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1. ALTALANOS RENDELKEZESEK
1.1 A Szabalyzat célja

Az Alpha Alapkezel6 Zrt. (a tovabbiakban: ,,Alapkezel$”) jelen Panaszkezelési Szabalyzatinak (a tovabbiakban:
Szabalyzat) célja, hogy az Alapkezel6 tizleti tevékenységével és tizemszert tevékenységével kapcsolatos panasziigyek
elbiralasanak, kivizsgalasanak és a panasz orvoslasanak eljarasi rendjét irja le.

1.2 Szabalyzat hatalya

A jelen Szabélyzat hatalya kiterjed az Alapkezel6 minden, a befektetési vallalkozasokrdl és az arutSzsdei
szolgaltatokrol, valamint az altaluk végezhetS tevékenységek szabalyairdl szolé 2007. évi CXXXVIIL t6rvény és a
kollektiv befektetési formakrol és kezel6ikrSl, valamint egyes pénzlgyi targyu térvények modositasardl szolé 2014.
évi XVI. térvény hatalya ala esG tevékenységre is.

2. PANASZ FOGALMA

Jelen szabalyzat alkalmazasiban panasznak mindstl minden, széban (személyesen, telefonon) vagy irasban
(személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan, postai Gton, telefaxon, elektronikus levélben) természetes vagy jogi
személytél és egyéb gazdilkodd szervezetek altal jelzett, az Alapkezel6 magatartisaval, tevékenységével, vagy
mulasztasaval kapcsolatos nem szerz6dés szerinti teljesitéshez vagy szolgaltatashoz, az ugyfélkiszolgalas nem
megfelel6 mindségéhez, gyorsasigihoz, nem pontos tdjékoztatishoz vagy az Alapkezel§ termékével szemben
felmertld, illetve egyéb, a befektetési szolgaltatassal Gsszefligg tevékenységhez kapcesol6do bejelentés, reklamacio.

Nem minésil panasznak, ha az tigyfél az Alapkezel6tdl altalanos tajékoztatist, véleményt vagy allasfoglalast igényel,
illetve a forgalmazok altal forgalmazott alapkezeldi termékkel kapcsolatban kér piaci elemzést, teljesitményértékelést,
vagy a termék specialis paramétereire vonatkozé egyéb felvildgositast.

3. PANASZKEZELESERT FELELOS TERULET

A Tarsasag mérete nem teszi lehetévé kulon egység felallitisat, igy a megfeleléségi tanicsadd felel6s a jelen
szabalyzatban meghatarozott panaszkezelésért. A Tarsasig biztositja a panaszkezelést ellit6 munkatirsinak
partatlansagat és elfogulatlansagat.

A megfelel6ségi tandcsado elérhetésége: liés Zoltan, telefon: +36 30 209-3263, e-mail: illes.zoltan1978@gmail.com

4. PANASZFELVETELI HELYEK

Panasz szoban, vagy irasban az 1. szamua mellékletben talalhaté nyomtatvany hasznalataval tehet6

a) személyesen a Tarsasag székhelyén (7623 Pécs, Jozsef Attila utca 19.), munkanapokon 8.00 — 16.00 6ra
kozott

b) telefonon a +36 (72) 998-271 szamon minden nap az lizlett 6rakban, illetve minden csiitértéki munkanapon
8.00 — 20.00 6ra kozott, ezen a szamon hangrégzité berendezés rogziti a panasz felvételét a hatalyos
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adatvédelmi jogszabalyok el6irasainak betartdsa mellett.

¢) irasban a Tarsasag székhelyére, e-mailben, az ugvfelszolgalat@alphaalapkezelo.hu cimre, faxon a +36 (72)
872-154 szamra kildott dokumentumban.

Az firasban benyujtott panasz esetén lehet6ség szerint az elbirdlashoz sziikséges, a panaszt aldtimasztd
dokumentumok masolatat is mellékelni kell a beadvanyhoz. Az i{rasbeli panasz az Ugyfél alafrasival,
meghatalmazotton keresztll t6rténé irasbeli panasz a meghatalmazott alairasaval, eredetiben csatolt, legalabb teljes
bizonyité erejli maganokiratba foglalt meghatalmazassal érvényes.

