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1. ALTALANOS RENDELKEZESEK
1.1 A Szabalyzat célja

Az SIGNAL IDUNA Fund Invest Alapkezel6 Zrt. (a tovabbiakban: ,Alapkezel”) jelen Panaszkezelési
Szabalyzatanak (a tovabbiakban: Szabalyzat) célja, hogy az Alapkezel6 Uzleti tevékenységével és
Uzemszer( tevékenységével kapcsolatos panaszigyek elbirdlasanak, kivizsgalasanak és a panasz
orvoslasanak eljarasi rendjét irja le.

A jelen szabalyzat nyilvanos, az az Alapkezel§ székhelyén (7623 Pécs, Jozsef Attila utca 19.)
kifuggesztésre, a honlapjan (www.signalidunafundinvest.com) pedig kdzzétételre kerul, tovabba a jelen
szabalyzat a 22/2008. (I11.7.) Korm. rendelet alapjan az Alapkezel6 Uzletszabalyzatanak kotelezd
melléklete. Az Alapkezel6 a fenti kozzététellel a honlapjan elérhetdévé teszi a panasz benyujtasahoz a
Magyar Nemzeti Bank altal a honlapjan kozzétett nyomtatvanyokat (A Panaszkezelési Szabalyzat
Flggelékét képezd Panaszkezelési Tajékoztatdé mellékletei). Az Alapkezelé koteles az ettél eltérd
formaban benyujtott irasbeli panaszt is befogadni.

Jelen szabdlyzat célja a jogszabalyi megfelelésen tul, hogy biztositsa az Ugyfelek észrevételeinek,
panaszainak minél hamarabbi kivizsgalasat és orvoslasat a panaszkezelés kdzérthetéségeét,
atlathatosagat és kiszamithatosagat.

Tovabbi cél a panaszigyek kapcsan keletkezett informaciok felhasznalasaval az Alapkezeld
munkajanak tokéletesitése, folyamataink gyorsabba és hatékonyabba tétele, szolgaltatasaink
szinvonalanak folyamatos javitasa, ezaltal is az Ggyfélkérink megtartasa és folyamatos bévitése.

Az Alapkezeld a panaszkezelés soran igyekszik az Ugyféllel valé egyiittmikddésre, johiszemiien,
tisztessegesen, illetve ugy eljarni, hogy a koérilmények altal adott lehetéségekhez mérten elkerllje a
pénzigyi fogyasztéi jogvita kialakulasat.

1.2 Szabalyzat hatalya, vonatkozé jogszabalyok

A jelen Szabalyzat hatélya kiterjed az Alapkezel6 minden, a befektetési vallalkozasokrol és az
arutdzsdei szolgaltatokrol, valamint az altaluk végezhetd tevékenységek szabalyairdl sz6lo 2007. évi
CXXXVIII. térvény és a kollektiv befektetési formakrol és kezelbikrdl, valamint egyes pénzigyi targyu
torvények modositasardl szo6lo 2014. évi XVI. torvény hatalya ala esé tevékenységre is.

A Szabalyzat targyi hatalya nem terjed ki azon ugyfélbejelentésre, észrevételre, javaslatra,
informacidkérésre, amely az Alapkezel§ altalanos miikddését érintik (pl. Uzletszabalyzat, nyitvatartast
érint6 kérdések), valamint azokra a szerz6dések szerinti kbvetelésekre, amelyekhez kapcsolédéan az
Ugyfél engedmeény iranti kérelemmel fordul az Alapkezel6hoz.

Jelen Szabalyzat a fedlapon jelzett naptdl I1ép hatalyba, és hatarozatlan ideig érvényes.

A panasz és méltanyossagi Ugyek kezelését érint6 jogszabalyok:
- 1997. évi CLV. térvény a fogyasztévédelemrdl,
- 2007. évi CXXXVIII. torvény a befektetési vallalkozasokrdl és az arutézsdei szolgaltatdkrol,
valamint az altaluk végezhet6 tevékenységek szabalyairdl 22/2008. (11.7.) Korm. rendelet,
- 2014. évi XVI. térvény a kollektiv befektetési formakrol és kezeldikrél, valamint egyes
pénzigyi targyu toérvények modositasardl (Kbftv.),
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- Magyar Nemzeti Bankrél sz6l6 2013. évi CXXXIX. térvény,

- atisztességtelen piaci magatartas és a versenykorlatozas tilalmarél széloé 1996. évi LVII.
torvény,

- 2011. évi XCII. torvény az informacios onrendelkezési jogrol és az informacio szabadsagrol.

