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1. FOGALMAK:

Ugyfél (vagy Panaszos): az a maganszemély, jogi személy, vagy jogi személyiséggel nem rendelkezé
szervezet, aki az Alapkezel6 magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozo panaszat
széban (személyesen, telefonon) vagy irdsban (személyesen vagy mas altal dtadott irat Utjan. postai
uton, telefaxon, elektronikus levélben kozli, vagy kozolte.

Tarsasag (vagy Alapkezeld): Aegon Magyarorszag Befektetési Alapkezel6 Zrt.

Forgalmazé: a Tarsasag befektetési jegyeit folyamatos forgalmazasitevékenység keretében
értékesitd pénzigyi intézmények. A forgalmazd a Tarsasag megbizasabdl ellatja az alap befektetési
jegyeinek értékesitését, és értékpapirszamla-vezetSként nyilvantartast vezet a befektetési jegy
tulajdonosokrél, a befektetési jegyek allomanyarél.

Panasz: Panasznak mindsil minden az Alapkezel§ tevékenységével, valamely szolgdltatasaval,
termékével szemben felmeril6 probléma, valamint minden olyan egyedi kérelem vagy reklamacié,
amelyben a panaszos az Alapkezel6 eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmdi
igényét megfogalmazza. Panasznak tekintjiik azokat a bejelentéseket is, amikor a panaszos Ugy érzi,
hogy az Alapkezel6 az 6 sérelmére kovetett el valamit, vagy nem a panaszos altal elvart magatartast
tanusitotta, vagy a panaszos altal elvart szolgdltatast, tevékenységet nemvégezte el és ezt a panaszos
széban vagy irdsban, személyesen vagy kozvetitd Gtjan Alapkezel&nk képviselGjével kozli. Feligyeleti
allasfoglalasalapjan panasznak mingsiil a fellilvizsgalatikérelemis. A 66/2021 (XI1.20.) MNB rendelete
az egyes pénzigyi szervezetek panaszkezelésének formdjara és moddjara vonatkozd részletes
szabdlyokrdl kimondja, hogy a szolgaltatd a szerz6déskotést megel6z6, vagy a szerz6dés megkotésével
kapcsolatban-, ill. a szerz6dés fenndllasa alatt a szolgaltatd részérdl torténd teljesitéssel, valamint a
szerz6déses jogviszony megszlinésével, illetve azt kbvetben a szerz6déssel osszefliggs tevékenységét
vagy mulasztasat érint6 kifogast panaszként koteles kezelni. Panasznak mingsil tovabba azis, amikor
a panaszos a személyes adatai kezelésével kapcsolatban fogalmaz meg barmilyen kifogast.

Nem mindsiil panasznak, ha az Ugyfél sz6ban vagy irdsban az Alapkezel6tél altaldnos tajékoztatast,
véleményt, vagy allasfoglalast igényel, illetve a Forgalmazdk dltal forgalmazott alapkezelGi termékkel
kapcsolatban kér piaci elemzést, teljesitményértékelést, vagy a termék specidlis paramétereire
vonatkozo felvilagositast

Feliigyelet: Magyar Nemzeti Bank (MNB)

PBT: Pénziigyi Békéltet6 Testilet

2. A PANASZKEZELES ALTALANOSELVEI

Jelen szabalyzat a hatalyos jogszabdlyok rendelkezéseinek megfelel6enaz Alapkezel6 panaszkezelési
rendjét hatarozza meg. Az ebben foglalt rendelkezések biztositjak, hogy az Alapkezel6hoz beérkezd, az
Alapkezel6 tevékenységét, termékét, eljardsat stb. érint6 panaszok minden panaszosra egységesen
érvényes elvek és eljarasi rend alapjan térténd hatékony, szabalyszer( és atlathatd legyen.

A panaszkezelés menete illeszkedik az Alapkezel6 felépitéséhez és sajatossagaihoz.

Az Alapkezel6 a panaszkezelési szabalyzatot az Ugyfelek szamadra nyitva allé helyiségében, ennek
hianyaban a székhelyén kifliggeszti és a honlapjan kozzéteszi.
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A szabdlyzat —tobbek kozott —:
e atbkepiacrdl sz6lo 2001. CXX. torvény,
o a befektetési -és arutézsdei szolgaltatdkrdl sz6l6 2007. CXXXVIII. torvény,
o a befektetési alapkezel6krdl és a kollektiv befektetési formakroél és kezelSikrdl szolo 2014. évi
XVI. torvény (Kbftv.),
2011. évi CXII. torvény az informacids 6nrendelkezési jogrdl és az informacidszabadsagrol
a Fogyasztovédelmi torvény (1997. évi CLV. tv.)
a polgariperrendtartasrdl szolé 2016. évi CXXX.. torvény
az MNB 66/2021. (XI1.20.) az egyes pénzlgyi szervezetek panaszkezelésének formajara
vonatkozo részletes szabdlyokrol
e a 438/2016. (XIl. 16.) Korm. rendelet az AEKBV-alapkezel6 panaszkezelésének eljarasaval,
valamint panaszkezelésiszabdlyzatdval kapcsolatosrészletes szabalyokrdl
e A Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (XI.25.) szdmu ajanldsa a pénzlgyi szervezetek
panaszkezelésérdl
rendelkezéseinek figyelembevételével késziilt.

A szabdlyzat célja:

Jelen szabdlyzat kiadasanak els6dleges célja az tigyfelek kérdéseinek, illetve panaszainak megnyugtato
kivizsgalasa, megvalaszoldsa, a jogszabdlyok altal elvart dokumentdltsag mellett, ezen kivil az
lgyfélpanaszok 6sszegylijtése, feldolgozasa annak érdekében, hogy megismerijiik a szolgaltatas kritikus
elemeit és fejlesztendd terileteit, valamint a Fellgyelet részére teljesitend6 adatszolgdltatdsnak
Alapkezel6nk - a hatalyos jogszabdlyoknak megfelel6en - ezen utasitdsban szabalyozottak szerint
tegyeneleget.

A szabalyzat hatalya:
A szabalyzat hatalya kiterjed az Alapkezel6 valamennyi tevékenységére, igy az alkalmazandé az
Alapkezel6 hataron atnyulé formaban végzett tevékenységére is.

Aszabalyzat rendelkezései tamogatjdk a vonatkozé szabalyozasi kbvetelmények teljesitését, biztositva
az Ggyfelekkel torténétisztességes banasmadd megvaldsitdsat.

3. PANASZKEZELESI FOLYAMATOK LEIRASA

Az Alapkezel6 biztositja, hogy az Ugyfél az Alapkezel6 magatartasara, termékére, szolgdltatasara
tevékenységére vagy mulasztdsara vonatkozé panaszat széban (személyesen, telefonon) vagy irdsban
(személyesen vagy megbizott altal dtadott irat Utjan, postai Uton, telefaxon, elektronikus levélben)
dijmentesen kozolhesse. Az AlapkezelS a panaszkezelésért dijat nem szamit fel.

Az atlathatodsag és a konnyebb kezelhetGség érdekében sziikséges az akar kdzvetlenll az Ggyfelektdl,
akar mas - nevikben eljaré — személyektdl, érdekvédd szervezetektél érkez6 levelek (tovabbiakban:
Ugyféllevelek) megkilonboztetése aszerint, hogy azok panaszeljaras keretében vagy nem
panaszeljaraskeretében kezelendéek.

A panasz bejelentésének maddja:

Panasz széban, vagy irasban tehetd.

irasos bejelentéhez jelen Panaszkezelési Szabalyzat végén talalhaté nyomtatvany is hasznalhatd,
azonban az ett6l eltérd formaban benydjtott panasztis kivizsgalja Alapkezel6nk:

- sz6ban, személyes megjelenéssel az Alapkezel6 kozponti lGgyfélszolgdlatan - 1085 Budapest, Kalvin
tér 12-13.sz4m alatt el6re egyeztetett id6pontban, valamint Ugyfélforgalom el6tt nyitvadllé
Ugyfélszolgdlatain lasd honlap https://www.aegonalapkezelo.hu/ugyfelszolgalati-irodak/ Kérjik az
Ugyfélszolgdlatok mikodésére és nyitvatartdsara vonatkozdinformaciokat ellenérizze honlapunkon!
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- irasban az Aegon Magyarorszag Befektetési Alapkezel6 Zrt. (1085 Budapest, Kalvin tér 12-13.)
cimére, illetve e-mailben: alapkezelo@aegon.hu az cimre kiildott levélben, illetve az Alapkezel6
honlapjan elérhetd (rlapon keresztiil.

- telefonon a +36-1-477-4814 telefonszdmon minden hétkoéznap 8-16 6ra kozott, hétfén 8-20 édra
kozott. A telefonbeszélgetések rogzitésre keriilnek, a hatalyos adatvédelmi jogszabalyok elSirdasainak
betartdsa mellett. Az Alapkezel8 iizleti 6rait a hatalyos Uzletszabdalyzat tartalmazza, amely elérhet8 az
Alapkezel6 kozponti Ugyfélszolgdlatan (1085 Budapest, Kalvin tér 12-13), illetve az Alapkezeld
honlapjan.

Az Ugyintézés nyelve: magyar, illetve hataron atnyulé tevékenységgel kapcsolatban benyujtott
panaszok esetén angol.

Az Alapkezel6 minden munkatarsanak kotelezettsége a ndla panasszal jelentkezd lgyfelet a jelen
Panaszkezelésiszabdlyzat szerinti megfelel6 panasztételi helyre iranyitani.

