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Panaszkezelési szabalyzat

1 Bevezeto rendelkezések

A jelen szabalyzat a Stratos Pénziigyi Kozvetit6 Kft. (Székhely: 1068 Budapest Benczlr utca 44;
cégjegyzékszam: Cg. 01 09 693005; addszam:1256924-4-41) panaszkezelési szabdlyzata, amely a
hitelintézetekrdl és pénzigyi vallalkozasokrol sz816 2013. évi CCXXXVII. torvény (Hpt) pénziigyi
kozvetitékre vonatkozé rendelkezései, valamint az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének
formdjara és modjara vonatkozo részletes szabalyokrol sz616 66/2021. (XI1.20.) MNB rendelet alapjan
készult.

Jelen szabdlyzat elérhetd:

o az Ugyfélkapcsolati Igazgatdsag Ugyfelek szdmaéra nyitva 4llé helyiségében,
valamint a
e a QUANTIS Group honlapjan: www.quantis-group.com

Stratos Pénziigyi Kdzvetitd Kft. nagy hangsulyt fektet Ugyfelei tajékoztatdséra és elégedettségére,
ezért az dltaluk adott visszajelzések kiemelt fontossaggal birnak a szolgéltatasok szinvonaldnak tovébbi
noveléséhez. Ezért barmely észrevételt, véleményt, amely a Stratos Pénzigyi Kozvetitd Kft.-vel
kapcsolatos - legyen sz6 akar a kozvetitett termékekrdl, Személyes Kozrem(ikod6krél, munkatérsakrol,
Ugyvitelr6l vagy szolgaltatasrdl -, a Stratos Pénziigyi Kdzvetit§ Kft. szivesen fogad.

1.1 Fogalmak
1.1.1 Panasz

A szabdlyzat alkalmazasaban panasz a Stratos Pénziigyi Kdzvetits Kft.
e szerzGdéskotést megelSz6, vagy
e aszerz6dés megkotésével,
e aszerz6dés fennallasa alatti teljesitésével, valamint
e aszerzGdés megsziinésével, illetve
e azt kdvetBen a szerz&déssel dsszefiiggh
tevékenységét, vagy mulasztasat érint6 kifogas.

A Stratos Pénziigyi Kozvetitd Kft. panaszként értékel minden olyan egyedi bejelentést, kérelmet,
reklamdciot, amelyben a panaszos a Stratos Pénzlgyi Kozvetit6 Kft., megbizottja, Személyes
Kozrem(ik6ddje, vagy alkalmazottja tevékenységét, eljarasat, esetleges mulasztasat kifogdsolja.
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Nem mindsiil panasznak az &ltaldnos tdjékoztatéds, vélemény vagy dllasfoglalds iranti igény. Nem
mindsiil tovdbbé panasznak a Stratos Pénziigyi Kozvetit6 Kft., megbizottja, Személyes Kozrem(kodgje
vagy alkalmazottja tevékenységét, eljarasat nem érintd, kizarélag a termékkibocsatd partnert vagy
termékét érint6 panasz.

Panasznak nem mindsiil§ bejelentések esetén a Stratos Pénziigyi Kozvetit6 Kft. err§l — a szikséges
érdemi tajékoztatds megaddsaval egyutt — a bejelent6t tdjékoztatja, és a panaszkezelési eljardst
lezarja.

1.1.2 Bejelentd, Panaszos, Ugyfél

A Stratos Pénziigyi Kdzvetité Kft. panaszosnak tekinti azt a bejelentét (természetes személyt, jogi
személyt, jogi személyiséggel nem rendelkez§ gazdasagi tarsasagot, vagy maés jogalanyisaggal biré
szervezetet), aki vagy amely a Stratos Pénziigyi Kzvetits Kft. szolgaltatasat igénybe veszi, vagy igénybe
vette, vagy a szolgaltatdssal kapcsolatos tajékoztatas, vagy ajanlat cimzettje. Az ilyen panaszos egyben
Ugyfélnek is mingsil.

Panaszosnak tekintendd az a személy is, aki a Stratos Pénzlgyi Kdzvetits Kft. eljarasat nem valamely
konkrét szolgaltatassal kapcsolatosan, hanem egyéb, a szolgdltatassal osszefliggd tevékenység
tekintetében (pl. hirdetés, telefonos megkeresés) emel kifogast (egyéb panasztételre jogosult).