2. FOGALMAK

Jelen Szabalyzat alkalmazasaban:

Fogyaszté: az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil esé célok érdekében eljaro
természetes személy. A Panaszos lehet Fogyaszté.

Ugyfél: az a természetes vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkez6 szervezet,
amely a pénzlgyi szervezet magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozé panaszat
szoban vagy irasban kozli, ide nem értve a Befektet6t;

Befektetd: Az Alapkezeld altal kezelt befektetési alapokra kibocsatott befektetési jegyek tulajdonosai,
vagyis az Alapkezel6 termékeivel kapcsolatba kerlil§ személyek, akik nem kdzvetlenul az Alapkezel6,
hanem a vele szerz6déses kapcsolatban allé Partnerek tgyfelei.

Panaszos: Az Ugyfél és a Befektetd.

Panasz: szoban (személyesen vagy telefonon) kézolt, illetve irasban benyujtott elégedetlenség, egyedi
kérelem, reklamacié, kifogas, melyet a Panaszos fogalmaz meg, és amely az Alapkezel&/Partner altal
tanusitott - szerz6déskotést megeldz6 vagy a szerz6dés megkotésével, a szerz6dés teljesitéseével,
valamint a szerz6déses jogviszony megszinésével, illetve azt kovetden a szerz6déssel dsszefuggb -
magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érinti, illetve az Alapkezel6/Partner altal nyuijtott
termékekkel, szolgaltatdsokkal, vagy azok médjaval kapcsolatban mertilt fel. (Idetartoznak tovabba a
kilonb6z6 ,képviseletek” (Ugyfél, illetve szakmai szdvetségek) altal tovabbitott beadvanyok is).
Pénzugyi panasznak mindsulnek azok a Panaszok, melyek a pénzugyi eszkdzokkel, illetve a hozzajuk
kapcsolddé szolgaltatas nyujtasaval kapcsolatosak, mig az egyéb kategoriaba tartozik minden mas.

Nem mindsll panasznak, ha az ugyfél az Alapkezel6tdl altalanos tajékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast igényel, illetve a Partnerek altal forgalmazott alapkezel6i termékkel kapcsolatban kér piaci
elemzést, teljesitményértékelést, vagy a termék speciadlis paramétereire vonatkozé egyeb
felvilagositast, mely esetén az Alapkezeld a bejelentés panasznak nem mindsilé tényérdl — a
szikséges erdemi tajékoztatas megadasaval egyltt — a bejelentét tajékoztatja, és a panaszkezelési
eljarast lezarja.

3. PANASZKEZELESERT FELELOS TERULET

A Tarsasag mérete nem teszi lehetévé kildn egység felallitasat, igy a megfelelési tanacsado felelbs a
jelen szabalyzatban meghatarozott panaszkezelésért. A Tarsasag biztositja a panaszkezelést ellato
munkatarsanak partatlansagat és elfogulatlansagat.

4, PANASZFELVETELI HELYEK

Panasz széban, vagy irasban a jelen Szabalyzat Fuggelékét képezd Panaszkezelési Tajékoztatd 1.
(iletve 2.) szamu mellékleteiben talalhaté nyomtatvany hasznalataval is megtehetd
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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 Uzleti érakban, illetve minden csitortoki
munkanapon 8.00 — 20.00 6ra kozétt, ezen a szamon hangrogzité berendezés régziti a
panasz felvételét a hatalyos adatvédelmi jogszabalyok el&irasainak betartasa mellett.

c) irasban a Tarsasag székhelyére, e-mailben, az ugyfelszolgalat@sifi.hu cimre, faxon a +36
(72) 872-154 szamra kuldott dokumentumban.

Az irasban benyujtott panasz esetén lehetdseég szerint az elbiralashoz szlkseges, a panaszt
alatdmaszté dokumentumok masolatat is mellékelni kell a beadvanyhoz. Az irasbeli panasz az Ugyfel
alairasaval érvényes. Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan is. Amennyiben az Ugyfél
meghatalmazott utjan jar el, a meghatalmazast kézokiratba vagy teljes bizonyité ereji maganokiratba
kell foglalni. A meghatalmazasra vonatkozé mintadokumentum, illetve a meghatalmazas formai és
tartalmi kovetelményeirél szol6 tajékoztato elérhetd az Alapkezelé honlapjan, illetve székhelyén.

Az Alapkezel6h6z e-mailen benyujtott panaszok esetében az Alapkezel6 elektronikus uton minden
esetben bekéri a panaszos levelezési cimét is és az e-mail utjan valé panaszkezelésre kizarolag akkor
kerll sor, ha a panaszos postai elérhet6séget nem ad meg. Az Alapkezel6 e-mailen benyujtott
panaszok esetében a panasz beérkezésérdl szintén elektronikus uton automatikus visszaigazolast kiild
(a panasz elbterjesztésére hasznalt e-mail cimre), melyben tajékoztatja az ugyfelet a panasz
azonositasara szolgald adatokrol, illetve az Alapkezel6 Panaszkezelési Tajékoztatd és a
panaszkezelés folyamatot részletesen leird jelen Panaszkezelési Szabalyzat elérhetéségérél, tovabba
arrél, hogy az ugyfélnek a panaszra adott valaszt — ha az elektronikus valaszadas jogszabalyi feltételei
nem allnak fenn — postai Gton kiildi meg.

Az Alapkezel6 minden esetben a konkrét igény hianyaban is hataroz a panasz elfogadasarél vagy
elutasitasrol.

Az Alapkezel6 minden munkatarsanak kotelezettsége a nala panasszal jelentkezd lgyfelet a megfeleld
helyre iranyitani.

Az Alapkezelb a szbbeli panasz Ugyfelek részére nyitva allé helyiségben torténd kezelése esetén
biztositja, hogy az ugyfeleknek lehetéséglik legyen elektronikusan és telefonon keresztll is a
személyes ugyintézés id6pontjanak elézetes lefoglalasara. Az Alapkezel6 a személyes ugyintézés
idépontja igénylésének napjatdl szamitott 5 munkanapon belil koteles személyes ugyfélfogadasi
idépontot biztositani az ugyfél szamara.

A telefonon torténé panaszkezelés esetén az Alapkezel6 biztositja az ésszerli varakozasi idén beluli
hivasfogadast és Ugyintézést. Az Alapkezel6 a telefonon kozOlt szébeli panasz esetén az
Ugyfélszolgalati tigyintéz8 éléhangos, az inditott hivas sikeres felépulésének idépontjatdl szamitott 5
percen bellli bejelentkezése érdekében ugy koételes eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban
elvarhaté.

A telefonon kdzdolt panaszt az Alapkezel6 hangfelvétellel rogziti és a hangfelvételt 5 évig megérzi. Errdl
a panaszost a telefonos Ugyintézés kezdetekor tajékoztatni kell. Az Ugyfél kérésére biztositott a
hangfelvétel visszahallgatdsa, tovabba a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6konyv, vagy a
hangfelvétel masolatanak 15 napon belul térténd téritésmentes atadasa.

Az igyintézés nyelve: magyar, lehetéség 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 okanak,
indokanak feltarasara és ezt kdvetéen annak miel6bbi orvoslasara.

Az Ugyfél altal tett valamennyi panasz kivizsgalasa téritésmentesen, kilon dij felszamolasa nélkil ker(l
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sor. A panaszok kivizsgalasa mindig az 6sszes vonatkozo korulmény figyelembevételével torténik.

Az Alapkezel6 a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését kovetd 30
naptari napon belll megkuldi az Ugyfélnek. A panasz kivizsgalasa soran az Alapkezelé — a panaszos
erre iranyulo kifejezett kérésére — tajékoztatja a panaszost a vizsgalat allasarol.

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

5. A PANASZKEZELESI FOLYAMATOK LEIRASA

Az Ugyintézés nyelve: magyar.

Panasz széban, vagy irasban a jelen Szabalyzat Flggelékét képez6 Panaszkezelési Tajékoztato 1.
(iletve 2.) szamu mellékletben talalhaté nyomtatvany hasznalataval is megtehetd.

Amennyiben az Ugyfélnek a panaszkezelési helyen térténd szdébeli panasza helyben, azonnal nem
intézhet6 el a bejelentd teljes megelégedéseére, bejelentését a 8. szamu mellékletben megtalalhato
jegyz6kdnyvben rogziteni kell.