A panasz bejelentésének csatornai

Aszobelipanasztétel helye, elérhetdsége:

1) az Alapkezel Ugyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségeiben, Ugyfélszolgalatain és
szerz6dott partnerei helyiségében azok nyitvatartasi id6pontjaiban:
https://www.aegonalapkezelo.hu/ugyfelszolgalati-irodak/és kbzponti telefonszaman: +36-1-
477-4814 (munkanapokon: 8-16h; hosszitott panaszbejelentés: hétfs 8-20h)

2) valamint kézponti ligyfélszolgalatiirodajaban:

1085 Budapest, Kalvin tér12-13. Tel.: +36-1-477-4814 Fax: 476-1268
Ugyfélfogadas rendje: kizarélag elézetesidépontegyeztetéssel

Szébeli panasz felvételét kovetSen az Alapkezel alkalmazottja tajékoztatja az tigyfelet/panasztevét a
panaszt tovabbiakban vizsgald szervezeti egység elérhet6ségérdl, valamint telefonon kozolt panasz
esetén kozli a panasz azonositdsara szolgald adatokat.

Telefonon kozolt szébeli panasz esetén az Ugyfélszolgalati Ugyintézé él6hangos, az inditott hivas
sikeres felépulésének id6pontjatdl szamitott 5 percen beliili bejelentkezése érdekében Ugy koteles
eljarni, ahogy az adott helyzetben altaldban elvarhato.

A széban bejelentett panasz rendezésekor a panaszos részére biztositani kell a panasz irdsos,
jegyz6konyvben torténé rogzitését, ezt kovetben az eljdrasaz irdsbeli panasz kivizsgaldsanak folyamata
alapjan torténik. Amennyiben az ligyfél szébeli panaszat nem a panaszkezelésre kijelolt tGgyintézé
munkatarsnal terjeszti el6, a személyesen leadott irdsbeli panasz esetén az Alapkezel6 koteles az
lgyfelet tdjékoztatni a panaszt a tovabbiakban kezelG szervezeti egység elérhet&ségérél. Szdébeli
panasztétel esetén a panaszos részére fel kell hivni a figyelmét a panaszkezelési szabalyzat
elérhetbségére, amely tartalmazza a panaszkezelésfolyamatat.

Az irasbeli panasztétel helye, elérhetGsége:

1) személyesen vagy meghatalmazott altal atadottirat Utjan, (Isd. a szobeli panasztétel helye)
2) postai uton —a 1091 Budapest, Ullgi at 1. cimen
3) elektronikus levélben - az alapkezelo@aegon.hu e-mail cimen

4) az Alapkezel6 honlapjan megtaldlhato elektronikus Grlap segitségével

A panaszoseljarhat meghatalmazott Gtjan is. Amennyiben a panaszos meghatalmazott Utjan jar el, dgy
a meghatalmazast kézokiratba vagy teljes bizonyitd erejli magdanokiratba kell foglalni. Meghatalmazas
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minta dokumentum panasztételhez megtaldlhaté az Alapkezel6 honlapjan.

A beérkezett elektronikus Uton elGterjesztett panaszok esetén a panasz beérkezésérdl az Alapkezel6
visszaigazoldst kiild, és tdjékoztatja az lUgyfelet a panasz azonositasara szolgdld adatokrdl valamint a
panaszkezelésfolyamatdardl. Szévegminta megtaldlhatd, a Mellékletek 3. szamu mintaban.

Az Alapkezel6 koteles az Ugyfél panaszat teljes korden kivizsgalni és megvalaszolni.

Amennyiben a panasz kivizsgdldsdhoz az Alapkezel6nek az ligyfélnél rendelkezésre allé tovabbi - igy
kilonosen az lgyfél azonositasahoz, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos - informaciora van
szliksége, Ugy haladéktalanul felveszi az Ggyféllel a kapcsolatot, és bekéri azokat.

Amennyiben az ligyfél az irdsbeli panaszat nem a jelen Panaszkezelési szabalyzatban meghatarozott
cimre kiildi meg, vagy ha azirdsbeli panaszt az Alapkezel6 valamely ligyfélforgalom szamdra nyitva allé
helyiségében nem a panaszkezelésre kijelolt személynek adja at, ugy az Alapkezel6 munkatarsa a
beérkezést kovet6en haladéktalanul tovabbitja a panaszt a panaszkezelésért felel6s munkatars
részére. Az Alapkezel6 munkatdrsa az Ugyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségében személyesen
leadott irasbeli, illetve szébeli panasz esetén az ligyfelet tajékoztatja a tovabbiakban kezeld szervezeti
egység elérhetbségérdl.

Intézményi kondicids listaval rendelkezé Ugyfelek esetében, amennyiben az Ugyfélmegkeresés
telefonon, e-mail-ben, irott levélben érkezik, akkor az ligyfél jelzést fogadd vagy feldolgozé
munkatarsnak haladéktalanul értesiteni kell az intézményi értékesitési terilet vezetdjét, illetve a
kijelolt munkatarsat is.

Amennyiben az ligyfélmegkeresés panaszként érkezik, akkor a Panaszregiszterben torténé rogzités
érdekében azt haladéktalanul el kell juttatnia Compliance teriilet részéreis.

A panasz kivizsgdlasa, menete

Az alapkezelo@aegon.hu mailboxba beérkez6 leveleket, igy az Alapkezel6 honlapjan kitoltott
Panaszbejelentd Grlapokat is, a Compliance teriilet a munkanap sordn tobb alkalommal ellenérzi.
Amennyiben a beérkezd levelek, észrevételek, bejelentések valamelyike a tartalmuk alapjan
panaszjelzés, Ugy azt panaszként mindsiti és megoldasra tovabbitja az Ertékesitési és ligyfélszolgalati
terlletre tovabbi Ugyintézésre, kivizsgaldsra. Amennyiben a panasz valamely kozvetité
tevékenységével all 6sszefliggésben, az illetékes lgynok felé megteszik a szikséges jelzést és a

kivizsgalashoz egylittmUkodést kezdeményeznek.

Az emlitett mailboxon kiviil érkez6 panaszt tartalmazo ligyféllevelet a beérkezéstél szamitva a lehet§
leghamarabb, de legfeljebb 2 munkanapon belil tovabbitani kell a Compliance terilet részére,
mindgsités céljabdl. (E-mail/scanner hasznélataval) Az Alapkezelé Compliance terilete a hozza érkezd
lgyfélleveleket koteles a jelen utasitds alapjan ,,panasz”-ként, vagy ,nem panasz”-ként mindsiteni. A

Compliance terilet az altala panasznak minésitett Ugyfélleveleket iktatja az iktatérendszerben
(Panaszregiszter).

Ezt kovet6en a Compliance terilet kijeloli az Ugyintéz6 és valaszadd illetékes személyt és
haladéktalanul, de legfelijebb az atvételtél szamitott 2 munkanapon beliil tovabbitja részére az
Ugyféllevelet. Az (igyintéz6 szdmdra a Compliance terllet egyértelm(vé teszi, hogy milyen
jogosultsaggal, kotelezettséggel rendelkezik, valaszlevelet vagy valaszlevél tervezetet kell-e készitenie.
A vdlaszlevél tervezetet a Compliance terilet jovahagyasa utan lehet végleges formdban az ligyfél
részére elkildeni.

A panasz kivizsgalasért és a valaszadasig elvégzend6 feladatokért, valamint a valaszlevél tervezet
megirdsaért az Ertékesitési és ligyfélszolgdlati teriilet a felelés, a Compliance teriilet a panaszok
mindsitése és Panaszregiszterben torténd iktatasa mellett a folyamat kontrolljat végziel.
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Az Alapkezel6 torekszik a beérkez6 Ggyféllevelek gyors megvalaszolasara, a beérkezé levelekre minden
esetben automatikus valaszt kildink a beérkezés megerGsitésérél. (Mellékletek, 3. minta alapjan) A
panaszkezelési eljaras soran az AlapkezelS — az tgyfél erre iranyuld kifejezett kérésére — tajékoztatja
az Ggyfelet arrdl, hogy az eljaras milyen szakaszbanvan.

Az értékpapir forgalmazas keretében kiszolgalt fogyasztoktdl érkezé panaszok kezelése fészabdlyként
az Ertékesitési és Uigyfélszolgalatiterilet felel6ssége. A panaszok belsd és jogszabalyi hataridén beliili
megvalaszolasa érdekében az Ertékesitési és ligyfélszolgalatiteriilet kijeldlt munkatarsa folyamatosan
nyomonkoveti a nyitott panaszok feldolgozottsdgat és sziikség esetén jelzi a feldolgozasra kijelolt
munkatarsak felé a feldolgozasi hataridé kozeledését. Ha egy panasz feldolgozasa a 20 munkanapot
meghaladja, akkor errdl értesitia felel6s értékesitési teriilet vezetgjét is.

A beérkezett panasznak mindsitett tigyfélmegkeresésesek a kérdés komplexitasa alapjan minGsitésre
keriilnek az Online Ertékesitési és igyfélszolgalatiteriilet vagy egyéb, a panaszkezelésért felelds részleg
altal a Panaszregiszterben. A kis komplexitdsu panaszok esetében a belsé elvards, hogy azok 5
munkanapon belll megvalaszoldsra keriljenek. A komplexebb panaszok esetében a cél, hogy 20
munkanapnal tovabb ne huzédjon az ligyfélnek adott visszajelzés kikildése. A fenti céldatumok
teljeslilését a Panaszkezelési Operativ Forum rendszeresen attekinti.

Az Alapkezel6 megbizottja (tovabbi kbzvetits, (gynok stb.) a hozza érkezett levelet haladéktalanul, de
legkésébb 2 munkanapon beliil kételes tovabbitani ahhoz a szervezeti egységhez, ahova jelenteni
tartozik. Amennyiben az ilyen médon érkezett megkeresésre adott valaszhoz minden informacié az
Alapkezel6 rendelkezésére all, a megkeresésre az Ertékesitési és tigyfélszolgalati teriilet munkatarsa
ad vaélaszt. Ha a rendelkezésre allé informaciok nem teljes korlek, az Ertékesitési és tigyfélszolgalati
munkatdrsa megbizottjatdl kérhet tovabbitdjékoztatast a megkeresésben foglaltakkal kapcsolatosan.

Az az egység, vagy az a dolgozd, amelynek, illetve akinek az intézkedése, mulasztdsa vagy magatartasa
miatt érkezik panasz, vagy aki a bepanaszolt ligyben el6zetes érdemi allasfoglaldssal részt vett, illetve
akit6l az lgy elfogulatlan elintézése egyéb okbdl nem vdarhatd, a panasz kivizsgalasaban, érdemi
eldontésében nem vehet részt.

Amennyiben a panasz személyes adatkezelésre vagy arra isvonatkozik, ugy a panaszlevelet tovabbitani
kell az Adatvédelmi Tisztvisel6nek is (DPO) ésa Panaszregiszterben a személyesadat érintettségetmeg
kell jel6lni.

Panasz esetén a panasz megvalaszolasara felkért Ggyintézé valaszlevél tervezet elkészitésére kapja
meg a panaszigyet, a panasz kivizsgdlasat és a szikséges intézkedések megtételét kdvetSen elkésziti
avalaszlevelet, a Compliance terllet jovahagyasa utdn postazza aztaz tgyfélrészére. Kivételt képeznek
azok a fogyasztdi sérelmek, melyeket a Felligyelet juttat el Alapkezel6nkhoz. Ezeket a
Fogyasztévédelmi felelGsnek, vagy az daltala ezzel megbizott aldirdsra jogosult munkatarsnak kell
megvalaszolnia, valamint a valaszt mind a Felligyelet, mind az lgyfél részére 30 napon belil kell
eljuttatni.

Elektronikus levél (e-mail) formajaban érkez6 panaszlevelekkel hasonléan kell eljarni, mint a postai
levélként érkezdSkkel, azzal a kilonbséggel, hogy azokat elektronikus levélben kell megvélaszolni,
kivéve, ha a panaszlevélfeladdja erre vonatkozdéan masként nem rendelkezik.

Amennyiben a Compliance terilet jogi vélemény bekérését latja sziikségesnek, koteles - a vezetd
feladat- és hataskorének érintetlenil hagyasa mellett - jogtandcsos véleményét kikérni. A valaszadasi

és az aldirasi jog ilyenkor is a vezet6t illeti meg.

Ha az Alapkezel6 barmely egységéhez olyan jellegli panasz érkezik, amelynek eldontésére az
Alapkezel6 nem illetékes, Ugy azt a panasztevs részére ennek jelzésével, 3 napon belil vissza kell
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kildeni. Abban az esetben, ha az illetékesség pontosan megadllapithaté, a panaszkezelési
nyilvdntartdsba tortént bevezetés mellett a panasziigy az illetékesség helyére atteheté az lgyfél
tdjékoztatasa mellett.

A panaszos kifejezetten erre iranyuld kérése alapjan az Alapkezeld tdjékoztatja az ligyfelet a vizsgalat
allasarél.

Panaszeljaras keretében kezelendd ligyféllevelek

Panaszként kell kezelniminden az Ggyfél vagy megbizottja altal szébanvagy irasban tett olyan kozlést,
melyben sllyossagtdél és indokoltsagtdl fliggetlenll az elégedetlenség barmilyen kifejez6dése
figyelhet6é meg az Alapkezel6 szolgdltatdsdval vagy ennek elmulasztasaval, termékével vagy
képvisel6jével kapcsolatosan.

Panasz alatt tovabba az lgyfél a szerz6déskotést megelSz6, vagy a szerz6dés megkotésével, a
szerz6dés Alapkezel§ részérdl torténd teljesitésével, valamint a szerz&déses jogviszony
megszlnésével, illetve azt kovet6éen a szerz6dést érinté jogvita rendezésével Osszefliggd
tevékenységét vagy mulasztasat érint6 kifogasat kell érteni.

Jelen Szabalyzatban lgyfél alatt —az AlapkezelG Ggyfele mellett - minden olyan személyt kell érteni, aki
a fentiek szerint panaszt nyujtott be az Alapkezel6hoz.

e Panasznak szamit tehat minden olyan irdsbeli kozlés, amely az Alapkezel6 barmely
részlegének
o tevékenységét érintd kifogdsa,
o mulasztdsa,
o dolgozojanak, megbizottjanak, kozvetit6jének (tovabbiakban: dolgozd) kifogasolt
magatartasa miattérkezikaz Alapkezel6 barmely részlegéhez vagy megbizottjahoz.
e  Minden fenti tartalmu levél, amelyet a vezérigazgatéhoz, illetve az Igazgatdsag barmely
tagjahoz cimeztek
e A KkilsG, erre hataskorrel rendelkezd (felligyeleti, fogyasztévédelmi stb.) szervek
kozvetitésével érkezd levelek
e  Sajtd, média kozvetitésével érkezé megkeresések, ha azokat a vezérigazgatd nem sajat
hatdskorikbe tartozénak mindsitik. A sajtd, média kozvetitésével érkez6 megkeresések
kizdrdlag a vezérigazgatd hataskorébe tartoznak, akik eseti dontéssel azt masnak dtadhatja.
A sajto-torvény értelmében az elektronikus és az irott sajtd képviselGinek adott
mindennem felvildgositas nyilatkozatnak mingsiil.

Nem panaszeljaras keretében kezelendé bejelentések

A technikai jellegl Ugyféllevelek és megkeresések esetében is automatikus értesitést kildlink az
emailen érkezé levelekre - a beérkezett levél befogadasardl-, melyek esetén az ligyintézd (Ertékesitési
és Ugyfélszolgalati munkatars) koteles a lehet6 leghamarabb tajékoztatni az ligyfelet a hiba okardl,
varhaté hosszanak idejérél vagy lehetséges megoldasairdl. Ezek esetén is a mindsitéstdl fliggden kell
eljarni az alabbi kivételekkel:

- az alapkezelo@aegon.hu -ra beérkezd, illetve az Alapkezel6 honlapjan kitoltott
Kapcsolatfelvételi (irlapon benyuijtott, nem panasz jellegli megkereséseket az Ertékesitési és
Ugyfélszolgdlati munkatarsak naponta tobb alkalommal ellenérzik jellel ellatjak az emaileket.
Piros zaszlo jelzéssel latjak el a feldolgozas megkezdését, mig a megvalaszolast kovetben zold
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pipa jel kerll az email mellé. Az Ugyintéz6 valaszolhat a megkeresésére e-mailen vagy
telefonon, nem sziikséges jévahagyas a Compliance teriilettdl (ez utdbbi esetben rogzitett
vonalon és ezt kovetden az 1. sz. mintaban szerepl6 jegyz6konyv kitoltésével vagy az tgyfélnek
megirt e-mailes megerdésitéssel)

- e-mail esetén a valaszt az alapkezelo@aegon.hu mailboxon keresztl kell kikildeni, telefonos
valasz esetén a jegyz6konyvet kell tovabbitaniaa Compliance terilet részére

Nem mindsiilnek panasznakaz olyan megkeresések, amelyekben az tgyfél:
. felvildgositast, tdjékoztatast kér az Alapkezel6 barmely tevékenységi korével és
szolgdltatasaival kapcsolatban
° felvilagositast kér az érintett személyes adatainak az Alapkezel6 altal torténd kezelésével
kapcsolatban
. az érintett egyéb adatvédelmi jogainak gyakorldsa (adatainak helyesbitése, torlése,
korlatozdsa, hordozasa, hozzajaruldsvisszavonas, tiltakozas az adatkezelésellen)
° szamlaértesit6, szerz6dés, adodigazolds igénylése, nyomtatvany, szolgdltatasi
igénybejelentések
° valtozasbejelentések, szerz6désmaodositasi kérelmek
. értékesitési és egyéb akciokkal kapcsolatos lgyfél-észrevételek
szerz6dések Ugyfél részérdl torténd szabalyszerd felmondasa, dij visszafizetési kérelmek
méltanyossagi kérelmek
folyamatban 1év6 munkajogi jogvitaval kapcsolatos iratok
peres tgyben érkez iratok
° Ugyletek, dijak, atutalasokkal kapcsolatos részletes elszamolasi kérelmek

(Akkor sem panaszeljaras ald tartoznak a fentl targyu levelek, ha azt a vezérigazgatéhoz vagy annak
helyetteséhez cimezték.)

Ezekaz Ugyféllevelek is panaszeljarasba keriilnek, ha egy szervezetiegység intézkedése miatti kifogast
is tartalmaznak.

Az Alapkezel6 barmely egysége a részére postai uUton érkezé lgyféllevelet koteles tovabbitani a
Titkarsag részére, amely nyilvdntartdsba veszi. A nyilvantartasnaktartalmaznia kell:
o érkezésdatuma
a feladd neve, cime
a levél targya
az Ggyintézd neve
elintézési hataridé
ha tovabbitasra kerdl azirat, a cimzett szervezeti egység nevét, tovabbitds datumat.

A nem panasz tartalmu tigyfél leveleket, az Ertékesitési és ligyfészolgalati teriilet munkatdrsa, sajat
hataskorében eljarva valaszolja meg. A Compliance teriilet altal el6zetesen jelzett jévahagyast igényld
valaszlevél tervezetet az lgyintéz6 3 munkanapon belll eljuttatja ellenérzés céljabdl. Ha a fenti
hatdrid6é nem tarthatd, az ligyintéz6nek kotelessége ezt jelezni a Compliance teriilet felé, aki az igy
ismeretében Ujabb hataridét jeldl meg, oly mddon, hogy a végleges hatdridé tarthatéd maradjon.

Az az egység, vagy az a dolgozd, amelynek, illetve akinek az intézkedése, mulasztdsa vagy magatartdsa
miatt érkezik panasz, vagy aki a bepanaszolt Ggyben el6zetes érdemi allasfoglalassal részt vett, illetve
akitél az lgy elfogulatlan elintézése egyéb okbdl nem varhatd, a panasz kivizsgalasaban, érdemi
eldontésében nem vehet részt.

Az irasbeli megkeresésekre, panaszokra minden esetben irdsban kell valaszt adni, kivéve, ha a feladd

erre nem tart igényt, vagy mar tobbszor (legaldbb kétszer) valaszt adtunk, és azon nem kivanunk
madositani.
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Amennyiben az tgyféllevelet nem a szerz6d6 vagy a szolgdltatasra jogosult irta, vizsgalni kell, hogy az
adatvédelemre, illetve az értékpapir- és lizleti titokra vonatkozd szabdlyok szerint van-e jogunk a
valaszaddsra a feladénak cimzetten, ha nincs, akkor kdzvetlenil a jogosult javara kell a tajékoztatast
megadni, vagy érdemi vdlasz nélkil — a jogosultsag hidnyara hivatkozva - kell a levelet a feladénak
visszakuldeni.

Fentieken kivil biztositanikell, hogy az ligyfél az irasbeli panasz benyujtadsahoz —a Felligyelet honlapjan
kdzzétett — formanyomtatvanyt (2. sz. minta) alkalmazhasson. Az Alapkezel6 a honlapjan az tgyfelek
szamara elérhetévé teszi a formanyomtatvanyt. (Ezen kivil letdltheté: az MNB honlapjardl:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok )

Fogyasztévédelmi vizsgalat inditdsdhoz a szikséges formanyomtatvanyokat elektronikusan a
http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok weboldalon érhetik el
lgyfeleink, valamint az Alapkezel6tdl is téritésmentesen kérhetik a dokumentumok megkiildését
(levelezési cim: 1091 Budapest, Ull&i ut 1. telefon: +36-1-477-4814, e-mailcim:
alapkezelo.hu@aegon.hu).

Szdéban tett panasz vizsgalata:

A szdbeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell vizsgdlni, és lehet&ség
szerint orvosolni.

A telefonon kozolt panaszt az Alapkezel6 hangfelvétellel rogziti és a hangfelvételt 5 évig megérzi, erre
a bejelent6 (panaszos) figyelmét fel kell hivni. A panaszos igény szerint a hangfelvételt barmikor
visszahallgathatja, és a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyz6konyvet téritésmentesen kézhez
kaphatja. A szébeli panaszt az Alapkezel6 szilikség szerint azonnal orvosolja az Ugyfél altal preferdlt
maédon (széban vagy irdsban) tajékoztatja a megoldasrél. Amennyiben az Ugyfél a szébeli panas
kezelésével nem ért egyet, illetve amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, az
Alapkezel6 a panaszrdl, illetve a panasszal kapcsolatos allaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel, valamint
telefonon kozo6lt panasz esetén megadja a panasz azonositdsdra szolgaléd adatokat és a jegyz6kony egy
masolati példanyat az Ggyfélnek atadja (telefonon kozolt szébeli panasz esetén az lgyfél részére — az
allaspontjaval egyiitt - megkiildi), egyebekben az irdsbeli panaszra vonatkozo6 rendelkezések szerint jar
el.

Az Alapkezel6hoz telefonon érkez6 panaszokat régzitett vonalon kell kezelni. Amennyiben a bejové
hivds nem rogzitett vonalra érkezett, a hivast atvevé munkatars kozlia panaszossal, hogy nem rogzitett
vonalon beszélnek és rovidesen az Alapkezel6 egyik alkalmazottja visszahivja rogzitett vonalon. A
visszahivast intéz6 személy rogzitett vonalonfelhivja a panaszost. Az Ggyfél figyelmét minden esetben
fel kell hivni arra, hogy a beszélgetés rogzitésre kerll. Amennyiben a panasz nem oldhaté meg
telefonon, a kijelolt személy elkéria panaszos elérhet&ségét (e-mail vagy postacim), hogy az Alapkezels
az irdsos bejelentéseknek megfelel6 médon tudjon a panasz lgyében eljarni. Az Ugyintézést végz6
munkatars minden telefonos, illetve szdbeli panasz esetén koteles a 1. mintdnak megfelel6
jegyz6konyvet készitenia beszélgetésrdl, melyet a Compliance teriletnek kell eljuttatni 3 munkanapon
belll. Ezt az eljarast abban az esetben is alkalmazni kell, ha a panaszt sikerlt telefonon vagy széban
tett panasz esetén a helyszinen megoldani. Az elkészilt jegyz6konyvet a panaszt tévé Ggyfél szamara
is el kell juttatni, postai Uton vagy elektronikus uton (e-mailben). Telefonon torténd panaszkezelés
esetén az Alapkezel6 és az ligyfél kozotti telefonos kommunikdciét az Alapkezelé hangfelvétellel
rogziti, és a hangfelvételt 6t évig megdrzi. Err6l az ligyfelet a telefonos ligyintézés kezdetekor
tdjékoztatni kell. Az Ggyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen tizenot napon belil rendelkezésre kell bocsdtani a hangfelvételrdl készitett
hitelesitett jegyz6konyvet.
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irasban tett panasz vizsgélata

A panasz kivizsgdldsa a szébeli és az irasbeli panaszok esetében is az 6sszes vonatkozé lényeges tény
és korilmény figyelembevételével torténik.

Amennyiben a panasz kivizsgdldsdhoz az Alapkezel6nek az Ugyfélnél rendelkezésre 4all6 tovabbi
informacidra van sziksége, haladéktalanul felveszi az lgyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azt. A
kivizsgalast folytatd szervezetiegység a rendelkezésre allé informacidk alapjan a valdsagos tényallast
megallapitja.

Az Alapkezel6 irasbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott valaszat a panasz beérkezését
kovetS 30 naptarinapon belll megkildi a panaszosnak.

Amennyiben a panasz kivizsgaldsdhoz nem 3ll elegendé adat az Alapkezel6 rendelkezésére, irasban
vagy telefonon megkeresi a Panaszos tovabbi adatok kozlése érdekében. A telefonon torténd
megkeresésrél hangfelvétel készul.

Erintetti jogok gyakorlasa adatkezelés esetén

Az érintett az Alapkezel6nk dltal kezelt adatokra vonatkozdan adatkezelési jogainak gyakorlasat - az
aktualisan érvényben |év6 Adatkezelési tdjékoztatdban és Adatvédelmi és Adatbiztonsagi
Szabalyzatban meghatarozott médon - az aldbbi formaban teheti meg:
- postan az Aegon Magyarorszag Befektetési Alapkezel6Zrt. — Adatvédelmi tisztvisel6 nevére,
1085 Budapest, Kalvin tér 12-13. cimezve,
- e-mailben az adatvedelem.alapkezelo@aegon.hu e-mail cimen.

Adatkezelési joggyakorlasnak mindsiilnek az Adatvédelmi és Adatbiztonsagi Szabdlyzat (belsé
szabalyzat) 5. fejezetében felsorolt esetek.

Az adatkezeléssel kapcsolatos megkeresés esetén a kérelmet az Adatvédelmi Tisztvisel§ értesitése
mellett kell feldolgoznia a Compliance teriiletnek. A Compliance teriilet eljuttatja az érintett kérését
azon szaktertletivezet6knek, amely szakteriiletekaz aktualis belsé adatvédelmi nyilvdntartdsalapjan
kezelnek személyes adatot. A szakterileti vezetdk felelGsek azért, hogy az érintett altal jogosan kért
intézkedéseket megtegyék és arrdl visszajelzést kildjenek az Adatvédelmi TisztviselGnek. (llyen
adatkezelési jog példaul, ha az érintett kéri adatainak mddositasat. Ebben az esetben az érintett
szakterllet koteles az érintett altal kért adatmddositdst rogziteni, majd annak megtorténtérd
visszajelzést kiildeni az Adatvédelmi Tisztvisel6nek.) Az érintett levelének megvdlaszoldsardl az
Adatvédelmi Tisztvisel6 gondoskodik.

Alapkezel6nk indokolatlan késedelem nélkiil, de mindenféleképpen a kérelem beérkezésétél szamitott
25 napon belll tajékoztatnikoteles az 6t megilletd jogosultsagok érvényesitésére iranyuld kérelmére
az érintettet a kérelme nyoman hozott intézkedésekrél. Alapkezel6nk a tdjékoztatdstirasbanvagy ha
az érintett a kérelmet elektronikus Uton nyujtotta be, elektronikus Uton teszi meg.

Az ligyféladatok védelme:

Az Alapkezel6 gondoskodik a nyilvantartasban bejegyzett személyes adatok bizalmas és jogszabalyi
el6irdsoknak megfelel6 kezelésérdl.

