150/2018. sz. Vezérigazgatoi Hatarozat
a Panaszkezelés Rendjeérdl

A Budapesti Ertéktézsde Zartkoriien Mikodd Részvénytarsasag (tovabbiakban: Tézsde) a szolgaltatasait
igénybe vev®d Ugyfelei széles korli megelégedettségének biztositasa érdekében az alabbiakban
meghatarozottak szerint fogadja és kezeli a hozza beérkez6 panaszokat.

A Tézsde munkavallaloi panaszigyekben a jelen Utasitasban rogzitettek szerint kdtelesek eljarni.
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A panasz fogalma

Panasznak min6sil a Toézsde altal nyujtott, dijkételes t6zsdei, illetve azt segitd kiegészitd
tevékenységére, szolgaltatasaira vonatkozé szerz8dés megkotésével, teljesitésével, vagy
megszinésével, illetve a szerz6déskotés elbtti kommunikacioval kapcsolatban a panaszos altal
el6terjesztett minden olyan egyedi kérelem vagy bejelentés, amelyben a panaszos a Tézsde eljarasat,
magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat kifogasolja.

Nem minéstl panasznak az olyan kérelem, amely altalanos tajékoztatas, vélemény, vagy allasfoglalas
kérésére iranyul.

A panaszos fogalma

Panaszos lehet barmely jogi vagy természetes személy, aki kodzvetlendl, a sajat nevében olyan
szerz6déses jogviszonyban all vagy allt a Tézsdével, amelynek soran a Tézsde altal nyujtott tézsdei,
illetve azt segitd kiegészitd szolgaltatasokat vesz vagy vett igénybe. Panaszos lehet a leend6 szerz6dé
fél is azt kovetden, hogy kozotte és a Tb6zsde kdzodtt szerzéddéses kapcsolat létesitése érdekében
barmilyen modon egyeztetések kezd6dtek.

A panasz kezelése

A Tézsde kizardlag irasban (e-mailben, telefaxon vagy levélben el6terjesztve) fogad
panaszbejelentéseket. Amennyiben barmely panaszos széban (a Tézsde székhelyén személyesen vagy
telefonon el6terjesztve) kivan panaszbejelentést tenni, ugy a Tézsde érintett munkavallaléja koteles 6t
felhivni arra, hogy panaszat irasban terjessze el6, és tajékoztatni a panaszost arrél, hogy a Tézsde
kizardlag az irasban el6terjesztett panaszt fogja érdemben megvizsgalni.

A 3.1 pontban foglalt médokon érkezé bejelentés beérkezését kdvetéen a panasszal érintett szervezeti
egység vezetbje megvizsgalja, hogy a bejelentés a jelen Utasitasban foglaltak szerint panasznak
tekintend6-e, amelyhez szikség esetén kikéri a Jogi iroda véleményét. A bejelentés mindsitéséért
minden esetben az érintett szervezeti egység vezetdje felelds.

Amennyiben a bejelentés nem ahhoz a szervezeti egységhez érkezik, amely az adott bejelentéssel
érintett, a fogadd szervezeti egység haladéktalanul koteles az érintett szervezeti egység részére
tovabbitani azt.

Amennyiben a bejelentést a szervezeti egység vezetbje panasznak mindsiti, ugy azt tovabbitja a Jogi
irodanak és a terllet iranyitasaért felelés vezérigazgatd helyettesnek, ennek hianyaban
vezérigazgatonak, valamint gondoskodik annak az Andoc rendszerben torténd kezelésérdl és
kivizsgalasarol.

Amennyiben a bejelentést nem mindsiti panasznak, ugy az adott Ugy elintézésére a jelen Utasitas

rendelkezéseit nem kell alkalmazni, de a bejelentést tevd részére ebben az esetben is megfelel§ valaszt
kell adni, amelyért az érintett szervezeti egység vezetéje felelds.
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A panasszal érintett szervezeti egység vezetdje koteles a panasz kivizsgalasahoz sziikséges informaciot
begydijteni a sajat, illetve az egyéb érintett szervezeti egységtdl, illetve sziikség esetén allasfoglalast kérni
a Jogi irodatol.

A panasszal érintett szervezeti egység vezetbje a panaszra adott vélasz tervezetét koteles a panasz
beérkezését kdvetd 15 napon belul elkésziteni, és azt az elkészultét kévetéen haladéktalanul a Jogi
irodahoz kell tovabbitani.

A Jogi iroda megvizsgalja a valaszt és azt a vizsgalatnak megfelel6en visszakulldi, vagy tovabbitja a
Vezérigazgatd felé jovahagyasra. A Tdzsde valasza a panaszos részére csak a Vezérigazgatd
jovahagyasaval kildheté meg.

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott valaszlevélnek a panaszos részére torténd
megkuldésérdl a panasszal érintett szervezeti egység vezetdje kodteles gondoskodni oly médon, hogy a
valaszt a panasz beérkezését kdveté 30 napon belll kell megkuldeni a panaszosnak.