Az Alapkezel6 minden munkatirsinak kotelezettsége a nala panasszal jelentkezs tgyfelet a megfelel6 helyre
iranyitani.

A telefonon t6rténd panaszkezelés esetén az AlapkezelS biztositja az ésszeri varakozasi id6n belili hivasfogadast és
tgyintézést.

Az tgyintézés nyelve: magyar, lehet8ség szerint azonban biztositani kell az Ugyfél altal beszélt és értett nyelven

torténé panaszigyintézést.

A panaszkezelésnek mindig udvariasnak és gyorsnak kell lennie, torekedni kell a panasz okdnak, indokanak
feltarasara és ezt kbvetGen annak miel6bbi orvoslasara.

Az Ugyfél éltal tett valamennyi panasz kivizsgilisa téritésmentesen, kiilén dfj felszamolasa nélkiil keriil sor. A
panaszok kivizsgalasa mindig az 6sszes vonatkozé korilmény figyelembevételével térténik.

Az Alapkezel6 a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kézlését kévets 30 naptari napon
beliil megkiildi az Ugyfélnek.

Az Alapkezel6 a panaszt és az arra adott valaszt 5 évig meg6rzi.

5. A PANASZKEZELESI FOLYAMATOK LEIRASA

Az ugyintézés nyelve: magyar.

Amennyiben az Ugyfélnek a panaszkezelési helyen térténd szobeli panasza helyben, azonnal nem intézhet el a
bejelentd teljes megelégedésére, bejelentését a 2. szamui mellékletben megtalalhaté jegyz&konyvben rogziteni kell.

A jegyz6konyv az alabbiakat tartalmazza:

a) az Ugyfél neve,

b) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

c) a panasz cléterjesztésének helye, ideje, médja,

d) az Ugyfél panaszanak részletes lefrasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd rogzitésével,
annak érdekében, hogy az tigyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes kriien kivizsgalasra
kertiljon,

¢) a panasszal érintett szerz&dés szama, tigytdl fiiggben Ugytélszam, illetve a tag pénztari azonositoja,

f) aztgyfél dltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, - telefonon kézélt szébeli panasz kivételével
- a jegyzOkonyvet felvevd személy és az tigyfél alairasa,

h) ajegyzOkonyv felvételének helye, ideje és

i) a panasszal érintett szolgaltatd (Tarsasag) neve és cime.

Az Alapkezel6 a jegyzOkonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz esetén a panaszosnak
atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszosnak a panaszra adott valasz megkiildésével egyidejlleg
megkiildi, egyebekben az {rasbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.

A fentieknek megfeleléen rogzitett szébeli panaszt, illetve az irasban érkezé panaszleveleket minden esetben
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legkésébb a kovetkezé munkanapon tovabbitani kell az Alapkezel6 megfelel6ségi tanacsaddjanak. Ha az tgyfél
bizonylattal, vagy egyéb irattal kiegésziti a bejelentését, akkor annak masolatat is csatolni kell a panaszbejelentéshez.

Az Alapkezel6 megfelelési vezetSje r0gziti a panasszal kapcsolatos adatokat, majd tovabbitja a bejelentés masolatat a
panaszban érintett szervezeti egység vezetSjének, aki haladéktalanul megkezdi a kivizsgalast.

A megfelelési vezets szitkség szerint frissiti az 1. és 2. szamu mellékletek tartalmat, és gondoskodik arrél, hogy az
Alapkezel$ panasziigyl nyilvantartasa mindenkor az aktudlis dllapotoknak megfelel6 helyzetet mutassa.

A nyilvantartas tartalmazza

a) az Ugyfél 4ltal tett panasz lefrasit, a tirgyat képez6 esemény vagy tény megjel6lését,

b) a panasz benyujtasanak id6pontjat,

©) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalé intézkedés leirasat, elutasitas esetén indokat,

d) a c) pontban megjel6lt intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezését,

e) a panasz megvalaszolasanak idSpontjat.

A kivizsgalast folytato szervezeti egység a rendelkezésre allé informacidk alapjan a valdsagos tényallast megallapitja.

A Tarsasag a panaszkezelés soran igyekszik a legrévidebb hatarid6k betartdsaval, a vonatkozé jogszabalyi alapon
kivizsgalni és annak alapjan orvosolni vagy elutasitani a konkrét panaszt. A kivizsgalast folytatd szervezeti egység a
rendelkezésre 4ll6 informacidk alapjan allapitja meg a valésagos tényallast.

A Tarsasag a panasziigyben hozott érdemi dontését pontosan, kézérthet és egyértelm@ indokolassal latja el, és azt
irasba foglalva tovabbitja a panaszos részére. Amennyiben a panasz e-mailen érkezett, ugy az Alapkezel$ a valaszat
elektronikus uton kildi meg azzal, hogy felhivja a panaszos figyelmét arra, hogy amennyiben igényli (és amennyiben
korabban nem adta meg, Ugy a levelezési cimének megadasara valé felhivassal) postai dton is kérheti a valaszlevél
megkiildését.

A Tarsasdg a panasz kivizsgalasaért az Ugyféllel szemben kiilén dfjat nem szamithat fel.
Amennyiben az tigyfél panasza:

a) Nem megalapozott: a szervezeti egység az Ugyfelet irasban, indoklassal ellatva értesiti, egyben masolatot
kiild a megfelel6ségi tandcsadd részére, aki azt a bejelentéshez csatolja, és régziti a valaszlevél
leglényegesebb informaciéit. Ebben az esetben a panaszos tijékoztatandd az egyéb jogorvoslati
lehetSségekrdl azok igénybevételének hataridejével egyiitt.

b) Megalapozott: a szervezeti egység vezetje intézkedik a jogos észrevételhez, panaszhoz kapcsoléddan a
korrekeid érdekében, és egyidejileg a panasz bejelentdjét a kivizsgalas eredményérdl, a jogos
észrevételekhez kapcesol6dd korrekcidkrdl, intézkedésekrdl {rdsban tajékoztatja. A tajékoztatds masolatat
egyidejileg tovabbitja a megfelel6ségi tanacsadd részére, aki azt a bejelentéshez csatolja és rogziti a

valaszlevél leglényegesebb informacidit, valamint a kapcsolédé korrekcidkat.

Az Alapkezel6 a panasz bejelentését kéveté 30 napon beldl az Ggyfélnek érdemi valaszt kell, hogy adjon.

A panaszkezelés elbirasszer mikodését az Alapkezels a megfelelési vezetje folyamatosan ellendrzi, azaz minden
panasz esetén vizsgalja a valaszadas menetét. Az eredményekrdl rendszeres kiértékelést kiild a vezérigazgaténak.

6. JOGORVOSLAT

Amennyiben az Alapkezel allispontja az Ugyfél szamira nem elfogadhaté, tovabba a panasz elutasitisa vagy a
panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak
minésilé Ugyfél a panasza jellege szerint az alabbi hatésagokhoz, testiiletekhez fordulhat:

Pénziigyi Békéltet6 Testiilet (igyfélszolgalati cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39., levelezési cime: H-1525
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Budapest BKKP Pf. 172, telefon: +36 80 203 776, e-mail:ugyvfelszolgalat@mnb.hu; honlap:
http://www.mnb.hu/bekeltetes)

Hataskorébe tartozik a fogyasztd és az Alapkezel§ kozott — a nyujtott szolgaltatasokkal kapcesolatban — létrejott
szerz6dés megkotésével és teljesitésével kapesolatos vitas tigyek birdsagi eljarason kivili rendezése.

Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont (tigyfélszolgalati cim: 1013 Budapest, Krisztina
krt. 39., levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: +36 80 203 776, e-mail cim:

ugyfelszolgalat@mnb.hu, honlap: http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/elerhetosegek; tovibbiakban: Feliigyelet)

A Magyar Nemzeti Bankr6l sz6l6 2013, évi CXXXIX. térvény ("Mnbtv.”) 81. §-aban meghatarozott
fogyasztovédelmi eljaras az MNB hataskorébe tartozik. Eszerint a Feligyelet ellen6rzi:

a) az Mnbtv. 39. {-ban meghatarozott szervezet vagy személy (a tovabbiakban: szolgaltat6) altal a 39. {-ban
meghatarozott tevékenységével Gsszefiiggésben nyujtott szolgaltatas igénybe vevéivel (a tovabbiakban:
fogyasztd) szemben tanusitand6 magatartisara vonatkozé kotelezettséget megallapito, a 39. §-ban felsorolt
térvényekben vagy az azok végrehajtasara kiadott jogszabalyban el6irt rendelkezések, az alabbi
térvényekben meghatarozottak szerint

a. a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmardl szél6 térvény
rendelkezéseinek,

b. a gazdasagi reklamtevékenység alapveté feltételeirdl és egyes kotlatairdl szolo térvény
rendelkezéseinek, tovabba

c. az elektronikus kereskedelmi szolgaltatasok, valamint az informacids tarsadalommal 6sszefliggd
szolgaltatasok egyes kérdéseirdl sz6l6 térvény rendelkezéseinek, valamint

b) az Mnbtv. szerinti pénziigyi fogyasztdi jogvitaval kapcsolatos kételezettség betartasat, és - ide nem értve a
szerz6dés 1étrejottének, érvényességének, joghatasainak és megsziinésének, tovabba a szerzédésszegésnek és
annak joghatasainak megallapitasat - eljar e rendelkezések megsértése esetén.

Illetékes birdsag

Hataskorébe tartozik a fogyasztd és az Alapkezelé kozott — a nyujtott szolgaltatisokkal kapcsolatban — létrejott
szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezése.

7. ADATKEZELES

Az Alapkezel$ gondoskodik a nyilvantartasban bejegyzett személyes adatok bizalmas, az informaciés énrendelkezési
jogrdl és informacidszabadsagrdl szol6 2011. évi CXII. térvénynek megfeleld kezelésérSl. A panasz elintézése utin
az Alapkezel6 torli, vagy egyedi azonositisra alkalmatlannd teszi a nyilvantartasban és egyéb kapcesolédd
dokumentumokban a panaszos személyes adatait.

Az Alapkezel6 és az tigyfél kozott telefonos kommunikaciot a szolgaltaté hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 5
évig megbrzi. Errdl az tgyfelet a telefonos tigyintézés kezdetekor tdjékoztatni kell. Az tigyfél kérésére biztositani kell
a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabbd téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett
hitelesitett jegyz6konyvet.

Az Alapkezel6 a panaszt és az arra adott valaszt 5 évig 6rzi meg, és azt a MNB kérésére bemutatja.
A panaszkezelés soran az Alapkezel6 kiillondsen a kévetkezé adatokat kérheti a panaszostol:

a) neve
b) szerz6désszam, tgyfélszam,
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©) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités modja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatds,

@) panasz leirasa, oka,

h) a panaszos igénye

) a panasz alatimasztasahoz sziikséges, a panaszos birtokaban 1évé olyan dokumentumok mésolata, amely
a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,

j) meghatalmazott utjan eljar6 panaszos esetében érvényes meghatalmazas és a panasz megvalaszolasahoz
szitkséges egyéb adat.
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1. szamu melléklet

Alpha/...../20.....

PANASZKEZELESI NYOMTATVANY

Ugyfél adatok:

Panaszt benyujto tigyfél neve:

Lakcim/székhely cim:

Levelezési cim:

E-mail cim:

Ertesités modja (levél / e-mail):

Mifid kategbria:

aldhuzandé lakossdgi tigyfél / szakmai tgyfél / elfogadhaté partner
Csatolt  dokumentumok  (pld:
szamlakivonat,  szerz6dés  vagy

kozhiteles meghatalmazas stb.)

Panasz oka:
(kérjik jel6lje meg a panaszbenyujtasanak okat X-szel:)

Nem nyujtottak szolgaltatast

[]

Nem megfelel6 dij, koltség terhelés;
nem megfelel6 kamat mérték, ezek
valtozasaval nem értek egyet

Nem a megfeleld, igényelt szolgaltatast
nyujtottak

Jarulékos koltségekkel nem értek egyet

Késedelmesen nyujtottak a szolgaltatast

Egyéb szerzédéses feltételekkel nem
értek egyet

Nem megfelel6en
szolgaltatast

nydjtottak ~ a

A kartérités Osszege nem megfelel6
mértékd

A szolgaltatast megszintették

//////

Karom keletkezett

Nem megfelel6 mértékt kartéritést
kaptam

Nem voltam elégedett az tgyintézés
kérilményeivel

Szerz6dés felmondasa

Téves tajékoztatast nyujtottak

Egyéb panasz

oo o odido

Hianyos tajékoztatast kaptam

oo oo o
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Az Alpha Alapkezels Z1t., az digyfél dltal benyiijtott panaszt a kéghex vételtdl szdamitott 30 nap alatt vigsgilja ki,
vilaszolja meg irdsban az, jigyfél részére!
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Datum:

Ugyfél alairasa
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Alpha Alapkezel6 Zrt. tolti kil

Felel6s(6k) megnevezése:

Végrehajtasi hatarid6: 30 nap ()
Panasz felvételének id6pontja:
(év/hénap/nap/bra/perc/masodperc)
A szerz6dés  szama,  mellyel
kapcsolatban a panaszt az tgyfél
benyujtotta:

Atvevd alairasa:

Panaszbenyujtasanak maédja:
aldhtizando személyesen/telefonon/postai levélben /e-mailben
A szolgaltatas  tipusa, mellyel
kapcsolatban a panaszt az Ugyfél
megteszi: Portfolio kezelés / Egyéb adminisztracié
alahuzando

Panaszkezel6  alairdsa,  atvétel
datuma:
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2. szamu melléklet
JEGYZOKONYV
Panasz benyujtasanak felvételérol

személyesen vagy telefonon k6zolt panasziigyek esetében

A jegyzOkonyv felvételre kertlt az Alpha Alapkezel6 Zartkorien MiikodS Részvénytarsasag
(székhely: 7623 Pécs, Jozsef Attila utca 19.; cégjegyzékszam: 02 10 060430, nyilvantartja a Pécsi
Torvényszék Cégbirdsaga, a tovabbiakban: Tarsasag) altal.

A jegyzOkonyv felvételén jelen vannak:

Tarsasag részérol:

(munkatars neve)

Ugyfél neve:

Ugyfél cime/székhelye:

Ugyfél levelezési cime:
Mifid kategoridja:

1. Panasz benyujtasinak modja: személyesen/ telefonon!

2. Ajegyzékonyv felvételének pontos idépontja: (év/hénap/nap/éra/perc/masodperc)

3. A szolgiltatas tipusa, mellyel kapcsolatban a panaszt az Ggyfél megteszi:

Portfoli6 kezelés / Egyéb adminisztracio®

4. A szerz6dés szama, mellyel kapcsolatban a panaszt az tigyfél benyujtotta:

1 alahtzando

2 alahtzando
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5. A panasz részletes leirasa:
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6. Az ugytél altal benyujtott dokumentumok felsorolasa (fénymadsolatot csatolni sziikséges!)

7. Panaszkezel6nek tovabbitisra kerilt: (év/hénap/nap/o6ra/perc/masodperc)

Kelt: (év/honap/nap/éra/perc/masodperc)

Alairasok:
Jegyzékonyvet felvevé alairasa Ugyfél alairasa (személyes kozlés esetén)
Datum: Datum:
Jegyz6konyv hitelesitéje (felettes) Panaszkezel§ alairasa a jegyz6konyv
atvételekor
Datum: Datum:
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