Panaszkezelés
Részlet a Miikodési szabalyzatbol

10. Az iigyfélfogadas rendjére, a panaszok kezelésére vonatkozoé szabalyok.

10.1. Ugyfélfogadas rendje

Az Alapkezel6 a 1023 Budapest Lajos u. 28-32. szam alatti irodajaban tart tgyfélfogadast, minden
munkanapon 9 - 12 éra kézott. Az Alapkezeld telefonszama: 225-25-26 telefax szama: 225-25-25, e-mail
cime: info@bgalapkezelo.hu

A befektet6k a tijékoztatokat az Alapkezel6 székhelyén, a forgalmazo(k)nal és a letétkezel6 bank
meghatarozott fidkjaiban tekinthetik meg. Az Alapkezel a kozleményeit a www.bgalapkezelo.hu elérésd
honlapjan teszi kozzé. Az Alapkezel6 az altala kezelt befektetési alapok tekintetében valamennyi
hirdetményét, a www.bgalapkezelo.hu elérés honlapjan és - ha ilyen van — a forgalmazé honlapjan teszi

kozzé.

Az Alapkezeld altal kezelt befektetési alapok kezelési szabalyzatat, valamint a jelen Mikodési szabalyzatot a
befektet6k az Alapkezel6 székhelyén, minden munkanap 9-12 6raig, illetve a forgalmazasi helyeken
tekinthetik meg, illetve vehetik 4t.

10.2. Panaszok kezelése
10.2.1.

Az Alapkezel6re mint ABAK-ra nem terjed ki

o a Kbftv. panaszkezelésre vonatkozé 23. §,
o az AFKBV-alapkezels panaszkezelésének eljarisival, valamint panaszkezelési szabalyzatival

kapcsolatos részletes szabalyokrol sz6l6 438/2016. Kormanyrendelet,

o az egyes pénzlgyi szervezetk panaszkezelésének formdjara és modjara vonatkozé részletes
szabalyokrol sz616 28/2014. MNB rendelet hatélya.
Erre tekintettel a panaszkezelésre vonatkozé elGbbiekben hivatkozott jogszabalyi rendelkezéseket az

Alapkezel6 ajanlasként kezeli és torekszik az abban megfogalmazott elveknek és altalanos elvarasoknak val6

megfelelésre.

Fentiekre tekintettel az Alapkezel6 a panaszok kezelése tekintetében az alabbi szabalyokat allapitja meg:

I. A panasz bejelentésének modjai
1. Szébeli panasz:
a) személyesen:

a panaszlgyintézés helye: 1023 Budapest, Lajos u. 28-32., nyitvatartasi id6: minden munkanapon 9-12 6ra
kozott,

b) telefonon:



ba) 225-2526 telefonszamon

bb) hivasfogadasi id6 (nyitvatartasi id6): minden munkanapon 9-12 6ra kézott, hétfén 8-16 éra kozott.
2. Trasbeli panasz:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan,

b) postai uton (levelezési cim: 1023 Budapest, Lajos u. 28-32.),

¢) telefaxon (225-2521 telefaxszamon),

d) elektronikus levélben (elektronikus levelezési cim: info@bgalapkezelo.hu).

3. Az ugyfél eljirhat meghatalmazott Gtjan is. Amennyiben az ligyfél meghatalmazott utjan jar el, a
meghatalmazast kézokiratba vagy teljes bizonyit6 ereji maganokiratba kell foglalni.

II. A panasz kivizsgalasa

1. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhat6 fel.

2. A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo kortlmény figyelembevételével torténik.
3. Szébeli panasz:

3.1. A szobeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehetGség szerint orvosolni kell. Az Alapkezel6 a
telefonon koz6lt szobeli panasz esetén az Ugyfélszolgalati tgyintéz6 élGhangos, az inditott hivas sikeres
feléptilésének id6pontjatol szamitott 6t percen beliili bejelentkezése érdekében tgy koteles eljarni, ahogy az
az adott helyzetben altaldban elvarhat6. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, az Alapkezels a

panaszrol jegyzkonyvet vesz fel.

3.2. Telefonon koz6lt szobeli panasz esetén fel kell hivni az tigyfél figyelmét, hogy panaszardl hangtelvétel
készil.

3.3. A telefonon k6zolt panaszokrdl készilt hangfelvételt 5 évig meg kell Srizni.

3.4. Az ugytél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba jogszabalyban régzitett
hatarid6n beliil, téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani - kérésének megfeleléen - a hangfelvételr6l
készitett hitelesitett jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

3.5. Ha az ugyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, az Alapkezel§ a panaszrdl és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyzkonyvet vesz fel, valamint telefonon k6zolt panasz esetén megadja a panasz
azonositasara szolgal6 adatokat.

3.0. A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az tigyfélnek at kell
adni, telefonon kézolt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az tigyfélnek meg kell kiildeni.

3.7. A jegyz&konyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:
a) az ugyfél neve,
b) az ugytél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési cime,

¢) a panasz elGtetjesztésének helye, ideje, modja,



d) az Alapkezel6 neve és cime,

¢) az igyfél panaszanak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd régzitésével, annak
érdekében, hogy az tigyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskértien kivizsgalasra keriiljon,

/) a panasszal érintett szerz6dés szama, tgytdl fliggben tgyfélszam,

g) az tgyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint

7) személyesen kozolt szébeli panasz esetén a jegyzokonyvet felvevd személy és az tigyfél alairasa.

3.8. Az azonnal ki nem vizsgalt szébeli panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot az
Alapkezel6 a panasz kozlését kévets 30 napon belill kildi meg az tgyfélnek.

4. Trasbeli panasz:

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kévets 30 napon
belil kuldi meg az Alapkezel6 az Ugytélnek.

III. Az Alapkezel6 a panaszkezelés soran killénésen a kévetkez6 adatokat, dokumentumokat kérheti az
tgyféltol:

a) neve,

b) szerz6désszam, Ugytélszam, illetve pénztari azonosito,
¢) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

¢) értesités modja,

/) panasszal érintett szolgaltatas,

2) panasz leirasa, oka,

h) panasz alatamasztasahoz sziikséges, az tgyfél birtokaban 1évé olyan dokumentumok masolata, amely
az Alapkezel6nél nem all rendelkezésre,

7) meghatalmazott utjan eljaré tgyfél esetében érvényes meghatalmazas és
) panasz kivizsgalasahoz, megvalaszoldsahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujt6 tigyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozé el6irasoknak megfelelGen kell
kezelni.

IV. Panaszkezeléshez tz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

1. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasira jogszabélyban el6irt 30 napos valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak minésils tigyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénzligyi Békéltetd Testiilet (a szerzOdés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszinésével,
tovabba a szerzGdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén): székhely: MNB 1054



Budapest, Szabadsag tér 9., telefonos elérhetéség: 06 1489 9700 vagy 06 80 203 776, elektronikus
elérhetdség: ugvfelszolgalat@mnb.hu, levelezési cim: Pénztigyi BékéltetS Testilet 1525 Budapest, Pf. 172.);

b) Magyar Nemzeti Bank Pénzlgyi Fogyasztévédelmi Kozpont: levelezési cim: 1534 Budapest, BKKP.
Pf. 777., telefonszam: 06 80 203 776;

¢) birdsag.

2. A Pénzugyi Békélteté Testllet eljard tanicsa egyezség hidnyaban akkor is kotelezést tartalmazé
hatarozatot hozhat, ha az Alapkezel6 alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
fogyasztonak mindsils tgyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kételezést tartalmazé
hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

3. A fogyasztonak mindsils tgyfél a IV.1. pontban foglalt esetben a Pénziigyi Békéltetd Testiilet, illetve
a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kézpont el6tt megindithaté eljaras alapjaul szolgald
kérelem nyomtatvany megkutldését kérheti, amelyrél a panasz elutasitasa esetén az Alapkezel kiilon is
tajékoztatja a fogyasztonak minésilé tgyfelet.

4. Fogyasztonak nem minGstlé tgyfél a IV.1. pontban foglalt esetben a szerz6dés létrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megszinésével, tovabba a szerz&désszegéssel és annak joghatdsaival
kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében birdsaghoz fordulhat.

V. A panasz nyilvantartasa

1. A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl az Alapkezeld
nyilvantartast vezet, mely tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjelclésével,

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

¢) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalé intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokat,
d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s személy megnevezését,

¢) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak - elektronikus uton megkutldétt valasz esetén az elkiildés
- datumat.

2. A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig meg kell Srizni.

A Mikodési Szabalyzat jelen 10.2 pontja egyuttal az AlapkezelS Panaszkezelési Szabalyzatanak mindsil,
amelyet az Alapkezel6 a fenti I.1.a) pontban meghatirozott helyen kifiiggeszt és honlapjan kdzzéteszi.

10.2.2
A panaszkezeléssel kapcsolatos belsé eljarasrendi szabalyok:

Az Alapkezel6 minden munkatarsanak kotelezettsége a nala panasszal jelentkez6 tigyfelet a megfelelS helyre
iranyitani.



A fentieknek megfelel6en rogzitett szébeli panaszt, illetve az irasban érkezé panaszleveleket minden esetben
legkésobb a kdvetkez6 munkanapon tovabbitani kell az Alapkezel6 megfeleléségi tandcsaddjanak. Ha az
tgyfél bizonylattal, vagy egyéb irattal kiegésziti a bejelentését, akkor annak masolatat is csatolni kell a
panaszbejelentéshez.

Az Alapkezel6 megfelelési vezetSje r6gziti a panasszal kapcsolatos adatokat, majd tovabbitja a bejelentés
masolatat a panaszban érintett szervezeti egység vezetGjének, aki haladéktalanul megkezdi a kivizsgalast. A
kivizsgalast folytatod szervezeti egység a rendelkezésre all6 informaciok alapjan éllapitja meg a valosigos
tényallast. Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz az adott szervezeti egységnek az tigyfélnél rendelkezésre
allé tovabbi informaciéra van szitksége, haladéktalanul felveszi az tgyftéllel a kapcsolatot, és beszerzi azt. A
szervezetl egység vezetSje a szakmai allaspontjardl tajékoztatja a megfelelési vezetSt, aki elSkésziti a
panaszosnak sz6lo valaszlevelet és jovahagyasra megkildi a Vezérigazgaté részére. A Vezérigazgatd
intézkedik a jogos észrevételhez, panaszhoz kapcsol6dd korrekcié érdekében, és egyidejileg a panasz
bejelentbjét a kivizsgalds eredményérdl, a jogos észrevételekhez kapcesolodé korrekeidkrol, intézkedésekrdl
irasban tajékoztatja. Az Alapkezelé panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését
kovetd 30 naptari napon belil az Alapkezel6 Operacids Igazgatoja kiildi meg az tigyfélnek, annak masolatat
egyidejlleg tovabbitja a megfelelési vezets részére, aki azt a bejelentéshez csatolja és a nyilvantartasban a
valaszlevél leglényegesebb informacidit, valamint a kapcsolédd korrekcidkat rogziti. A panaszkezelési

folyamat szabalyzatnak, illetve jogszabalynak val6 megfelelését a megfelelési vezetS feliigyeli.

A Tarsasag a panaszkezelés soran igyekszik a legrévidebb hataridSk betartasaval, a vonatkozé jogszabalyi
alapon kivizsgalni és annak alapjan orvosolni vagy elutasitani a konkrét panaszt.

A Tarsasag a panaszligyben hozott érdemi dontését pontosan, kozérthets és egyértelm@ indokolassal latja
el, és azt irasba foglalva tovabbitja a panaszos részére. Amennyiben a panasz e-mailen érkezett, ugy az
Alapkezel6 a valaszat elektronikus dton kildi meg azzal, hogy felhivja a panaszos figyelmét arra, hogy
amennyiben igényli (és amennyiben korabban nem adta meg, tgy a levelezési cimének megadasara val6
felhivassal) postai aton is kérheti a valaszlevél megktildését.

Az Alapkezel6 a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontjat elektronikus dton (a panasz
elGterjesztésére igénybe vettel megegyez$ csatornan) kildi meg, amennyiben a panasz az ugyfél altal
bejelentett és az Alapkezel6 altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrdl kertlt megkiildésre, és az
Ugyfél eltéréen nem rendelkezik.

Az Alapkezel6 a vélaszat oly médon kiildi meg az Ugyfél részére, amely alkalmas annak megallapitasira,
hogy az Alapkezel6 a kildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kildte meg, emellett kétséget
kizaréan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és id6pontjat is.

Az Alapkezel6 a panasz kivizsgalasat kovetSen valaszaban részletesen kitér a panasz teljes kord
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasira vonatkozo intézkedésre, illetve a
panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara, valamint a valasz — sziikség szerint — tartalmazza a panasz
targyara vonatkozé szerzédési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly pontos szovegét. Az AlapkezelS a
valaszt k6zérthet6en fogalmazza meg.

Ha az ugyfél a korabban el6terjesztett, az Alapkezelé altal elutasitott panaszaval azonos tartalommal
ismételten panaszt terjeszt el6, és az Alapkezel6 a korabbi allaspontjat fenntartja, akkor az Alapkezel6 a
valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténé hivatkozassal, valamint a panasz elutasitisa
esetén nydjtando tdjékoztatds megadasaval is teljesitheti.