A panaszos jogélldsa illeti meg a panaszos képviselGjét is. A Stratos Pénziigyi Kozvetitd Kft. a képviseleti
jogosultsdgot ellendrzi. A képvisel§ képviseleti jogosultsagét teljes bizonyité erejli maganokiratba,
vagy kozokiratba foglalt meghatalmazas eredeti példanyanak benyujtaséval igazolja. Ugyvédnek adott
képviseleti megbizas (meghatalmazéds) esetén, ha azt a panaszos sajat kezlileg irta ald, tanuk
alkalmazadsa nem sziikséges.

A meghatalmazasnak tartalmaznia sziikséges:

J a meghatalmazé és a meghatalmazott azonosité adatait,
° a meghatalmazas targyat,

o a képviseleti jogosultsagot,

° a kiallitas napjat,

° a meghatalmazd és a meghatalmazott alairdsat

2 Panaszkezelési eljaras

2.1 Panasz bejelentésének modja

2.1.1  Szdbeli panasz bejelentés

e személyesen:
» QUANTIS Ugyfélkapcsolati Igazgatdsag 1068 Budapest Benczur utca 44.
> Nyitvatartasi id6:
= hétfd, kedd, szerda, péntek: 08:00-16:00 kozott,
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= csitortokon meghosszabbitott munkarendben: 08:00-20:00 k6z6tt
e telefonon:
» 36-1/462-2250 szdmon
» Hivasfogadasi id6:

= hétfd, kedd, szerda, péntek: 8:00-16:00 kozott
] cstitortokon meghosszabbitott munkarendben: 8:00-20:00 kdzott

A jelzett id6 el6tt és utdn lizenetrdgzitd fogadja az Ugyfelek hivésait, melynek alapjan a sziikséges
intézkedések megtétele a kdvetkez6 munkanapon kezdédik. Ebben az esetben a panasz elbirdlasara
rendelkezésre 4116 30 napos hatarid6 azon a napon kezdédik, amelyen a panasz rogzitésre kerilt.

A telefonon kozolt panaszokrol késziilt hangfelvételt 5 évig. a visszahivasokrol késziilt hangfelvételt 1
évig a Stratos Pénziigyi Kozvetit§ Kft. megérzi.

Amennyiben az Ugyfél szébeli panaszat, vagy az azzal kapcsolatos iigyintézést a Stratos Pénziigyi
Kozvetit§ Kft. szObeli panaszkezelésre az Ugyfelek részére nyitva 4llé helyiségben kivanja megtenni, a
Stratos Pénziigyi Kozvetitd Kft. lehetdséget biztosit arra, hogy az Ugyfél a személyes ligyintézés
idépontjat — elektronikusan vagy telefonon keresztiil — el6zetesen lefoglalja. A Stratos Pénzigyi
Kdzvetitd Kft. a személyes lgyintézés id6pontja igénylésének napjatol szamitott 5 munkanapon belilre
biztosit személyes ligyintézésre sz616 idépontot az Ugyfél szamara.

Stratos Pénziigyi Kdzvetitd Kft. a 1068 Budapest, Benczlr u. 44. szam alatt taldlhaté székhelyén
el6zetes bejelentkezés alapjan varakozas nélkili és akadalymentesen megkézelithet6 Ggyfélszolgalatot
biztosit fogyatékkal é16 Ugyfelei szamdra a szolgaltatdsok egyenld esély(i hozzaférése céljabdl. Az adott
gyfélszolgélat a hasznald fizikai, érzékszervi és szellemi fogyatékossaganak mértékétdl fiiggetlenil is
lehet8ség szerint a legdnallébban, kiils6 segitség nélkiil kényelmesen, kiilondsebb erdkifejtés nélkiil
érhetd el, ott megfelel§ méret(i, magassdga hely biztositott, mikézben a segédeszkéz hasznalata (bot,
manko, jarékeret, kerekesszék) nem korlatozott.

2.1.2  irasbeli panasz bejelentés

irasbeli panasz bejelentése
o személyesen: az Ugyfél aldirt és benydjtott vagy mds altal dtadott irat Gtjan
e postai Uton: 1068 Budapest Benczlr utca 44.
e telefaxon: 36-1/462-2299
e elektronikus levélben: ugyfelszolgalat@stratospk.hu
torténhet.

2.2 Bejelent6 azonositasa

A Stratos Pénzligyi Kozvetits Kft. az Uigyfelek jogainak, személyes adatainak és a banktitok meg6rzése
érdekében a bejelent6k azonositasat — a bejelentd altal rendelkezésre bocsatott személyazonositd
adatok, személyes kapcsolatfelvétel esetén személyazonosité igazolvany alapjan - elvégzi, és az ennek
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soran nyert adatok alapjan megallapitja a bejelentd panaszosi jogallasét, képviseleti jogosultsagat,
illetve ezek hidnyat.

Amennyiben az azonositas sordn a Stratos Pénziigyi Kdzvetité Kft. megallapitja, hogy a panaszt nem
kozvetleniil az arra jogosult terjesztette eld, és a bejelentd jogszeri képviseleti jogét felhivas ellenére
sem igazolja, Ugy a Stratos Pénziigyi Kozvetit6 Kft. —amennyiben a bejelentének adatvédelmi-, illetve
titoktartasi kdtelezettség miatt vélasz nem adhaté — a bejelentést érdemi vizsgalat nélkiil elutasitja, és
a panasztételre jogosultat (amennyiben kiléte a rendelkezésre &ll6 adatokbol megallapithatd) a
torténtekrdl tajékoztatja.

A Stratos Pénziigyi Kozvetit6 Kft. soha, semmilyen korilmények kozétt nem kér a bejelent6tdl
semmilyen titkos azonosité kdédot (pl. bankkdrtydhoz tartozé PIN kéd, partnerek telefonos
Ugyfélszolgélatainak igénybevételéhez szitkséges azonosito, jelszo).

2.3 Panasz bejelentés tartalma

A szolgéitaté a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkezd adatokat kérheti az ligyféltél:

a) bejelentd neve, és egyértelm(i azonositdshoz sziikséges adatai (pl sziiletési helye és
idépontja) valamint aldirasa (utébbi irdsbeli bejelentés esetén)

b) meghatalmazott neve, adatai és aldirasa (csak irasbeli bejelentés esetén)

c) bejelentd elérhet&ségei (lakcime, vagy székhelye és levelezési cime, telefonszama)

d) értesités médja

e) érintett szerzGdés szama; Ugyfélszam, illetve pénztari azonositd

f) panasszal érintett termék vagy szolgéltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az tigyfél birtokdban iévé olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,

i) meghatalmazott utjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas és

j) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszoldsahoz sziikséges egyéb adat.

2.3.1 Hianypotlas

Amennyiben az Ugyfél (bejelentd) azonositasa eredményes, de a bejelentés nem tartalmaz elegendd
informéaciét a panasz érdemi elbirdlasdhoz, a Stratos Pénzlgyi Kozvetitd Kft. intézkedik a hidnyok
pétldsa érdekében. A panaszost a hidnyok poétlasdra szébeli bejelentés esetén a jegyz8kdnyv
felvételekor, irasbeli panaszbejelentés esetén a panaszbeadvany vizsgalatat kdvetSen haladéktalanul
felhivja. A Stratos Pénziigyi Kdzvetitd Kft. a hidnypotlasrél oly médon intézkedik, hogy valaszadasi
kotelezettségét a térvényben elGirt hataridSn belil teljesiteni tudja.

Amennyiben a panaszos az ltala feltiintetett elérhetségek egyikén sem érhetd el, vagy a hidnypétlasi
felhivast hataridén beliil nem teljesiti, vagy arra nem valaszol, Ggy a Stratos Pénziigyi Kdzvetits Kft. a
panaszbeadvanyt a rendelkezésre all6 adatok alapjan birdlja el.
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2.4 Panasz Kkivizsgalasa

A Stratos Pénziigyi Kbzvetité Kft. a panaszok kivizsgalasat a bejelentd szamara téritésmentesen végzi.

A Stratos Pénziigyi Kdzvetitd Kft. a panasz bejelentéseket mindenkor fogyasztébarat médon
mérlegeli. A panasz kivizsgalasa az dsszes vonatkozo korilmény figyelembevételével torténik.

A Stratos Pénziigyi Kozvetitd Kft. a panaszokra kizardlag irasban, tértivevényes ajanlott postai
kiildeményben kildi meg valaszat a bejelentnek.

2.4.1 Eljaras szébeli panasz bejelentés esetén

Telefonon kézdlt panasz esetén a Stratos Pénziigyi Kozvetit§ Kft. biztositja ésszer(i varakozasi id6n
belul a hivasfogadast és a beazonositdst kévetd tigyintézést.