A panaszos adatait az altalanos adatvédelmi rendet 6. cikk (1) bekezdésének c) pontja értelmében az
Adatkezel6re vonatkozd jogi kotelezettség teljesitésével 6sszhangban kezeli az Alapkezel6. A Bszt.
121. § (2) bekezdésében foglalt kotelezettség értelmében az Alapkezel6 biztositja, hogy az lgyfél a
szolgdltatd magatartasara, tevékenységére vagy mulasztdsdra vonatkozd panaszat széban
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(személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen vagy mds dltal dtadott irat atjan, postai uton,
telefaxon, elektronikus levélben) kozoélhesse.

Az Alapkezel6 a panaszkezeléssoran kiilonésen a kovetkez6 adatokat kérheti a panaszostdl:

a) neve; b) szerz6désszam, lgyfélszam; c) lakcime, székhelye, levelezési cime; d) telefonszama; e)
értesités maédja; f) panasszal érintett befektetési alapkezeld altal nyujtott szolgdltatas; g) panasz
leirdsa, oka; h) panaszos igénye; i) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, a panaszos birtokaban lévé
dokumentumok madsolata, amely az alapkezel6nél nem all rendelkezésre j) meghatalmazott utjan
eljard panaszos esetében érvényes meghatalmazas; k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz
szlikséges egyéb adat.

Amennyiben az Ugyfél panasza megvélaszolhatd az Ugyfél személyes adatai és egyéb iizleti titoknak
és/vagy értékpapir titoknak minGsulé adatok kozlése nélkil, akkor az Alapkezel6 ezt megteszi, az
Ugyfél hozzdajarulasara nincs sziikség.

Az Adatkezel6a hozza beérkezett panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 6rzi meg és tartja nyilvan és
azt a Felligyeleti Hatdsag kérésere koteles bemutatni.

4. A PANASZVIZSGALAT LEZARASA

A panasz kivizsgdlasa a szdbeli és az irdsbeli panaszok esetében is az 6sszes vonatkozd korilmény
figyelembevételével torténik és kitér a panasz teljes korl kivizsgdlasanak eredményére, a panasz
rendezésére vagy megoldasara vonatkozdintézkedésre. Az Alapkezel6 a meghozott érdemi, teljeskord
dontését pontos, kozérthets és egyértelm( indoklassal latja el, és azt irdsba foglalva tovabbitja a
panaszos részére. A kivizsgalds eredményérdl szolé tajékoztatds mellett a valasz tartalmazza a
vonatkozo szerzédésifeltétel, szabalyzat pontos szévegét ésvalamennyi a szerz6déses jogviszony alatt
teljesitett egyéb tajékoztatasra. A panasz rendezésére vagy megolddsdra szolgald intézkedés
teljesitésének hatarideje a beérkezést6l szamitott 30 nap, végrehajtasért felel6s személy a Compliance
teriilet koordinacidja mellett az Ertékesitési és ligyfélszolgalati teriilet. Panaszvélasz elkészitéséhez
szévegminta a Mellékletek 4. mintaban kialakitott formalevél hasznalandé.

Az Alapkezel6 a panasszal kapcsolatos indokoldssal ellatott allaspontjat elektronikus uton (a panasz
el6terjesztésére igénybe vettel megegyez6 csatornan) kiildi meg, amennyiben a panasz az ligyfél altal
bejelentett és a szolgdltato altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrél vagy a szolgaltaté altal
lUzemeltetett, kizardlag az ligyfél altal hozzaférhetGinternetes portdlon keresztil kerilt megkuldésre,
és az ligyfél eltér6en nem rendelkezik.

A panaszkezelés kapcsan feltart gyokékokok elemzésérdl, azok megolddsardl az esetleges akcidkrdl
havi rendszerességgel a ,,Panaszkezelési Operativ Férum” egyeztet. Allandé tagjai: Online értékesitési
és Ugyfélkapcsolati menedzser, kiemelt senior lgyfélkapcsolati munkatdrs, compliance munkatars
Allandé meghivottak: Kockazatkezelési Vezetd, Ertékesitési Vezets. A megbeszélésekrdl| révid irdsos
osszefoglald készil a Panaszregiszterben, amely rogziti a megbeszélés tényét, targyat, illetve a
kapcsolddd akcidkat (és felel6soket). Az Uj esetekrdl, illetve a nyitott akciokrél beszamoldt kap az RCC
férum is. Az akcidfelel6sokre a Forum tesz javaslatot az érintett szakértd és az érintett részlegvezeté
felé, majd nyomonkoéveti az akcidk végrehajtasat. (Amennyiben a gyokérok az IT incidenskezelési
folyamat keretében van kezelve, akkor ez alapjan kell a panaszkezelési akcié nyilvantartast is
feltolteni.) A panaszok gyokérokanak gyors megsziintetése mellett a Férum célja, hogy
folyamatfejlesztéseket kezdeményezzen a tipikus panaszok felmeriilésének csokkentésére, azaz a
panaszok megel&zéséreiis.

Amennyiben az lgyfél panasza:
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¢ Nem jogos: az Ugyfelet irdsban, részletesen kitérve a panasz teljeskord kivizsgalasanak eredményére,
indokldssal ellatott értesitésben tajékoztatnikell. A Complaince teriilet a keletkezett dokumentumokat
archivalja, Ebben az esetben a panaszos tdjékoztatandd az egyéb jogorvoslati lehet6ségekrél azok
igénybevételének hataridejével egyiitt.

¢ Jogos: a kivizsgdldst végz6 munkatdrs intézkedik a jogos észrevételhez, panaszhoz kapcsoldéddan a
korrekcid érdekében, és egyidejlileg tdjékoztatja a Compliance teriiletet, az Ertékesitési és
Ugyfélszolgdlati terllet munkatdrsa  panasz bejelentGjét irdsban tadjékoztatja a kivizsgalas
eredményérdl, a jogos észrevételekhez kapcsolddd korrekciokrdl, intézkedésekrdl. A tdjékoztatdst a
Compliance teriilet archivdlja. Az Alapkezel6 az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott
allaspontjat a panasz kozlését kovetd 30 napon belll megkildi a panaszos részére.

Kartérités. Az Ugyfél kartalanitasnak/kompenzacidjanak nem feltétlentl kell pénziigyi jelleglinek
lennie, de amennyiben kartérités/kompenzacié fizetése szlikséges, az dsszegnek ésszer(inek és a
korabban kifizetett kartéritésekkel 6sszhangban allénak kell lennie.

A panasz elutasitdsa esetén az Alapkezel6 a valaszban jelzi az elutasitds indokat, valamint a valasz —
szlikség szerint — tartalmazza a panasz targyara vonatkozd szerzédési feltétel, illetve szabdlyzat,
alapszabaly pontos szévegét. Elutasitas esetén az Alapkezel6 valaszdbantdjékoztatja a panaszost arrdl,
hogy panaszaval — annak jellege szerint — a Felligyelet, a Pénzlgyi Békéltetd Testilet vagy Birdsag
eljarasat kezdeményezheti.

Ha az Ugyfél a korabban elGterjesztett, az Alapkezel6 dltal elutasitott panaszaval azonos tartalommal
ismételten panaszt terjeszt el6, és az Alapkezel6 a kordbbi &alldspontjat fenntartja, valaszadasi
kotelezettségét a kordbbi valaszlevelére torténd hivatkozdassal, valamint a panasz elutasitasa esetén
nyujtandé tajékoztatas megadasavalisteljesitheti.

Az Alapkezel6 a fogyasztdnak minésulé Ggyfelet a panasz elutasitdsa esetén tajékoztatja arrdl, hogy
allaspontja szerint a panasz

a) a szerz6dés, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsz(inésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita rendezésére
vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrél sz6l6 térvényben meghatarozott fogyasztévédelmi rendelkezé sek
megsértésének kivizsgaldsdra iranyult.
Ha az Alapkezel6 szerint a panasz a kordbban leirt a) és b) pontjat is érinti, akkor a fogyaszténak
mindsilé Ugyfelet tajékoztatnia kell arrdl, hogy a panaszbanfoglaltak mely része tartozikaz a), illetve
a b) pont korébe.
Az Alapkezel6 a fogyaszténak minGsilé tgyfél kérése esetén az MNB honlapjan a Pénziigyi Békéltetd
Testllet eljarasanak, illetve az MNB fogyasztévédelmi ellenérzési eljdrasanak kezdeményezésére
irdnyuld  kérelem  benyljtasahoz  kozzétett formanyomtatvanyokat (a  tovabbiakban:
formanyomtatvanyok) koltségmentesen, haladéktalanul megkdldi.

5. APANASZKEZELES FORUMRENDSZERE ES SZERVEI, JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

Az Alapkezel6hdz érkezS panaszok kivizsgaldsat az Ertékesitési és Ugyfélszolgalati teriilet, a
panaszkezelési folyamatok koordindlasat a Compliance terilet végzi. A Comliance terilet tovabba
koordindlja és 6sszefogja a fogyasztévédelmi korbe tartozo jogszabalyoknak, a fellgyeleti és egyéb
elvardsoknak az Alapkezel6 m(ikodési rendszerébe torténd atlathatd implementdlasat, biztositja, és
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el6segiti, hogy az Uj jogszabdlyokat és elvarasokat az Alapkezel6n belll az érintett teriletek
munkatdrsak id6ben megismerjék, és munkajukban ezeket alkalmazzak. Emellett a termékfejlesztés
és folyamatszervezés szakaszaban biztositja a fogyasztovédelmi elvarasoknak valé megfelelés szem
el6tt tartdsat, kialakitja a panaszkezelési gyakorlat monitoringjanak rendszerét, fogyasztovédelmicélu
adatszolgaltatast végeza felligyelet ésaz Alapkezel6 menedzsmentje felé, eljdr annak érdekében, hogy
a panaszkezelésbenrészt vevé munkatdarsak pontos, hasznos, és érthet6informaciokkal [athassak el a
fogyasztokat.

