTATAS A PANASZOSNAK!

A NYOMTATVANY ALTAL ELORE FELKINALT VALASZOK PANASZANAK LEIRASAT ES IGENYENEK MEGJELOLESET
SZOLGALJAK. CELSZERU EZEK KOZUL KIVALASZTANIA A LEGALKALMASABBAT (AKAR TOBBET IS), 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 SOLAR CAPITAL MARKETS ZRT. A NYOMTATVANY MEGFELEL® RESZENEK VISSZAKULDESEVEL FOG VALASZOLNI
ONNEK, AMELYET A VALASZ-SZELVENY HASZNALATAVAL IGAZOLHAT VISSZA.



UGYFEL PANASZA ES IGENYE

l. PANASZ

Panasz benyujtasanak ideje/maddja:

Személyesen o Telefonon o Faxon o Levélben o E-mailen o

Korabbi panasz benyujtasanak ideje (ha volt):

Panasz érkeztetési ideje:*

Panasz nyilvantartasba vételi ideje:*

* Solar Capital Markets Zrt. tolti ki

A panasz oka (értelemszeriien, akar tobb pontot is megjelolve):

[ visszautasitottak a szolgaltatasnyujtast [ dij, koltség, kamat valtozasa
1 semmilyen szolgéltatast nem nyuijtottak [ jérulékos koltségek

1 nem a megfeleld szolgaltatast nyujtottak "1 hiba a szamlakivonaton

[ a szolgaltatast késedelmesen nyuijtottak ] egyéb szerzédési feltételekre vonatkozd panasz
késedelem id6tartama:

1 szamlavezetési hiba "1 karbecslés

[ a szolgaltatast nem megfeleléen nyujtottak [ kartérités visszautasitasa

I kar keletkezett 1 nem megfeleld kartérités

"1 a kiszolgélas korilményei "1 szerz6désmddositas

[ téves tajékoztatas 1 szerz6dés felmondasa

1 hidnyos tajékoztatas [ szolgaltatas megsz(intetése

CIEQyéb tipusu panasz:

[1Tovabbi informacid:




KORULMENYEK

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

] SZOLGALTATAS NYUJTASA
] SZOLGALTATAS KIEGESZITESE
] MAS SZOLGALTATAS NYUJTASA
] SZOLGALTATAS NYUJTASANAK MEGSZUNTETESE
1 SZERZODES MEGSZUNTETESE
] TAJEKOZTATAS
CEgyéb igény:

] KARTERITES ERTEKENEK MODOSITASA
] KARTERITES FIZETESE
KARTERITES OSSZEGE:
(1 ARCSOKKENTES
ARCSOKKENTES OSSZEGE:
] FIZETESI KONNYITES

TIEgyéb részlet:




IV.  EGYEB KIEGESZITES (NEM KOTELEZO KITOLTENI)

V.  JOGIINDOKOLAS (NEM KOTELEZ® KITOLTENI)

V.  KAPCSOLODO DOKUMENTUMOK (SZAMLA, SZERZODES, KEPVISELS
MEGHATALMAZASA, EGYEB)

CSATOLT DOKUMENTUMOK:
1.

2.

3.

4,

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

KELT: ALARAS:

A nyomtatvany egy példanyat atvettem:*
* Solar Capital Markets Zrt. tolti ki




A SOLAR CAPITAL MARKETS ZRT. VALASZA
(amennyiben a valaszadas nem kiildn levélben torténik!)

Ugyiratszam:

Tisztelt [m],

2. melléklet

a Solar Capital Markets Zrt., [m] napon érkeztetett, e levél mellékletét képezd panaszara az alabbiak

szerint valaszol.

] TELJESEN EGYETERTEK A PANASSZAL ES VALLALOM, HOGY:
] RESZBEN EGYETERTEK A PANASSZAL ES JAVASLOM, HOGY:

TELJESITES HATARIDEJE:

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

TELJESITES HATARIDEJE:

1 A PANASZT AZ ALABBIAK ALAPJAN ELUTASITOM

KELT:

ALAIRAS:




VISSZAKULDENDO A SOLAR CAPITAL MARKETS ZRT. RESZERE

HIVATKOZASI SZAM:

PANASZ BENYUJTOUA:

] ELFOGADOM A JAVASOLT MEGOLDAST
] NEM FOGADOM EL A JAVASOLT MEGOLDAST, MIVEL:

(] TAJEKOZTATOM, HOGY JAVASLATANAK MEGFELELOEN PANASZOMAT A JAVASOLT VITARENDEZESI FORUMHOZ
BENYUJTOM.

KELT: ALAIRAS:




