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1. ALTALANOS RENDELKEZESEK
11 A Szabalyzat célja

Az Alpha Alapkezel6 Zrt. (a tovabbiakban: ,,Alapkezel6”) jelen Panaszkezelési Szabalyzatanak (a tovabbiakban:
Szabalyzat) célja, hogy az AlapkezelS tizleti tevékenységével és tizemszerd tevékenységével kapcsolatos panasziigyek
elbirlasanak, kivizsgalasanak és a panasz orvoslasanak eljarasi rendjét irja le.

A jelen szabalyzat nyilvanos, az az Alapkezel6 székhelyén (7623 Pécs, Jézsef Attila utca 19.) kifiiggesztésre, a honlapjan
(www.alphaalapkezelo.hu) pedig kozzétételre kertl, tovabbd a jelen szabalyzat a 22/2008. (IL.7.) Korm. rendelet
alapjan az Alapkezel6 iizletszabalyzatinak kotelez6 melléklete. Az Alapkezel6 a fenti kézzététellel a honlapjin
elérhet6vé teszi a panasz benyudjtasdhoz a Magyar Nemzeti Bank altal a honlapjan kézzétett nyomtatvanyokat (A
Panaszkezelési Szabalyzat Fuiggelékét képez6 Panaszkezelési Tajékoztatd mellékletei). Az Alapkezeld koteles az ettdl
eltéré formaban benyudjtott irasbeli panaszt is befogadni.

Jelen szabalyzat célja a jogszabalyi megfelelésen tdl, hogy biztositsa az Ugyfelek észrevételeinek, panaszainak minél
hamarabbi kivizsgalasat és orvosldsat a panaszkezelés kozérthetSségét, atlathatdsagat és kiszamithatosagat.

Tovabbi cél a panasziigyek kapcsan keletkezett informdciok felhasznalasaval az Alapkezel6 munkéjanak t6kéletesitése,
folyamataink gyorsabba és hatékonyabbd tétele, szolgaltatisaink szinvonalanak folyamatos javitisa, ezaltal is az
tgytélkoriink megtartasa és folyamatos bévitése.

Az Alapkezels a panaszkezelés soran igyekszik az Ugyféllel val6 egyiittmiikédésre, johiszemten, tisztességesen, illetve
ugy eljarni, hogy a kériilmények 4ltal adott lehetségekhez mérten elkerilje a pénziigyi fogyasztdi jogvita kialakulasat.

1.2 Szabalyzat hatalya, vonatkozo jogszabalyok

A jelen Szabalyzat hatalya kiterjed az Alapkezel6 minden, a befektetési vallalkozasokrél és az arutézsdei
szolgaltatokrol, valamint az éaltaluk végezhetd tevékenységek szabalyairdl szoloé 2007. évi CXXXVIIL térvény és a
kollektiv befektetési formakrol és kezelSikrol, valamint egyes pénziigyi targyu térvények médositasardl szol6 2014. évi
XVI. térvény hatdlya ala esé tevékenységre is.

A Szabalyzat targyi hatdlya nem terjed ki azon tgyfélbejelentésre, észrevételre, javaslatra, informacidkérésre, amely az
Alapkezel6 altalanos mukodését érintik (pl. Uzletszabalyzat, nyitvatartast érinté kérdések), valamint azokra a
szerz6dések szerinti kovetelésekre, amelyekhez kapcsolédéan az Ugyfél engedmény iranti kérelemmel fordul az
Alapkezel6hoz.

Jelen Szabalyzat a fedlapon jelzett naptdl 1ép hatdlyba, és hatarozatlan ideig érvényes.

A panasz és méltanyossagi tigyek kezelését érints jogszabalyok:

- 1997. évi CLV. t6rvény a fogyasztovédelemrol,

- 2007. évi CXXXVIIL t6rvény a befektetési vallalkozasokrdl és az arutézsdei szolgaltatokrdl, valamint az
altaluk végezhets tevékenységek szabalyairdl 22/2008. (IL.7.) Korm. rendelet,

- 2014. évi XVI. torvény a kollektiv befektetési formakrdl és kezel6ikrol, valamint egyes pénziigyi targyd
torvények médositasardl (Kbftv.),

- Magyar Nemzeti Bankrol sz616 2013. évi CXXXIX. térvény,

- atisztességtelen piaci magatartas és a versenykorlatozas tilalmardl szol6 1996. évi LVIL. torvény,

- 2011. évi XCII. térvény az informacids 6nrendelkezési jogrél és az informacié szabadsagrol.
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2. FOGALMAK

Jelen Szabalyzat alkalmazasaban:

Fogyaszto: az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivill esé célok érdekében eljard természetes személy.
A Panaszos lehet Fogyaszto.

Ugvfél: az a természetes vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkezd szervezet, amely a pénziigyi
szervezet magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasira vonatkozé panaszat széban vagy irasban kozli, ide nem
értve a Befektet6t;

Befektet6: Az Alapkezel6 altal kezelt befektetési alapokra kibocsatott befektetési jegyek tulajdonosai, vagyis az
Alapkezel6 termékeivel kapcsolatba kertilé személyek, akik nem kozvetlenil az AlapkezelS, hanem a vele szerz6déses
kapcsolatban all6 Partnerek tgyfelei.

Panaszos: Az Ugyfél és a Befektet6.

Panasz: szoban (személyesen vagy telefonon) kozolt, illetve irasban benyujtott elégedetlenség, egyedi kérelem,
reklamacio, kifogas, melyet a Panaszos fogalmaz meg, és amely az Alapkezel6/Partner dltal tanusitott - szerz6déskotést
megel6z6 vagy a szerz6dés megkotésével, a szerz6dés teljesitésével, valamint a szerzédéses jogviszony megszinésével,
illetve azt kévetSen a szerzGdéssel Gsszeflige$ - magatartasat, tevékenységét vagy mulasztisat érinti, illetve az
AlapkezelS/Partner dltal nyujtott termékekkel, szolgaltatasokkal, vagy azok modjaval kapcsolatban mertlt fel.
(Idetartoznak tovabba a kilénb6z6 ,képviseletek™ (tigyfél, illetve szakmai szOvetségek) altal tovabbitott beadvanyok
is). Pénzligyi panasznak minésiilnek azok a Panaszok, melyek a pénziigyi eszkézokkel, illetve a hozzajuk kapesol6do
szolgaltatas nyudjtasaval kapcsolatosak, mig az egyéb kategéridba tartozik minden mds.

Nem mindsil panasznak, ha az tgyfél az AlapkezelStdl altalanos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel,
illetve a Partnerek dltal forgalmazott alapkezelSi termékkel kapesolatban kér piaci elemzést, teljesitményértékelést, vagy
a termék specidlis paramétereire vonatkozo6 egyéb felvilagositast, mely esetén az Alapkezel a bejelentés panasznak
nem mindGsils tényérél — a szitkséges érdemi tajékoztatds megadasaval egyltt — a bejelentSt tajékoztatja, és a
panaszkezelési eljarast lezarja..

3. PANASZKEZELESERT FELELOS TERULET

A Tarsasag mérete nem teszi lehet6vé killon egység felallitasat, {gy a megtelelési tanacsadé felelSs a jelen szabalyzatban
meghatirozott panaszkezelésért. A Tarsasag biztositja a panaszkezelést ellat6 munkatarsanak partatlansagat és
elfogulatlansagat.

4. PANASZFELVETELI HELYEK

Panasz széban, vagy irdsban a jelen Szabalyzat Fuggelékét képez6 Panaszkezelési Tajékoztatd 1. (illetve 2.) szamu
mellékleteiben talalhaté nyomtatvany hasznalataval is megtehetd

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 tzleti 6rakban, illetve minden csiitértoki munkanapon
8.00 — 20.00 6ra kdzott, ezen a szamon hangrogzit6 berendezés rogziti a panasz felvételét a hatalyos
adatvédelmi jogszabalyok el6irasainak betartdsa mellett.

¢) irasban a Tarsasig székhelyére, e-mailben, az ugyfelszolgalat@alphaalapkezelo.hu cimre, faxon a +36 (72)
872-154 szamra kild6tt dokumentumban.

Az {rasban benyujtott panasz esetén lehet6ség szerint az elbiralashoz sziikséges, a panaszt alitimaszté dokumentumok

masolatat is mellékelni kell a beadvanyhoz. Az irasbeli panasz az Ugyfél alafrasaval érvényes. Az Ugyfél eljarhat
meghatalmazott Gtjan is. Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott Gtjan jar el, a meghatalmazast kbzokiratba vagy teljes
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bizonyité ereji maganokiratba kell foglalni. A meghatalmazisra vonatkozé mintadokumentum, illetve a
meghatalmazas formai és tartalmi kovetelményeirdl szol6 tajékoztatd elérhet6 az Alapkezel6 honlapjan, illetve
székhelyén.

Az Alapkezel6hdz e-mailen benyujtott panaszok esetében az Alapkezel6 elektronikus uton minden esetben bekéri a
panaszos levelezési cimét is és az e-mail utjan val6 panaszkezelésre kizarélag akkor keril sor, ha a panaszos postai
elérhet6séget nem ad meg. Az Alapkezel6 e-mailen benyujtott panaszok esetében a panasz beérkezésérdl szintén
elektronikus uton automatikus visszaigazolast kild (a panasz elGterjesztésére hasznalt e-mail cimre), melyben
tajékoztatja az tigyfelet a panasz azonositasara szolgal6 adatokrdl, illetve az Alapkezelé Panaszkezelési T4jékoztato és
a panaszkezelés folyamatot részletesen leird jelen Panaszkezelési Szabalyzat elérhet6ségérdl, tovabba arrdl, hogy az
tgyfélnek a panaszra adott valaszt — ha az elektronikus valaszadas jogszabalyi feltételei nem allnak fenn — postai Gton
kildi meg.

Az Alapkezel6 minden esetben a konkrét igény hianyaban is hataroz a panasz elfogadasardl vagy elutasitasrol.
Az Alapkezel6 minden munkatarsanak kotelezettsége a ndla panasszal jelentkezé tigyfelet a megfelel6 helyre iranyitani.

Az Alapkezel6 a szobeli panasz tigyfelek részére nyitva allé helyiségben t6rténd kezelése esetén biztositja, hogy az
tgyfeleknek lehetSségiik legyen elektronikusan és telefonon keresztil is a személyes Ugyintézés idSpontjanak elézetes
lefoglalasara. Az AlapkezelS a személyes tigyintézés idSpontja igénylésének napjatdl szamitott 5 munkanapon beliil
koteles személyes Ugyfélfogadasi id6pontot biztositani az Gigyfél szamara.

A telefonon torténd panaszkezelés esetén az Alapkezel6 biztositja az ésszerl varakozasi idén belili hivasfogadast és
tgyintézést. Az Alapkezel6 a telefonon kozolt szébeli panasz esetén az tigyfélszolgalati tgyintéz6 él6hangos, az inditott
hivas sikeres felépiilésének idSpontjatél szamitott 5 percen belili bejelentkezése érdekében gy kételes eljarni, ahogy
az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

A telefonon k6zolt panaszt az Alapkezel6 hangfelvétellel rogziti és a hangfelvételt 5 évig megdrzi. Errél a panaszost a
telefonos tigyintézés kezdetekor tajékoztatni kell. Az Ugyfél kérésére biztositott a hangfelvétel visszahallgatisa,
tovabba a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyzEkonyv, vagy a hangfelvétel masolatanak 15 napon belil t6rténd
téritésmentes atadasa.

Az tigyintézés nyelve: magyar, lehetség szerint azonban biztositani kell az Ugyfél altal besz€lt és értett nyelven térténd
panasziigyintézést.

A panaszkezelésnek mindig udvariasnak és gyorsnak kell lennie, térekedni kell a panasz okanak, indokanak feltarasara
és ezt kovetden annak mielSbbi orvoslasara.

Az Ugyfél altal tett valamennyi panasz kivizsgalasa téritésmentesen, kiilon dfj felszamolasa nélkiil keriil sor. A panaszok
kivizsgalasa mindig az Osszes vonatkozoé korilmény figyelembevételével térténik.

Az Alapkezel6 a panasszal kapcsolatos indokoldssal ellatott allaspontjat a panasz kozlését kovets 30 naptari napon
beliil megkiildi az Ugyfélnek. A panasz kivizsgalasa soran az Alapkezelé — a panaszos erre iranyul6 kifejezett kérésére
— tajékoztatja a panaszost a vizsgalat allasarol.

Az Alapkezeld a panaszt és az arra adott valaszt 5 évig megbrzi.

5. A PANASZKEZELESI FOLYAMATOK LEIRASA

Az tgyintézés nyelve: magyar.

Panasz szoban, vagy irasban a jelen Szabalyzat Fuggelékét képezs Panaszkezelési Tajékoztatd 1. (illetve 2.) szamu
mellékletben talalhaté nyomtatvany hasznalataval is megtehetd.

Amennyiben az Ugyfélnek a panaszkezelési helyen térténé szobeli panasza helyben, azonnal nem intézhetS el a
bejelentd teljes megelégedésére, bejelentését a 8. szamu mellékletben megtalalhaté jegyz6kényvben régziteni kell.

A panaszrol felvett jegyz6konyv az alabbiakat tartalmazza:

a) a panaszos neve,
b) a panaszos lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime és amennyiben a panaszos

az elektronikus kapcsolattartds médjat valasztja, az elektronikus elérhetGsége,
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c) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, médja,

d) a panasszal érintett szolgaltat6 (Tarsasag) neve és cime,

e) a panasz részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd rogzitésével,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, tgytdl fiiggben tigyfélszam,

@) a panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

h) ajegyz6konyv felvételének helye, ideje és

1) ajegyz6konyvet felvevs személy és - telefonon kozolt szébeli panasz kivételével — a panaszos alairasa.

A szobeli panaszt az Alapkezelé azonnal megvizsgalja, sziikség szerint azonnal orvosolja az tgyfél altal preferalt
moédon (széban vagy irisban). Amennyiben az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, illetve amennyiben a panasz
azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, az Alapkezeld a panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzSkonyvet
vesz fel, valamint telefonon k6zolt panasz esetén megadja a panasz azonositasara szolgalé adatokat (az azonosité a
hivas idépontja és a panaszos hivészama).

Az Alapkezel6 a jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén a panaszosnak atadja,
telefonon ko6zolt szébeli panasz esetén a panaszosnak a panaszra adott valasz megkiildésével egyidejlleg megkuldi,
egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.

Az Alapkezel6 — a telefonon k6z6lt szobeli panasz esetén — a panasz azonnali kivizsgalasa kovetelményének agy is
eleget tehet, hogy a hivas fogadasa hangfelvétel régzitésével torténik. Bz esetben az Alapkezel6 az Ugyfelet legkésébb
a kovetkez8 munkanapon érdemi panaszkezelés céljabdl rogzitett hangfelvétel alkalmazasaval visszahivja, melyrdl a
panaszost a telefonos tigyintézés kezdetekor tajékoztatni kell. A visszahivasrol készilt hangfelvételt 1 évig meg kell
Orizni. A telefonon kozolt szébeli panaszt az AlapkezelS hangtelvétellel r6gziti és a hangfelvételt - ide nem értve a
visszahivasrol készilt hangfelvételt - 5 évig megdrzi.