A Tdzsde a panaszkezelés soran kildndsen a kdvetkezd adatokat kérheti a panaszostdl:
o neve;

szerz8désszam;

lakcime, székhelye, levelezési cime;

telefonszama;

értesités maodja;

panasszal érintett szolgaltatas;

panasz leirasa, oka;

panaszos igénye;

. a panasz alatamasztasahoz szikséges, a panaszos birtokaban [évé dokumentumok
masolata;

. meghatalmazott utjan eljaré panaszos esetében érvényes meghatalmazas;

o a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szukséges egyéb adat.

A panaszt benyujté személyes adatait az informaciés dnrendelkezési jogrél és az informaciészabadsagrol
sz06l6 2011. évi CXII. tdérvény és az egyeb vonatkozd jogszabalyok rendelkezéseinek megfelel6en kell
kezelni.

A Tézsde a panasz kivizsgalasaért kuldn dijat nem szamit fel.
Mindsitett panasz

Mindsitett panasznak mindsil minden olyan panasz, amely a T6ézsde munkaszervezetének valamely
tagjaval, valamint a T6zsde miikddésével kapcsolatos olyan informacioét tartalmaz, amely a kivizsgalas
hatékonysaganak érdekében sziikségessé teszi a panasz bizalmas kezelését.

A 3. pont szerinti mindsitésbe bevont Jogi iroda megvizsgalja, hogy a bejelentés mindsitett panasznak
mindsul-e. Amennyiben a bejelentés mindsitett panasznak mindsul, koteles jelen 4. pont rendelkezései
szerint eljarni.

Amennyiben a 3. pont szerint — ha a mindsitésbe a Jogi irodat nem vontak be — a bejelentést panasznak
mindsité szervezeti egység vezetbje azt feltételezi, hogy a panasz minésitett panasznak mindsul, ugy
koteles azt haladéktalanul a Jogi irodanak tovabbitani. A Jogi iroda haladéktalanul kételes megallapitani,
hogy a panasz mindésitett panasznak mingsul-e.

Amennyiben a panasz a Jogi iroda vizsgalata alapjan nem min8sul mindsitett panasznak, ugy azt
visszaadja Ugyintézésre az érintett szervezeti egység vezetdjének és a tovabbiakban jelen 4. pont
rendelkezéseit nem kell alkalmazni.

A Jogi iroda minden mindsitett panaszrél haladéktalanul koteles értesiteni a Vezérigazgatét.

A mindsitett panasz kivizsgalasaban kizarélag a Jogi iroda, a Vezérigazgatd, valamint az altaluk bevont
személyek vehetnek részt, valamint a panaszt és az azzal kapcsolatban keletkezett dokumentumokat
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kizarélag ezen személyek ismerhetik meg. A panaszt fogad6é és megismerd szervezeti egység tagjai
titoktartasi kotelezettséggel tartoznak annak tartalmat és tényét illetéen.

Amennyiben a Vezérigazgaté masként nem rendelkezik, a mindsitett panasz vonatkozasaban a jelen
Utasitas altal az érintett szervezeti egység vezetdje részére meghatarozott feladatok elvégzéséért a Jogi
iroda felelds.

A min@sitett panaszra egyebekben jelen hatarozat rendelkezéseit kell megfeleléen alkalmazni.

Utdlagos teenddk a panaszkezeléssel kapcsolatban

A Tdézsde nyilvantartast vezet a beérkezett panaszokrél az alabbiakban felsorolt minimum tartalommal:

o panaszos neve

. a panasz leirasa, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjeldlése,

. a panasz benyujtasanak idépontja, a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald
intézkedés leirasa, elutasitas esetén annak indoka,

. az intézkedés teljesitésének hatarideje és a végrehajtasért felelés személy megnevezése,

. a panasz megvalaszolasanak idépontja,

. a panaszra adott valasszal kapcsolatban a panaszos altal tett észrevételek és a Tdzsde

azokra tett intézkedéseinek leirasa.
A fenti nyilvantartashoz csatolni kell a panaszos altal a T6zsdéhez eljuttatott irasbeli panaszt, és annak
esetleges mellékleteit, moédositasait, kiegészitéseit.

A nyilvantartas vezetése az Andoc rendszerben térténik, a panasszal érintett szervezeti egység vezetdje

koteles gondoskodni arrél, hogy a hataskorébe tartozé panaszok a 5.1 pontban foglalt adatokkal egyutt
az Andoc rendszerben rogzitésre keruljenek.

A Tézsde az adott panaszokrol készitett fenti nyilvantartast a panasz elintézésétdl szamitott 5 (6t) évig
6rzi meg.
Zaré rendelkezések

A jelen rendelkezésben megfogalmazott szabalyokrdl, kdvetelményekrdl a Tézsde munkatarsai kdtelesek
megfeleld tajékoztatast nydjtani a panaszos fél szamara.

A panasz Andoc rendszerben vald kezelésének részletes belsdé szabalyait a vonatkozd felhasznaldi
kézikdnyv rendezi.

Jelen vezérigazgatdi utasitas hatalybalépésével egyidejlileg a 61/2018 sz. Vezérigazgatdi hatarozat
hatalyat veszti.

Budapest, 2018. majus 23.

Végh Richard
elnok-vezérigazgatod
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