Kilsé, erre hataskorrel rendelkez6 szervek kozvetitésével érkezd panaszok esetén az eljaras a
kovetkez6:

A megjelolt szervektdl érkez6 panaszok a Compliance teriilethez nyilvantartasba vétel céljabdl
iktatdsra keriilnek. A valasz elGkészitését a Compliance terilet végzi. Valaszadasra minden esetben a
vezérigazgato, illetve az erre a feladatra kijelolt személy jogosult.

Szervezet neve Vialaszadasihatarid6 | Aldirasra jogosult
Magyar NemzetiBank 30 nap Vezérigazgatd
Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatdsag 30 nap Vezérigazgatd
Gazdasagi Kamarak mellett m(ikodé Békéltets | 5 nap Vezérigazgatd
Testlletek

Gazdasagi Versenyhivatal 30 nap Vezérigazgatd
Civil szervezetek (Ugyfél érdekképviseletek) 30 nap Vezérigazgatd

Amennyiben a panaszeljaras soran - kilonos tekintettel a kartéritésre/kompenzéciora — a panasziigy
megoldasaval kapcsolatban barmilyen kétség merilne fel, a Compliance teriletnek konzultalnia kell a
KockdzatkezelésiVezet6vel. A Kockazatkezelési Vezet6 hidnyaban tandcsot kérhet a Vezérigazgatétdl
vagy az lgazgatdsag tagjaitol.

Amennyiben a panasz kivizsgaldsa soran csalds, stlyos gondatlansdg vagy sulyos adminisztrativ hiba
vadja meriil fel, amely jelent6s szamu Ggyfelet érinthet, tovabba kartéritést kell fizetni, akkor értesiteni
kell az Igazgatdsag tagjait.

Alapkezel6nk az irdsos panaszok tekintetében a Compliance munkatdrsat mint fogyasztéovédelmi
felel6st (1091 Budapest, UllSi Ut 1.), személyes megkeresés esetére pedig az Alapkezel§ 1085
Budapest, Kalvin tér 12-13. szdm alatti Kalvin Center kozponti Ugyfélszolgalati helyét jeloli meg.

JOGORVOSLATI LEHETOSEG

A panasz teljes vagy részleges elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara elGirt 30 napos torvényi
valaszaddsi hatdrid6 eredménytelen eltelte esetén az ligyfél az aldbbi jogorvoslati forumokhoz
fordulhat:

A fogyasztonak mindsiilé iigyfelek*
részére nyitva allé jogorvoslati lehet 6ségek

Az Ugyfél a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsz(inésével, tovabba
szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén a Pénziigyi Békéltetd
Testlilethez, vagy a polgariperrendtartds szabalyaiszerint birésaghoz fordulhat.

PénziigyiBékéltetd Testiilet
Székhely: Magyar NemzetiBank, 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.
Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
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Levelezési cim: Magyar NemzetiBank, 1525 Budapest, Pf. 172

Telefon: (+36) 80-203-776

E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Bévebben a https://www.mnb.hu/bekeltetes honlapon kaphat tajékoztatast.

Az Alapkezel6 a Pénziigyi Békéltet§ Testiilet el6tt altalanos aldvetési nyilatkozatot nem tett.

Amennyiben az Alapkezel6 alavetési nyilatkozatot nem tett, de az Ggyfél kérelme megalapozott és a
fogyasztonak mindsil6é lgyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazd hatarozat meghozatalakor —nem haladja meg az egymillié forintot, akkor a PBT kotelezést
tartalmazo hatarozatot hozhat.

Birdsag
Az lgyfél panaszdnak az Alapkezel6hoz torténd benyujtdsat kovetbéen jogorvoslatért az lgyre
hatdaskorrel és illetékességgel rendelkez6 birdsaghoz fordulhat (www.birosag.hu).

Magyar NemzetiBank — Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpont

Alapkezel6nk magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozé — a Magyar Nemzeti
Bankrdl szd16 2013. évi CXXXIX. torvény

— fogyasztévédelmi rendelkezéseinek megsértése esetén, a fogyaszté fogyasztévédelmi ellenGrzési
eljarast kezdeményezhet.

Székhely: Magyar Nemzeti Bank, 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.
Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

Levelezési cim: Magyar Nemzeti Bank, 1534 Budapest BKKP, Pf. 777

Telefon: (+36) 80-203-776

Pénzligyi fogyasztovédelem e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

B6vebben a www.mnb.hu/fogyasztovedelem honlapon kaphat tajékoztatast.

A fogyaszténak minGsilS Ggyfél a Pénzlgyi Békéltetd Testllet, illetve a Fogyasztévédelmi eljaras
alapjaul szolgdld ,Kérelem” nyomtatvany megkildését igényelheti.

Az igénylés médja:

Telefonon: (+36) 1-477-4814

Postai uton: Aegon Magyarorszag Befektetési Alapkezel6Zrt., 1091 Budapest, GllGi ut 1.
E-mailen: alapkezelo@aegon.hu

* Fogyasztén az 6ndllo foglalkozdsan és gazdasagi tevékenységén kivil esé célok érdekében eljaréd
természetes személyt kell érteni.

Az Alapkezel6 a nyomtatvanyt igazolhaté mddon, koltségmentesen az tigyfél kérésének megfelelden
e-mailen vagy postai Uton kildi ki.

Az anyomtatvanyokat elérhet6vé teszia honlapjan, a
https://www.aegon.hu/ugyintezes/panaszbejelentes. html#nyomtatvanyok

weboldalon, tovabba az ligyfelek szamara nyitva allé helyiségeiben is.
Online vitarendezésiplatform

Az Eurdpai Unidban tartdzkodasi hellyel rendelkez fogyasztok és az Eurdpai Unidban letelepedett
szolgaltatok kozotti, online szolgaltatasi szerz6désekbdl eredé kotelezettségekkel kapcsolatban
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felmerdld jogvitak, igy az online megkotott szerz6désekkel osszefliggs pénziigyi fogyasztéi jogvitak
birdsagi eljarason kivili rendezésére szolgald platform.

A fogyaszté online vitarendezési platformon keresztiil online kezdeményezheti a jogvita birdsagi
eljdrason kivili rendezését a kozdsen megvalasztott vitarendezési féorumndl. Magyarorszagon a
pénzligyi fogyasztdi jogvitdk rendezésére a Pénziigyi Békélteto Testlilet jogosult.

Az online vitarendezési platform honlapja: http://ec.europa.eu/odr
Fogyasztonak nem mindsiilé iigyfelek szamdra nyitva dllé jogorvoslati lehetéségek:

A fogyaszténak nem minésil6 lgyfél, panaszanak az Alapkezel6hoz torténd benydjtasat kovetden
jogorvoslatért az (igyre hataskorrel és illetékességgel rendelkez6 birdsdghoz fordulhat
(www.birosag.hu).

Az Alapkezelé adatkezelését érinté panaszok esetén nyitva dllé jogorvoslati lehet6ségek:

Alapkezel6 adatkezelése ellen panaszt nyujthat be alapkezelénkél az adatvedelem@aegon.hu
elérhet6ségen vagy az Alapkezel6 adatkezelését érinté adatvédelmi panasz esetén, amennyiben az
Ugyfél az Alapkezel6 adatkezeléssel 6sszefliggé panaszra adott valaszaval nem ért egyet, 30 napon
belll birdsaghoz, illetve ha a panasz adatkezeléssel 6sszefligg 6 tajékoztatds, helyesbités, zarolds vagy
torlés Alapkezel6 altali megtagaddsaval fligg 0ssze, a Nemzeti Adatvédelmi és Informacidszabadsdag
Hatdsaghoz is fordulhat.

Nemzeti Adatvédelmiés Informaciészabadsag Hatosag
Székhely: 1055 Budapest, Falk Miksa utca 9-11.
Levelezési cim: 1363 Budapest, Pf. 9.

Telefon: (+36) 1-391-1400

E-mail: ugyfelszolgalat@naih.hu

Bovebben a www.naih.hu honlapon kaphat tajékoztatast.
6. HATARON ATNYULO TEVEKENYSEGGEL OSSZEFUGGO PANASZOK RENDEZESE

Az Alapkezel6 torekszik a beérkezd panaszok Alapkezel6n beliili rendezésére. A hataron atnyuld
tevékenység keretében kiszolgalt ligyfelek és befektet6k esetébenis ugyanazt a gondos panaszkezelési
folyamatot mdkodteti, mint a hazai ligyfelek és befektetSk esetében.

A hataron atnyuld tevékenységgel kapcsolatos panaszbejelentések esetében els6sorban az irdsos
megkeresését ajanljuk az lgyfeleknek. Szdbeli bejelentés esetén el6zetes egyeztetés sziikséges az
angol nyelvi ligyintézés biztositdsa érdekében.

A panasz elutasitasa esetén, a panasztevének lehetGsége van az Eurdpai Unid tagallamai kozotti

birésagon kiviili panaszrendezésre is, melynek forumrendszere a FIN-NET haldzat illetve az Online
VitarendezésiPlatform,

FIN-NET haldzat:

A FIN-NET a pénziigyi szolgaltatasokkal kapcsolatos fogyasztéi panaszok birdsagon kivili rendezésével
foglalkozd tagallamitestiletek halézata.