A Stratos Pénziigyi Kozvetitd Kft. a telefonon k6z6lt szébeli panasz esetén az ligyfélszolgalati ligyintéz6
- az inditott hivas sikeres felépiilésének id&pontjatdl szamitott - 6t percen beliili éi6hangos
bejelentkezése érdekében az adott helyzetben altaldban elvarhaté médon jér el.

A sikeres azonositast kdvetSen a Stratos Pénziigyi Kdzvetit§ Kft. a szébeli, ideértve a személyesen és
telefonon tett panaszt is, amennyiben hianyp6tldsara nincs sziikség, azonnal megvizsgélja, és sziikség
szerint orvosolja.

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a szolgaltato jegyz6kdnyvet vesz fel. és kozli a panasz
azonositdsdra szolgal6 adatokat.

A telefonon tett panasz bejelentéseket a Stratos Pénziigyi Kozvetits Kft. rogziti, és a beszélgetés sordn
felhivja az Ugyfél figyelmét, hogy a beszélgetésrél hangfelvétel készul. A hangfelvételeket a panasszal
kapcsolatosan legaldbb 6t évig megdrzi.

A Stratos Pénziigyi Kozvetitd Kft. a bejelentd kérésére biztositja a hangfelvétel visszahalligatasat,
tovabba téritésmentesen tizenst napon beliil rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrél készitett
hitelesitett jegyz6konyvet, vagy az igyfél kérése esetén a hangfelvétel masolatat.

Amennyiben a panasz kezelésével a bejelentd nem ért egyet, vagy annak azonnali kivizsgdlasa nem
lehetséges, a Stratos Pénziigyi Kozvetité Kft. a panaszrdl és az azzal kapcsolatos alldspontjarol
jegyz6konyvet vesz fel.

Amennyiben jogszabaly jegyz6konyv készitését irja eld, a jegyz6konyv legaldbb az aldbbiakat
tartalmazza:

a) azigyfél neve,

b) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési cime,
c) apanasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

d) a panasszal érintett szolgdltatd neve és cime;
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e) az ligyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten térténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az tigyfél panaszdban foglalt valamennyi kifogds teljes
korlen kivizsgalasra keriljon,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, Ugyt6l fliggden ligyfélszam, illetve a tag pénztari
azonositoja,

g) az ugyfél dltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

h) személyesen kdzolt szébeli panasz esetén a jegyz6konyvet felvevs személy és az ligyfél
aldirasa,

i) ajegyz6konyv felvételének helye, ideje és

j} apanasszal érintett szolgdltatd neve és cime.

A Stratos Pénziigyi Kbzvetitd Kft. a jegyz6konyv egy példanyat - személyes bejelentés soran tett panasz
esetén - az Ugyfélnek atadja, mig telefonon tett bejelentés esetén a jegyz6konyv egy példanyat a
panaszra adott valasszal egyitt az Ugyfélnek elkiildi.

A Stratos Pénziigyi Kozvetit6 Kft. a panaszra adott indoklast tartalmazé vélaszardl legkésébb a
bejelentést kovetd 30 napon belll értesiti a bejelent6t. Stratos Pénziligyi Kdzvetit§ Kft. a panasz
kivizsgalast kdvetd valaszaban részletesen kitér a panasz teljeskor( kivizsgalasanak eredményére, a
panasz rendezésére, vagy megoldasara vonatkozd intézkedésre, illetve a panasz elutasitdsa esetén az
elutasitas indokara. Sziikség esetén a valasz tartalmazza a panasz tdrgyara vonatkozd szerzédési
feltétel, szabalyzat pontos szdvegét.

Amennyiben a panasz elutasitdsra keriil Stratos Pénziigyi Kozvetit§ Kft. tajékoztatja a fogyasztédnak
mindsiilé Ggyfelet arrél, ha dllaspontja szerint a panasz

e a szerz8dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és/vagy megsziinésével
tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita, vagy

e a Magyar Nemzeti Bankrél sz6i6 térvényben meghatarozott fogyasztévédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgaldsara irdnyult.

2.4.2  Eljaras irasbeli panasz bejelentés esetén

A Stratos Pénziigyi Kozvetit§ Kft. az irasban benyljtott panasszal kapcsolatos, indoklast tartalmazé
alldspontjarol legkésébb a bejelentést kdvetd 30 napon belill értesiti az Ugyfelet (bejelentét).

Személyesen tett panasz bejelentés esetén a Stratos Pénziigyi Kdzvetits Kft. a jelen lévs Ugyfélnek
és/vagy meghatalmazott képviselGjének dtadja az irdsban benyujtott panaszrél készitett fénymdsolat
egy a Stratos Pénzigyi Kozvetitd Kft. altal érkeztetett példanyat az atvétel igazolasaként.