A fenticknek megfelelSen régzitett szébeli panaszt, illetve az irasban érkez8 panaszleveleket minden esetben legkésébb
a kévetkez6 munkanapon tovabbitani kell az Alapkezel6 megfelelési tanacsaddjanak. Ha az Ggyfél bizonylattal, vagy
egyéb irattal kiegésziti a bejelentését, akkor annak masolatat is csatolni kell a panaszbejelentéshez.

Az Alapkezel§ megfelelési vezetSje a nyilvantartasban rogziti a panasszal kapcsolatos adatokat, majd tovabbitja a
bejelentés masolatit a panaszban érintett szervezeti egység vezet6jének, aki haladéktalanul megkezdi a kivizsgalast.

A megfelelési vezetS szitkség szerint frissiti a nyilvantartds tartalmat, és gondoskodik arrél, hogy az Alapkezels
panasziigyi nyilvantartasa mindenkor az aktudlis dllapotoknak megfelel$ helyzetet mutassa.

A nyilvantartas tartalmazza

a) 2 panasz sorszamit,

b) a panaszos nevét/cégnevét,

©) a panaszos székhelyét/levelezési cimét,

d) a panaszos telefonszamat,

e) a panaszos email cimét (ha elektronikus levélben var valaszt),

f) apanasz lefrasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelSlésével,

@) panaszos igényét,

h) a panasz benyujtdsinak médjat és idépontjat,

1)  a panasz kivizsgalasaval foglalkozé tigyintézé nevét,

j) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgal intézkedés leirasat, elutasitds esetén annak indokat,

k) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését,

)  apanaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus uton megkiildott valasz esetén az elkiildés —
datumat.

Az Alapkezel6 a panaszokrol vezetett nyilvantartas alapjan a panaszokat nyomon koveti és

a) észszerti id6kozonként azokat témajuk szerint csoportositja,
b) a panasz okat képezé tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,
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©) megvizsgalja, hogy a b) pontban régzitett tények és események hatassal lehetnek-e mds eljarasra, termékre
vagy szolgaltatasra,
d) cljarast kezdeményez a feltart, b) pontban rogzitett tények és események korrekcidjara, és

e) Osszefoglalja az ismétl6d6 vagy rendszerszintl problémakat, jogi kockazatokat.
A kivizsgalast folytatd szervezeti egység a rendelkezésre allé informaciék alapjan a valdsagos tényallast megallapitja.

A Tarsasag a panaszkezelés soran igyekszik a legrévidebb hataridék betartisaval, a vonatkozé jogszabalyi alapon
kivizsgalni és annak alapjan orvosolni vagy elutasitani a konkrét panaszt. A kivizsgalast folytat6 szervezeti egység a
rendelkezésre all6 informdcidk alapjan allapitja meg a valésagos tényallast. Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz az
Alapkezelének az Ugyfélnél rendelkezésre 4ll6 tovabbi informaciéra van sziiksége, haladéktalanul felveszi az Ugyféllel
a kapcsolatot, és beszerzi azt.

A Tarsasag a panasziigyben hozott érdemi doéntését pontosan, kézérthet6 és egyértelm@ indokolassal latja el, és azt
irasba foglalva tovabbitja a panaszos részére. Amennyiben a panasz e-mailen érkezett, gy az Alapkezel6 a valaszat
elektronikus uton kiildi meg azzal, hogy felhivja a panaszos figyelmét arra, hogy amennyiben igényli (és amennyiben
korabban nem adta meg, gy a levelezési cimének megadasara valo felhivassal) postai uton is kérheti a valaszlevél
megktldését. Az Alapkezel6 a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontjat elektronikus uton (a panasz
el6tetjesztésére igénybe vettel megegyez$ csatornan) kiildi meg, amennyiben a panasz az Ugyfél altal bejelentett és az
Alapkezel6 altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimr6l vagy az Alapkezel§ ltal iizemeltetett, kizardlag az Ugyfél
altal hozzaférhetd internetes portalon keresztiil keriilt megkiildésre, és az Ugyfél eltéréen nem rendelkezik.