A haldézat az Eurdpai Gazdasagi Térségben fejti ki tevékenységét. Az Eurdpai Gazdasagi Térségbe az
aldbbi orszagok tartoznak

e azEurdpai Unid tagallamai,
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e lzland,
e Liechtenstein és
e Norvégia

A FIN-NET hdldzatot 2001-ben hivta életre az Eurdpai Bizottsag abbdl a célbdl, hogy

e el6mozditsa a pénzigyi szolgaltatdsokkal foglalkozd tagdllami ombudsmanok kozotti
egylttm(ikodést, és

o a fogyaszték szdmadra konnyen igénybe vehetd alternativ, azaz peren kivili vitarendezési
eljarasokat biztositson pénzigyi szolgaltatasokkal kapcsolatos, tobb tagorszagot érintd vitas
Ugyeik megoldds érdekében

A FIN-NET Magyarorszagi Tagtestiletei:

BudapestiBékélteto Testiilet

Hatéaskore a kovetkezo pénziigyi intézményekre terjed ki: egyes befektetési kbzvetiték
Hatéaskore a kovetkez0 pénziigyi termékekre terjed ki: egyes pénzforgalmiszolgaltatasok
A testiilethez a kovetkezé nyelve(ke)n lehet panaszt benyujtani: magyar

E-mail-cim: bekelteto.testulet@ bkik.hu

Honlap: Budapesti Békéltet6 Testilet

Tovabbi informacidk: https://ec.europa.eu/info/file/fin-net-member-hungary-budapest-
arbitration_hu

Pénziigyi Békéltetd Testiilet (PBT)

Hataskore a kovetkez6 pénziigyi intézményekre terjed ki: bankok, jelzalogbankok, jelzalog-kozvetit6k,
hitelszovetkezetek, biztositotarsasagok, biztositaskozvetiték, befektetési szolgaltatok, befektetési
kozvetit6k, nyugdijkozvetitdk, értékpapir-kozvetiték, a legtobb nyugdijszolgaltaté

Hataskore a kovetkezd pénziigyi termékekre terjed ki: pénzforgalmi szolgaltatasok, letétek, hitelek és
kolcsonok, jelzaloghitelek, életbiztositas/nem-életbiztositas, befektetések, értékpapirok, a legtobb
nyugdij

A testlilethez a kovetkez6 nyelve(ke)n lehet panaszt benyujtani: magyar és angol

E-mail-cim: pbt@mnb.hu

Honlap: Pénziigyi BékéltetS Testiilet (PBT)

Tovabbi informacidk: https://ec.europa.eu/info/file/fin-net-member-hungary-financial-
arbitration_hu
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Az Alapkezel6 honlapjan is elérhetS FIN-NET form: https://www.aegonalapkezelo.hu/wp-
content/uploads/2013/09/complaint form en.pdf

Online Vitarendezési Platform (OVR) Az OVR egy online békéltetési férum, mely az Eurdpai Uniéban
tartdzkodasi hellyel rendelkez6 fogyasztok és az Eurdpai Unidban letelepedett szolgaltatok kozotti,
online szolgaltatdsi szerz6désekbdl eredd kotelezettségekkel kapcsolatban felmerld jogvitdk, igy a
pénzigyi fogyasztdi jogvitak birdsagi eljarason kivili rendezésére szolgal. Vagyis minden olyan
esetben, amikor az online térben szerzédést kot egy fogyaszto, akkor — az egyéb feltételek fenndlldsa
esetén — az OVR Platformon keresztiil, online rendezhetia jogvitajat a szolgdltatéval.

Hatdron atnyuld jogvitdk esetén a platformon keresztiili eljaras meginditdsahoz legaldbb az egyik
félnek magyarorszagiilletékességlinek kell lennie, mig a mdsiknak az Eurdépai Gazdasagi Térségben kell
lakéhellyel, tartdzkoddsi hellyel vagy székhellyel sziikséges rendelkeznie. A PBT kizardlag
maganszemély fogyasztotdl szarmazo kérelmekkel foglalkozhat, és csak abban az esetben, ha annak
benyujtasat megel6z6en a fogyasztd megkereste panaszavala pénzigyi szolgaltatdt és az elutasitotta
a panaszat, vagyarra a torvényben meghatarozott hataridén beliil nem vélaszolt.

Az online vitarendezési folyamat elinditasahoz a fogyasztdonak regisztralnia kell az Eurdpai Bizottsdg
altal mikodtetett elektronikus fellileten. (Panaszt regisztracié nélkiil is létre lehet hozni, késébb
azonban sziikség lesz ra.)

Az online vitarendezési platformon keresztiil beérkez6 panaszokban eljard alternativ vitarendezési
forumok sajat eljarasi szabalyaikat alkalmazhatjak, igy a Testliletre vonatkozéan az MNB térvényben
foglalt rendelkezések és a Testlilet M(ikodési Rendjében meghatdrozott eljardsi szabdlyok a
platformon keresztiil érkezett ligyekre is megfelel6en irdnyaddk. A Testllet eljarasanak alapfeltétele
az online platformon beérkez6 ligyek esetében is az, hogy a kérelem benyujtasat megel6z6en a
kérelmez6 a pénzligyi szolgaltatdval szemben sikertelen panaszeljarast folytasson le.

Tovabbi informaciok:

https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.home2.show&Ing=HU

A hatdron atnyulé békéltetés rendszerérdl bévebb informacié all rendelkezésre az MNB honlapjan:
https://www.mnb.hu/bekeltetes

7. FOLYAMATKONTROLLOK

A panaszok mingsitésének ellen6rzésére négy szem elvet alkalmaz az Alapkezel6. Ennek oka, hogy
kontrollaljuk az tgyfélmegkeresések minGsitésének folyamatat.

Ennek menete a kovetkez6:

A Compliance terileten beliil a Compliance szakérté éves viszonylatban véletlenszerd mintavétellel
végez ellendrzést arra vonatkozélag, hogy a mindsitések megfelel6ek voltak-e. A kontroll minden
naptdriévet kovetéen utdlag torténik. Az elvégzett ellenérzés eredménye a Panaszkezelési
regiszterben kiilon oldalon keril rogzitésre.

A panaszok kivizsgalasanak menetére vonatkozdlag a Compliance szakért6 évente utdlagosan
véletlenszer(d mintavétellel vizsgalatot végez arra vonatkozdlag, hogy a panasz kivizsgalasanak sordn
teljesilt-e a szabdlyoknak megfelel6 ligymenet valamint a teriletek kozotti feladatok kockazatanak
szétvdlasztasi elve, vagyis az lgyfélszolgalati és a Compliance teriilet szabdlyokban foglaltak szerinti
feldolgozasi Ugymenete. Az elkészilt vizsgdlatrél a Compliance Szakért6 beszamol mind az
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Ugyfélszolgalatiteriilet vezet8jének mind az Igazgatdsag részére.

Amennyiben a panasz megvalaszolasa a nyitva allé 30 nap alatt nem torténik meg, abban az esetbena
Compliance tertlet a feltart hibat elsédlegesen eszkalalja a Lakossagi értékesitési és termékfejlesztési
Uzletag vezet6jének, valamint az Igazgatdsag elé tarja a szabalyok megsértését. A sziikséges akcidk
elvégzésérdl és szankcidkrdl az Igazgatdsag dont.

8. ALAIRASI JOGOSULTSAGOK

Az Alapkezel6 vezérigazgatdja részére cimzett panaszokra adott valasz alairdja a vezérigazgato, illetve
az altala kijelolt személy.

Az elektronikus levélben érkez6 panaszokra adott vdlaszok esetében a feladd az AEGON Magyarorszag
Befektetési Alapkezeld Zrt, ennek megfelel6en a valaszlevelek is az AlapkezelS nevében, az Alapkezeld
nevével keriilnek alairdsra.

A panaszokra adott vdlaszt a Compliance teriilet —a Szabalyzatban megjelolt kivételektdl eltekintve -
minden esetben koteles ellenjegyezni vagy e-mailen jévahagyni.

9. NYILVANTARTAS ES IRATTAROZAS

Az Alapkezel6hoz beérkez6 panaszokat az Alapkezel6 altal kialakitott attekinthet6 rendszerben, a
panaszigyi eljaras minden szakaszdban kdvethetden kezeli és tartja nyilvan.

A panaszok irattarozasa a Compliance teriletnél torténik, évenként.

Az Alapkezel6 a panaszok nyilvantartdsat dgy alakitja ki, hogy abbdl a vdlaszadasi hatarid6
egyértelmlen megallapithaté legyen.

A nyilvantartdsnak alkalmasnakkell lennie arra, hogy a szolgaltato

a) a panaszokat azoktémaja szerint csoportosithassa;

b) a panasz okat képez6tényeket és eseményeket feltdrhassa és azonosithassa;

c) megvizsgdlhassa, hogy a b) pontban rogzitett tények és események hatassal lehetnek-e maseljarasra
vagy

termékre, szolgdltatdsra;

d) eljarast kezdeményezhessen a feltart, b) pontban rogzitett tények és események korrekcidjara;

e) 6sszefoglalhassa az ismétl6dé vagy rendszerszint( problémakat, a jogi kockazatokat.

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgdld intézkedésekrdl nyilvantartast kell

vezetni.

A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz egyedi azonositészamat;

b) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeltlését;

c) a panasz benyujtasanak idépontjat;

d) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirdsat, elutasitds esetén annak
indokat;

e) azintézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtasért felel6s személy megnevezését;

f) a panasz megvalaszolasanakidGpontjat.