Amennyiben egy panaszos a részére adott tajékoztatast kovetSen tesz azonos tényeken és
hivatkozasokon alapuld, azonos targyu panaszt, és a Stratos Pénzligyi Kozvetit§ Kft. a korabbi
allaspontjat fenntartja, valaszadasi kotelezettségét a korabbi vélaszlevelére torténé hivatkozassal,
valamint a panasz elutasitasa esetén nyujtando tajékoztatds megadasdval teljesiti.

Egyéb tekintetben a 2.4.1 pont alatt irt szabalyok vonatkoznak az irdsbeli panasz bejelentés esetén
vonatkozo eljarasra. is.
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2.5 Jogorvoslat

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgaldsara el&irt 30 naptari napos torvényi vélaszadasi hatarids
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztot Stratos Pénzigyi Kozvetitd Kft tajékoztatja arrdl, hogy
kérelmére a Pénziigyi Békéltetd Testllet, illetve a Magyar Nemzeti Bank elétt megindithatd eljaras
alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany megkildését igényelheti.

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgaldsara elGirt 30 napos tdrvényi vélaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén, illetve amennyiben a nem fogyaszténak mingsiilé Ugyfél nem ért egyet
a panaszkezeléssel, a Stratos Pénzligyi Kdzvetit§ Kft. szobeli vagy irasbeli valaszaban felsorolt
tényekkel, adatokkal, érvekkel, akkor az alabbi testiiletekhez, illetve hatésagokhoz fordulhat:

e Pénzligyi Békéltets Testlllet (Szerzédés létrejéttével, érvényességével, joghatdsaival és
megsziinésével, tovdbbd a szerzddésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita
esetén)

» Székhely: 1054 Budapest, Szabadsag tér 9.
> Levelezési cimaltaldnos lgyekben: Pénziigyi Békéltetd Testillet 1525 Budapest,

Postafidk 172.

Személyes tigyfélszolgalat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Telefon: 06-80/203776

honlap: http////www.mnb.hu/befektetes

V V VYV

e Magyar Nemzeti Bank

Székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.

Cim: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

Levelezési cim: 1534 Budapest BKKP Postafiék 777.
E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Telefon: 06-80/203776

honlap: http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem

vV VY

YV V.V VY

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgélasara el&irt 30 naptéri napos térvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és/vagy
megszlinésével tovabba szerz8désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita rendezése
érdekében birésdghoz fordulhat.

e Birdsag
> Levelezési cim: illetékesség szerint

A Stratos Pénziigyi Kozvetité Kft. a Pénziigyi Békéltets Testllettel kapcsolatban altaldnos aldvetési
nyilatkozatot nem tett.

A Pénzlgyi Békéltets Testiilet eljaré tanacsa egyezség hidanyaban akkor is kotelezést tartalmazé
hatarozatot hozhat, ha a szolgaltaté aldvetési nyilatkozatot nemtett, de a kérelem megalapozott és a
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fogyasztonak mingsilé lgyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazo hatdrozatban nem haladja meg az egymillio forintot.

Jelen szabdlyzat alkalmazasaban fogyaszto az 6ndllo foglalkozasan és gazdasdgi tevékenységén kivil
esd célok érdekében eljaro természetes személy.

2.6 Panaszok nyilvantartasa

A Stratos Pénziigyi Kozvetité Kft. a panaszokrol, valamint azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrdl nyilvantartdst vezet.

2.6.1  Nyilvantartas tartalma
e a panasz leirdsat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjeldlését,
e apanasz benyujtasanak id6pontjat,
e a panaszrendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedések leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,
o azintézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését,
e apanasz megvalaszoldsanak, a panaszra adott valaszlevél postara adasanak idépontjat.

A Stratos Pénziigyi Kozvetit§ Kft. a panaszokat és az arra adott valaszokat legaldbb 6t évig megérzi, és
azt az MNB kérésére bemutatja.

A panasziigyekért felelGs biztositja a bejelentéseket kovetSen a panaszkezelési eljards jogszabalyoknak
valé mindenkori megfelelését.

Fogyasztévédelmi ligyekben fogyasztévédelmi ligyekért felelGs kapcsolattarté a Stratos Pénziigyi
Kozvetit6 Kft. mindenkori szakmai vezetdje.
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