Az Alapkezel6 a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott alldspontjat a panasz kozlését kévetd 30 naptari napon
beliil megkiildi az Ugyfélnek. Amennyiben a 30 napos hatiridén beliil nem adhaté valasz, az Alapkezels a
tudomasszerzést kbvetGen haladéktalanul tdjékoztatja a panaszost a késedelem okardl, és lehetGség szerint a vizsgalat
befejezésének varhat6 idépontjardl. Az Alapkezels a vélaszat oly médon kiildi meg az Ugyfél részére, amely alkalmas
annak megallapitasara, hogy az Alapkezeld a killdeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kiildte meg, emellett
kétséget kizardan igazolja a killdemény elkildésének tényét és idSpontjat is.

Az Alapkezel6 a panasz kivizsgalasat kévetSen valaszaban részletesen kitér a panasz teljes kord kivizsgalasanak
eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozé intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az
elutasitas indokara, valamint a valasz — sziikség szerint — tartalmazza a panasz targyara vonatkozé szerz8dési feltétel,
illetve szabalyzat, alapszabaly pontos szévegét. Az Alapkezel a valaszt kzérthetGen fogalmazza meg.

Ha az Ugyfél a kordbban el6tetjesztett, az Alapkezel6 4ltal elutasitott panaszaval azonos tartalommal ismételten
panaszt terjeszt el, és az Alapkezel6 a korabbi allaspontjat fenntartja, akkor az Alapkezel6 a valaszadasi kotelezettségét
a korabbi vélaszlevelére torténd hivatkozassal, valamint a panasz elutasitisa esetén nydjtandé tajékoztatas megadasaval
is teljesitheti.

A Tarsasag a panasz kivizsgalasaért az Ugyféllel szemben kiilon dijat nem szamithat fel.

Amennyiben a Tarsasag a beérkezett panaszt megalapozottnak taldlja, igy haladéktalanul intézkedik a panasz targyat
képez6 tigyben. A Tarsasag fenntartja a jogot, hogy megalapozatlansag esetén a panaszt elutasitsa.

Amennyiben az tgyfél panasza:

a) Nem megalapozott: a szervezeti egység az tgyfelet irasban, indoklassal ellatva értesiti, egyben masolatot
kild a megfelelési tanacsadd részére, aki azt a bejelentéshez csatolja, és a nyilvantartasban régziti a
valaszlevél leglényegesebb informaciéit. Ebben az esetben a panaszos tdjékoztatand6 az egyéb jogorvoslati
lehetSségekrdl azok igénybevételének hataridejével egytitt.

b) Megalapozott: a szervezeti egység vezetbje intézkedik a jogos észrevételhez, panaszhoz kapcsoléddan a
korrekci6 érdekében, és egyidejlleg a panasz bejelentSjét a kivizsgalas eredményérdl, a jogos
észrevételekhez kapcsolédd korrekciokrdl, intézkedésekrdl irasban tdjékoztatja. A tajékoztatds masolatat
egyidejiileg tovabbitja a megtelelési tanacsado részére, aki azt a bejelentéshez csatolja és a nyilvantartasban
r6gziti a valaszlevél leglényegesebb informacibit, valamint a kapcsolédé korrekcidkat.

Az Alapkezeld a panasz bejelentését kévetS 30 napon belill az tgyfélnek érdemi valaszt kell, hogy adjon.
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Az Alapkezel6 a fogyasztonak mindsilé tgyfelet a panasz elutasitdsa esetén tajékoztatja arrol, hogy allaspontja szerint
a panasz

a) a szerzOdés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrdl sz6l6 térvényben meghatirozott fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésének
kivizsgalasara
iranyult.

Ha az Alapkezel6 szerint a panasz a fenti bekezdés a) és b) pontjat is érinti, akkor a fogyasztonak mindsilé tgyfelet
tajékoztatnia kell arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a), illetve a b) pont korébe.