A panaszrodl felvett jegyz6konyv az alabbiakat tartalmazza:

a) a panaszos neve,

b) a panaszos lakcime, székhelye, illetve amennyiben szilkséges, levelezési cime és
amennyiben a panaszos az elektronikus kapcsolattartas modijat valasztja, az elektronikus
elérhetbésége,

C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

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

€) a panasz részletes leirasa, az egyes panaszelemek elklldnitetten torténd rogzitésével,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, ugytél fuggben ugyfélszam,

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

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje és

i) ajegyz6kdnyvet felvevé személy és - telefonon kozolt szébeli panasz kivételével — a
panaszos alairasa.

A szébeli panaszt az Alapkezeld azonnal megvizsgalja, szikség szerint azonnal orvosolja az tgyfél
altal preferalt modon (szoban vagy irasban). Amennyiben az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért
egyet, illetve amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, az Alapkezel6 a panaszrol
és az azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyzékdnyvet vesz fel, valamint telefonon kézolt panasz esetén
megadja a panasz azonositasara szolgalé adatokat (az azonositdé a hivas idépontja és a panaszos
hivészama).

Az Alapkezel6 a jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz esetén a
panaszosnak atadja, telefonon kozolt szdbeli panasz esetén a panaszosnak a panaszra adott valasz
megkuldésével egyidejlileg megkuldi, egyebekben az irdsbeli panaszra vonatkozé rendelkezések
szerint jar el.

Az Alapkezel6 — a telefonon kozolt szébeli panasz esetén — a panasz azonnali kivizsgalasa
koévetelményének ugy is eleget tehet, hogy a hivas fogadasa hangfelvétel rogzitésével torténik. Ez
esetben az Alapkezel6 az Ugyfelet legkésébb a kdvetkez6 munkanapon érdemi panaszkezelés céljabdl
rogzitett hangfelvétel alkalmazasaval visszahivja, melyrél a panaszost a telefonos Ugyintézés
kezdetekor tajékoztatni kell. A visszahivasrél készilt hangfelvételt 1 évig meg kell &rizni. A telefonon
kozolt szdbeli panaszt az Alapkezel6 hangfelvétellel rogziti és a hangfelvételt - ide nem értve a
visszahivasrol készilt hangfelvételt - 5 évig megbrzi.
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A fentieknek megfeleléen rogzitett szobeli panaszt, illetve az irasban érkez6 panaszleveleket minden
esetben legkésébb a kovetkez6 munkanapon tovabbitani kell az Alapkezelé megfelelési
tanacsaddéjanak. Ha az ugyfél bizonylattal, vagy egyéb irattal kiegésziti a bejelentését, akkor annak
masolatat is csatolni kell a panaszbejelentéshez.

Az Alapkezelb megfelelési vezetbje a nyilvantartasban rogziti a panasszal kapcsolatos adatokat, majd
tovabbitjia a bejelentés masolatat a panaszban érintett szervezeti egység vezetbjének, aki
haladéktalanul megkezdi a kivizsgalast.

A megfelelési vezetd szikség szerint frissiti a nyilvantartas tartalmat, és gondoskodik arrol, hogy az
Alapkezelé panaszlgyi nyilvantartasa mindenkor az aktualis allapotoknak megfeleld helyzetet
mutassa.

A nyilvantartas tartalmazza

a) a panasz sorszamat,

b) a panaszos nevét/cégnevét,

C) a panaszos székhelyét/levelezési cimét,

d) a panaszos telefonszamat,

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

f) a panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolésével,

g) panaszos igényét,

h) a panasz benyujtasanak médjat és idépontjat,

i) a panasz kivizsgalasaval foglalkoz6 tgyintézd nevét,

j) apanasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,

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

l) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus uton megkuldétt valasz
esetén az elkuldés — datumat.

Az Alapkezeld a panaszokroél vezetett nyilvantartas alapjan a panaszokat nyomon koveti és

a) észszerl id6kdzonként azokat témajuk szerint csoportositja,

b) a panasz okat képezé tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,

c) megvizsgalja, hogy a b) pontban rogzitett tények és események hatassal lehetnek-e mas
eljarasra, termékre vagy szolgaltatasra,

d) eljarast kezdeményez a feltart, b) pontban rogzitett tények és események korrekciojara, és

e) oOsszefoglalja az ismétlédd vagy rendszerszint(i problémakat, jogi kockazatokat.

A kivizsgélast folytaté szervezeti egység a rendelkezésre allé informacidok alapjan a val6sagos
tényallast megallapitja.

A Tarsasag a panaszkezelés soran igyekszik a legrovidebb hataridék betartasaval, a vonatkozo
jogszabalyi alapon kivizsgalni és annak alapjan orvosolni vagy elutasitani a konkrét panaszt. A
kivizsgalast folytato szervezeti egység a rendelkezésre allo informaciok alapjan allapitia meg a
valésagos tényallast. Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz az Alapkezelének az Ugyféinél
rendelkezésre all6 tovabbi informaciéra van sziiksége, haladéktalanul felveszi az Ugyféllel a
kapcsolatot, és beszerzi azt.

A Tarsasag a panaszugyben hozott érdemi dontését pontosan, kozérthet6 és egyeértelmi indokolassal
Iatja 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

6/ 10



SIGNAL IDUNA Fund Invest Alapkezel8 Zrt. Panaszkezelési szabalyzata

arra, hogy amennyiben igényli (és amennyiben korabban nem adta meg, ugy a levelezési cimének
megadasara vald felhivassal) postai uton is kérheti a valaszlevél megkildését. Az Alapkezelé a
panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontjat elektronikus Uton (a panasz el6terjesztésére
igénybe vettel megegyezd csatornan) kildi meg, amennyiben a panasz az Ugyfél altal bejelentett és
az Alapkezeld altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrdl vagy az Alapkezeld altal Gzemeltetett,
kizarolag az Ugyfél altal hozzaférheté internetes portalon keresztiil keriilt megkiildésre, és az Ugyfél
eltéréen nem rendelkezik.

Az Alapkezel6 a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését kdvetd 30
naptari napon belll megkuldi az Ugyfélnek. Amennyiben a 30 napos hataridén beliil nem adhaté vélasz,
az Alapkezel6 a tudomasszerzést kovetéen haladéktalanul tajékoztatja a panaszost a késedelem
okarol, és lehetéség szerint a vizsgalat befejezésének varhatd idépontjardl. Az Alapkezel6 a valaszat
oly médon kiildi meg az Ugyfél részére, amely alkalmas annak megallapitasara, hogy az Alapkezelé a
kildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kiuldte meg, emellett kétséget kizaréan igazolja
a kuldemény elklldésének tényét és idépontjat is.

Az Alapkezel6 a panasz kivizsgalasat kovetben valaszaban részletesen kitér a panasz teljes korl
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozé intézkedésre,
illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitds indokara, valamint a valasz — szikség szerint —
tartalmazza a panasz targyara vonatkozé szerzédési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly pontos
szovegét. Az Alapkezel6 a valaszt kbzérthetéen fogalmazza meg.

Ha az Ugyfél a korabban eléterjesztett, az Alapkezel altal elutasitott panaszaval azonos tartalommal
ismételten panaszt terjeszt el8, és az Alapkezeld a korabbi allaspontjat fenntartja, akkor az Alapkezeld
a valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténé hivatkozassal, valamint a panasz
elutasitasa esetén nyujtando tajékoztatas megadasaval is teljesitheti.

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

Amennyiben a Tarsasag a beérkezett panaszt megalapozottnak talalja, ugy haladéktalanul intézkedik
a panasz targyat képezd Ugyben. A Tarsasag fenntartja a jogot, hogy megalapozatlansag esetén a
panaszt elutasitsa.

Amennyiben az Ugyfél panasza:

a) Nem megalapozott: a szervezeti egység az Ugyfelet irasban, indoklassal ellatva értesiti,
egyben masolatot kiild a megfelelési tanacsado részére, aki azt a bejelentéshez csatolja, és
a nyilvantartasban régziti a valaszlevél leglényegesebb informaciéit. Ebben az esetben a
panaszos tajékoztatandé az egyéb jogorvoslati lehetdségekrél azok igénybevételének
hataridejével egytt.

b) Megalapozott: a szervezeti egység vezetdje intézkedik a jogos észrevételhez, panaszhoz
kapcsoléddan a korrekcié érdekében, és egyidejlleg a panasz bejelentéjét a kivizsgalas
eredményérdl, a jogos észrevételekhez kapcsolddod korrekcidkroél, intézkedésekrdl irasban
tajékoztatja. A tajékoztatdas masolatat egyidejlleg tovabbitja a megdfelelési tanacsadd
részére, aki azt a bejelentéshez csatolja és a nyilvantartasban rogziti a valaszlevél
leglényegesebb informacioit, valamint a kapcsol6dd korrekcidkat.