Az Alapkezel§ a fogyasztonak mindsilé tgyfél kérése esetén az MNB honlapjan a Pénziigyi Békélteté Testilet
cljarasanak, illetve az MNB fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasinak kezdeményezésére iranyulé kérelem
benydjtasahoz kozzétett formanyomtatvanyokat (a tovabbiakban: formanyomtatvanyok) koltségmentesen,
haladéktalanul megkdldi.

Az Alapkezel6 a fogyasztonak minésilo tigyfél panasza elutasitisa esetén a valaszaban feltlinteti a Pénziigyi Békéltet6
Testtlet székhelyét, telefonos és internetes elérhet6ségét, levelezési cimét, valamint a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi
Fogyasztévédelmi Kozpontjanak levelezési cimét, telefonszamat, tovabba a formanyomtatvanyok elektronikus
elérhetSségét, tajékoztatast ad tovabba arrdl, hogy a fogyaszté kérheti ezen formanyomtatvanyok Alapkezeld éltali
koltségmentes megkiildését, megjeldlve a formanyomtatvanyok megkiildésére vonatkozé fogyasztéi igény
elGterjesztésére szolgald szolgaltatoi telefonszamot, elektronikus levelezési és postai cimet.

A panaszkezelés elbirasszerd mikodését az Alapkezel6 a megfelelési vezetje folyamatosan ellendrzi, azaz minden
panasz esetén vizsgalja a valaszadas menetét. Az eredményekrdl rendszeres beszamol a vezérigazgatonak.

Amennyiben az Ugyfél a kézvetlenil az Alapkezel6nek irt bejelentését egyidejileg mas férumoknak is megkuldi, és
azokat az elintézést kévetSen az Alapkezel6 szintén megkapja, Ggy az elintézésre hivatkozva minden levelet ismételten
is meg kell valaszolni, és masolatban el kell kiildeni a mar korabban megirt valaszt is.

Ha a panasz lezarasa el6tt mas férumrodl is megérkezik a panasz, a valaszlevélben fel kell tiintetni, hogy még milyen
férumokrdl kapta meg az Alapkezel a bejelentést.

6. JOGORVOSLAT

Amennyiben az Alapkezel6 allispontja az Ugyfél szamara nem elfogadhat6, tovabba a panasz elutasitisa vagy a panasz
kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridS eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak mindsils
Ugytél a panasza jellege szerint az alabbi hatdsagokhoz, testiiletekhez fordulhat:

Pénziigyi Békéltet§ Testiilet (székhelye: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55., levelezési cime: H-1525 Budapest BKIKP
Pf. 172, ugyfélszolgilat cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., telefon: +36 80 203 776, e-mail:

ugyfelszolgalat@mnb.hu; honlap: http://www.mnb.hu/bekeltetes)

Hataskorébe tartozik a fogyasztéd és az AlapkezelS kozott — a nyujtott szolgaltatasokkal kapcsolatban — a szerz8dés
létrejottével, érvényességével, joghatisaival és megszinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvitak birdsagi eljarason kiviili rendezése.

A Pénziigyi Békéltets Testilet eljaré tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazé hatarozatot hozhat, ha
az Alapkezel6 alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyasztonak minésilé panaszos
érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazé hatarozat meghozatalakor — nem haladja
meg az egymillié forintot.

Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont (székhelye: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.,
levelezési cime: 1534 Budapest BKIKP Pf. 777, telefon: +36 80 203 776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu, honlap:

http://www.mnb.hu/fogvasztovedelem/elerhetosegek; tovabbiakban: Feliigyelet)
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A Magyar Nemzeti Bankrdl sz616 2013. évi CXXXIX. t6rvény ("Mnbtv.”) 81. §-aban meghatarozott fogyasztovédelmi
eljaras az MNB hataskorébe tartozik. Eszerint a Feltgyelet ellen6rzi:

a) az Mnbtv. 39. {-ban meghatarozott szervezet vagy személy (a tovabbiakban: szolgaltatd) altal a 39. §-ban
meghatarozott tevékenységével dsszefiiggésben nyujtott szolgaltatas igénybe vevéivel (a tovabbiakban:
fogyaszto) szemben tanusitand6 magatartasara vonatkozé kotelezettséget megallapito, a 39. §-ban felsorolt
torvényekben vagy az azok végrehajtasara kiadott jogszabalyban el6irt rendelkezések, az alabbi
torvényekben meghatarozottak szerint

a. a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmardl szol6 térvény
rendelkezéseinek,

b. a gazdasagi reklamtevékenység alapvetd feltételeirdl és egyes korlatairdl szol6 térvény
rendelkezéseinek, tovabba

c. az elektronikus kereskedelmi szolgaltatasok, valamint az informaciés tarsadalommal Gsszefiiggd
szolgaltatasok egyes kérdéseirdl szo6lo torvény rendelkezéseinek, valamint

b) az Mnbtv. szerinti pénziigyi fogyasztoi jogvitaval kapcsolatos kdtelezettség betartdsat, és - ide nem értve a
szerz6dés 1étrejottének, érvényességének, joghatdsainak és megszinésének, tovabba a szerz6désszegésnek és
annak joghatasainak megallapitasat - eljar e rendelkezések megsértése esetén.

Illetékes birosag

Hataskorébe tartozik a fogyaszté és az Alapkezel6 kézott — a nyujtott szolgaltatasokkal kapcesolatban — 1étrejott
szerz6dés 1étrejottével, érvényességével, joghatisaival és megszinésével, tovabbd a szerzOdésszegéssel és annak
joghatdsaival kapcsolatos jogvita rendezése.

A fogyasztonak mindsilé tigyfél a panasz elutasitisa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos térvényi
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kézpont, illetve
a Pénziigyi Békéltetd Testilet elStt megindithaté eljaras alapjaul szolgalé kérelem nyomtatvany (a jelen Szabalyzat
Fuggelékét képezé Panaszkezelési Tédjékoztatd 3-5. szamu mellékletek) megkildését kérheti, amelyrSl a panasz
elutasitasa esetén az Alapkezel6 kilon is tajékoztatja a fogyasztonak minsils tgytelet.

A fogyasztonak nem mindsilé panaszos a panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos
torvényi valaszaddsi hataridé eredménytelen eltelte esetén a szerz8dés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszinésével, tovabba a szerz&désszegéssel és annak joghatisaival kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében
birésaghoz fordulhat.

A jelen pontban irt kilénb6z6 testiiletek és hatdsagok, illetve birdsagok igénybevételével, részletes eljarasi szabalyaival,
eljarasi koltségeivel kapcesolatos informacidk tekintetében az eljard testiiletek, hatdsagok, illetve birdsdgok adnak
telvilagositast.

7. ADATKEZELES

Az Alapkezel6 gondoskodik a nyilvantartasban bejegyzett személyes adatok bizalmas, az informaciés 6nrendelkezési
jogrol és informacidszabadsagrol szolo 2011. évi CXII. térvénynek megfelelS kezelésérdl. A panasz elintézése utin az
Alapkezel6 torli, vagy egyedi azonositasra alkalmatlannd teszi a nyilvantartasban és egyéb kapcsolodo
dokumentumokban a panaszos személyes adatait.

Az Alapkezel6 és az tigyfél kozotti telefonos kommunikaciot a szolgaltaté hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 5
évig megbrzi. Errdl az Ugyfelet a telefonos lgyintézés kezdetekor tdjékoztatni kell. Az Ggytél kérésére biztositani kell
a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrél készitett
hitelesitett jegyz6konyvet, vagy a hangfelvétel masolatat.

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

a) neve

b) szerzédésszam, tgyfélszam,

¢) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités modja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatds,

@) panasz leirasa, oka,

h) a panaszos igénye

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

j) meghatalmazott utjan eljaré ugyfél esetében érvényes meghatalmazas és a panasz kivizsgalasahoz,
megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

Panaszkezelési Szabalyzat Fiiggeléke:
- Panaszkezelési Tajékoztato és annak mellékletei
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