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

Az Alapkezel6 a fogyasztonak mindsuld Ugyfelet a panasz elutasitasa esetén tajékoztatja arrél, hogy
allaspontja szerint a panasz
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a) a szerz8dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrol szolé térvényben meghatarozott fogyasztovédelmi rendelkezések
megsértésenek kivizsgalasara

iranyult.

Ha az Alapkezeld szerint a panasz a fenti bekezdés a) és b) pontjat is érinti, akkor a fogyaszténak
mindsulé ugyfelet tajékoztatnia kell arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a), illetve
a b) pont kdrébe.

Az Alapkezeld a fogyasztonak mingsulé tgyfél kérése esetén az MNB honlapjan a Pénzlgyi Békélteté
Testllet eljarasanak, illetve az MNB fogyasztovédelmi ellenérzési eljarasanak kezdeményezéseére
iranyuld  kérelem  benyujtasahoz  kozzétett  formanyomtatvanyokat (a  tovabbiakban:
formanyomtatvanyok) kéltségmentesen, haladéktalanul megkdldi.

Az Alapkezeld a fogyasztonak min@sulé tgyfél panasza elutasitasa esetén a valaszaban feltiinteti a
Pénzigyi Békéltetd Testllet székhelyét, telefonos és internetes elérhetéségét, levelezési cimét,
valamint a Magyar Nemzeti Bank Pénzlgyi Fogyasztovédelmi Kozpontjanak levelezési cimét,
telefonszamat, tovabba a formanyomtatvanyok elektronikus elérhetéségét, tajékoztatast ad tovabba
arrél, hogy a fogyasztdé kérheti ezen formanyomtatvanyok Alapkezel6 altali koltségmentes
megkulldését, megjeldlve a formanyomtatvanyok megklldésére vonatkozé fogyasztoi igény
el6terjesztésére szolgalod szolgaltatéi telefonszamot, elektronikus levelezési és postai cimet.

A panaszkezelés el6irasszerl mikodését az Alapkezel6 a megfelelési vezetéje folyamatosan ellenérzi,
azaz minden panasz esetén vizsgalja a valaszadas menetét. Az eredményekrdl rendszeres beszamol
a vezérigazgatonak.

Amennyiben az tgyfél a kézvetlenill az Alapkezelének irt bejelentését egyidejiileg mas férumoknak is
megklldi, és azokat az elintézést kdvetben az Alapkezel6 szintén megkapja, ugy az elintézésre
hivatkozva minden levelet ismételten is meg kell valaszolni, és masolatban el kell kildeni a mar
korabban megirt valaszt is.

Ha a panasz lezarasa el6tt mas férumrél is megérkezik a panasz, a valaszlevélben fel kell tlintetni,
hogy még milyen férumokrdél kapta meg az Alapkezeld a bejelentést.

6. JOGORVOSLAT

Amennyiben az Alapkezeld éallaspontja az Ugyfél szamara nem elfogadhatd, tovabba a panasz
elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen
eltelte esetén a fogyaszténak minésilé Ugyfél a panasza jellege szerint az alabbi hatésagokhoz,
testuletekhez fordulhat:

Pénziigyi Békéltetd Testiilet (székhelye: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55., levelezési cime: H-1525
Budapest BKKP Pf. 172, Ggyfélszolgalat cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., telefon: +36 80 203
776, e-mail:_ugyfelszolgalat@mnb.hu; honlap: http://www.mnb.hu/bekeltetes)

Hataskdrébe tartozik a fogyasztd és az Alapkezeld kozott — a nyujtott szolgaltatasokkal kapcsolatban
— a szerzbdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitak birésagi eljarason kiviili rendezése.

A Pénzugyi Békéltetd Testulet eljaré tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazoé
hatarozatot hozhat, ha az Alapkezel6 alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
fogyasztonak minésulé panaszos érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a koételezést
tartalmazo hatarozat meghozatalakor — nem haladja meg az egymillié forintot.
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Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpont (székhelye: 1122 Budapest, Krisztina
krt. 6., 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; tovabbiakban:
Fellgyelet)

A Magyar Nemzeti Bankrél széld 2013. évi CXXXIX. térvény ("Mnbtv.”) 81. §-aban meghatarozott
fogyasztovedelmi eljaras az MNB hataskdrébe tartozik. Eszerint a Fellgyelet ellenérzi:

a) az Mnbtv. 39. §-ban meghatarozott szervezet vagy személy (a tovabbiakban: szolgaltatd) altal
a 39. §-ban meghatarozott tevékenységével dsszefliggésben nyujtott szolgaltatas igénybe
vevéivel (a tovabbiakban: fogyaszto) szemben tanusitandd magatartasara vonatkozo
kotelezettséget megallapitd, a 39. §-ban felsorolt térvényekben vagy az azok végrehajtasara
kiadott jogszabalyban elbirt rendelkezések, az alabbi torvényekben meghatarozottak szerint

a. a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmarél sz6l6
torvény rendelkezéseinek,

b. a gazdasagi reklamtevékenység alapvet6 feltételeirdl és egyes korlatairdl szolé térvény
rendelkezéseinek, tovabba

c. az elektronikus kereskedelmi szolgaltatasok, valamint az informacios tarsadalommal
Osszefliggb szolgaltatasok egyes kérdéseirdl szolo torvény rendelkezéseinek, valamint

b) az Mnbtv. szerinti pénzigyi fogyasztoi jogvitaval kapcsolatos kotelezettség betartasat, és - ide
nem értve a szerz8dés létrejottének, érvényességének, joghatasainak és megsziinésének,
tovabba a szerz6désszegesnek és annak joghatasainak megallapitasat - eljar e
rendelkezések megsértése esetén.

llletékes birésag

Hataskorébe tartozik a fogyasztd és az Alapkezeld kdzott — a nyujtott szolgaltatasokkal kapcsolatban
— létrejott szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerz8désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezése.

A fogyasztonak mindsulé tgyfél a panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari
napos torvényi valaszadasi hataridé6 eredménytelen eltelte esetén a Magyar Nemzeti Bank Pénzugyi
Fogyasztévédelmi Kozpont, illetve a Pénzlgyi Békéltetd Testllet elétt megindithatd eljaras alapjaul
szolgalo kérelem nyomtatvany (a jelen Szabalyzat Flggelékét képezd Panaszkezelési Tajékoztato 3-
5. szamu mellékletek) megkulldését kérheti, amelyrél a panasz elutasitasa esetén az Alapkezeld kilon
is tajékoztatja a fogyasztonak minésulé tgyfelet.

A fogyaszténak nem minésulé panaszos a panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30
naptari napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a szerzédeés létrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megszinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében birésaghoz fordulhat.

A jelen pontban irt kildonbdz6é testlletek és hatdésagok, illetve birdsagok igénybevételével, részletes

eljarasi szabdlyaival, eljarasi koltségeivel kapcsolatos informacidk tekintetében az eljard testuletek,
hatdsagok, illetve birdsagok adnak felvilagositast.
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7. ADATKEZELES

Az Alapkezel6 gondoskodik a nyilvantartasban bejegyzett személyes adatok bizalmas, az informaciés
onrendelkezési jogrol és informaciészabadsagrol széld 2011. évi CXII. térvénynek megfelel
kezelésérdl. A panasz elintézése utan az Alapkezel6 torli, vagy egyedi azonositasra alkalmatlanna teszi
a nyilvantartasban és egyéb kapcsolddé dokumentumokban a panaszos személyes adatait.

Az Alapkezel6 és az ugyfél kozotti telefonos kommunikaciot a szolgaltatd hangfelvétellel rogziti, és a
hangfelvételt 5 évig megbrzi. Errél az tgyfelet a telefonos Ugyintézés kezdetekor tajekoztatni kell. Az
ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen
rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyz6konyvet, vagy a hangfelvétel
masolatat.

Az Alapkezel6 a panaszt €s az arra adott valaszt 5 évig 6rzi meg, és azt a MNB kérésére bemutatja.

A panaszkezelés soran az Alapkezeld kilondsen a kdvetkezd adatokat kérheti a panaszostél:

a) neve

b) szerz6désszam, ugyfélszam,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités mddja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) a panaszos igénye

i) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, a panaszos birtokaban Iévé olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,

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

Panaszkezelési Szabalyzat Fiiggeléke:
- Panaszkezelési Tajékoztato és annak mellékletei
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