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

A kijelolt Compliance munkatdrs felel a panaszkezelés folyamatdnak jelen Szabdlyzat szerinti

elvégzéséért, ugyanakkor a valaszadasra megjelolt egység vezetGje felel a vezetése alatt allo
szervezethez érkezett panasziigyek érdemben megfelel§ elintézéséért és a hataridék betartasaért.
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A Compliance terilet havonta és évente (a targyévet kovetd januar 31-ig) elkésziti Gsszefoglald-
jelentését atargyhavi, illetve targyévi panaszokrdl. A jelentésnek tartalmaznia kell a targyhaviaktualis
adatokat, az altalanostapasztalatokat, (mivolt a panasz kivalté oka, milyen tipikus hibak fordultak eld,
milyen akcid valtott ki Gigyfél-elégedetlenséget és ennek okai stb.), tipizalja a panaszokat statisztikailag
és megfogalmazza javaslatait, észrevételeit. A jelentést tovabbitja az Alapkezel6 vezetése részére.

Ha a panaszok elemzése soran konkrét hibat, hidnyossagot észlel, az 6sszefoglald jelentésben kiilon az
illetékes szakteriilettdl intézkedést kér azok felszamolasara. Ugyancsak kilon jelentést kér, ha a
panaszeljarassoran hozott dontés végrehajtasa maradel.

A panaszkezelés utasitds szerinti végrehajtasat, a nyilvantartdsok megbizhatésagat az Compliance
terilet szaréprébaszerlien koteles kontrollalni.

10. ZARO RENDELKEZESEK

Jelen Szabalyzatban foglaltakat az Alapkezel6 valamennyi dolgozdjanak és vele szerz6déses viszony
keretében, részére kdzvetitbi tevékenységet végz személynek meg kell ismernie.

A munkavdllalék a jelen Szabdlyzatban foglaltakat, beosztasra vald tekintett nélkiil, kotelesek
betartani, illetve betartatni.

Jelen szabalyzat elfogadasa és mddositasa az Alapkezel6 Igazgatosaganak hataskorébe tartozik.

Jelen Szabdlyzat a kihirdetéskor jelolt napon, az aldirtast kovetéen I[ép hatdlyba; rendelkezéseit
maodositasig vagy visszavonasig kell alkalmazni.

Jelen szabalyzatban foglaltaktdl vald eltérés kizardlag az Alapkezel6 Igazgatdsaganak irasban foglalt
eseti engedélye alapjanlehetséges.

Budapest, 2022.08.16.

Jovdhagyta az Aegon Magyarorszdg Befektetési Alapkezel6 Zrt. Igazgatdsdga
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MELLEKLETEK
1. sz. minta

.EGON
Alapkezelo
1091 Budapest, Ullgi at 1.

JEGYZOKONYV TELEFONON VAGY SZOBAN FELVETT PANASZUGYEK ESETEN

Ugyfél/Panasztevé neve: (ha nem azonos, akkor mind a két adatra sziikség van)
Ugyfél/Panasztevé lakcime/székhelye:
Panasztevd értesitési cime:

Panasztevé szerzGdésbeli helyzete (szerz6d6, szerz6d6 képviseldje stb.)

Panasz tipusa, el6terjesztésének modja (megfeleld aldhizandd): Telefonos / Szdbeli
Telefonszama:

Szerz6désszam:
Telefonos panaszt felvevé munkatars neve:
Panasz targya:

Telefonon megoldasra kerlt/irdsos valasz szikséges (aldhtizandd)

frasos valasz esetén a kijelolt személy (Compliance munkatarstélti ki):

Bejelentés id6pontja:

Bejelentés helye:

A panaszigy részletes leirdsa (amennyiben relevans: panasszal érintett kifogdsok elkiilonitetten
torténd rogzitése):

Jegyz6konyv szama:

Ugyfél/Panasztevd dltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke:

Panasztev@aldirasa:

Panaszfelvevé munkatars aldirasa:

Compliance munkatarsalairdsa:

Kelt: Budapest, EEEE.HH.NN.
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2. sz. minta
FOGYASZTOI PANASZ

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Felek adatai

Szerz8désszam/ugyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités mddja (levél, email):

Csatolt dokumentumok (pl.
szamla, szerz6dés, képvisel6
meghatalmazasa)

Panasziigyintézés helye (pl. fioktelep, kozpont, székhely, kozvetit6):*

*személyesen tett panasz esetén

I Ugyfél panasza és igénye

Panasztétel idGpontja a pénziigyi szervezetnél (személyesen tett panasz esetén):




[A pénzigyi

szervezetnek megkiildott panaszt célszerli tértivevényes és ajanlott

kiildeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek a panasz kézhezvételét
kovetéen 30 nap all rendelkezésére, hogy az ligyet érdemben megvizsgalja és a panasszal
kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit indoklassal ellatva az ligyfélnek irasban
megkiildje.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. befektetési jegy forgalmazas, fliggd ligynok tevékenysége):

Panasz oka:
[0 Nem nyujtottak szolgaltatast
[0 Nem a megfelel§szolgaltatast nyujtottak
[l Késedelmesen nyujtottak a szolgaltatast
[l Aszolgaltatast nem megfelel6en nyujtottak
0 Aszolgaltatast megsziintették
[l Kara keletkezett
[0 Nem voltmegelégedve azligyintézés korlilményeivel
[0 Tévestajékoztatast nyujtottak
(] Hidnyosan tdjékoztattak
[ Dij/koltség/kamatvaltoztatasaval nem ért egyet
(1 Jarulékoskoltségekkel nem értegyet
[J Egyéb szerz6désesfeltételekkelnemértegyet
[0 Kartérités 6sszegével nem értegyet
[l Akartéritést visszautasitottak
[l Nem megfelel6 kartéritést nyujtottak
[l Szerzédésfelmondasa
(] Egyéb panaszavan

Egyéb tipusu panasz megnevezése:
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Il. A panasz részletes leirasa:

[Kérjuk egyes kifogasainak elkiilonitetten torténé rogzitését annak érdekében, hogy a
panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra keriiljon. ]

Kelt:

Alairas:

24 Nyilvanos



77 _ s

3. sz. minta /Panasznak mindsitett beadvany ligyfél Tajékoztatas minta
Tisztelt Ugyfeltink!

202X.MM.DD napjan Alapkezel6nk részére emailben/postan/telefonon tett /megkiildott bejelentését
panaszként kezeljik és 202Y/XX sorszamon nyilvantartasba vettik, kivizsgalasat megkezdtuk.

A vizsgalat lezartdig szivestirelmét kérjik.

A panaszok kezelésével kapcsolatos szabdlyzatot, honlapunkon taldlja:
https://www.aegonalapkezelo.hu/wp-

content/uploads/2022/02/Panaszkezelesiszabalyzat 20220201 honlap.pdf

Panaszaval kapcsolatban a jelzett sorszammal, az alapkezelo@aegon.hu emailben allunk
rendelkezésre.

Tisztelettel:
Aegon Magyarorszag Befektetési Alapkezel6Zrt.
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4. sz. minta/ Panaszlevél valasz minta

LEGON

Ma tegyiink a holnapért!

Budapest, 2022. MM.DD.
Szerzbdésazonosito:
Hivatkozasi szam:2022/
Ugyintézé:

Ertesitési cim: email

Tisztelt NEV!

<Bevezetd mondat>
Tarsasagunkhoz  2022.MM.DD. napjan  érkezett, telefonos tigyfélszolgalatunkon/online
Ugyfélszolgalatunkon/elektronikus levelében/ levelében tett, a fenti hivatkozasi szamon
nyilvantartasba vett bejelentését kdszontettel megkapuk. Eszrevételeit panaszeljards keretében
vizsgaltuk, melynek eredményérél - a rendelkezésiinkre allé 30 napos hataridén beliil - az aldbbiak
szerint tdjékoztatjuk.

<Ha telefonos ligyfélszolgdlaton tették a panaszbejelentést:>

2022.XX.XX. napjan On a kovetkezd panaszt tette: (hivds azonositd szama:XXXXXXXXX), melyre
vonatkozo jegyz6konyv szovegét jelen levellink szé szerint tartalmazza.

(a panaszbejelentésben szerepld teljes leiras keriiljon ide abban az esteben ha szdban tett panaszrdl
jegyz6konyv késziilt, irasban benyujtott panasz esetében a panasz kivonata)

<Panasz rovid leirdsa>

Panaszbejelentésében/Levelében/Eszrevételeivel On a kovetkezbket kifogasolta/sérelmezte.
1.

2.
3.

<Panaszvizsgdlat eredmény>
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Bejelentése alapjan lefolytatott bels6 vizsgaltunk sordn megallapitast nyert, hogy

<Panasz mindsités>
Panaszanak kivizsgalasa alapjan panasza fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésének
kivizsgalasara iranyult./
Panaszanak kivizsgaldsa alapjan megallapitast nyert, hogy panasza tarsasagunk adatkezelésével volt
kapcsolatban.

<Jogorvoslat>

Fogyaszténak mindsiilo ligyfelek esetében:

Tisztelettel tajékoztatjuk, hogy amennyiben Térsasagunkalldspontja az On szdmara nem elfogadhatd,
azaz a bejelentésére kapott valasszal nem ért egyet, vagy ugy itéli meg, hogy felmeril6 panaszat nem
megfelel6en kezeltiik, illetve, ha a panasz kivizsgdlasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hatarid6
eredménytelendl telt el, az alabbi jogorvoslati lehetGségek alinak rendelkezésére.

1. A fogyaszténak minGsulé Ggyfél™ a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megsz(inésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén
békéltets testiletieljarast kezdeményezhet, vagy a polgari perrendtartds szabalyaiszerint birésaghoz
fordulhat.

*Fogyaszton az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil esé célok érdekében eljaréd
természetes személyt kell érteni.

PénziigyiBékéltets Testiilet

székhely: Magyar Nemzeti Bank 1013 Budapest Krisztina krt. 55.

Ugyfélszolgdlat cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

levelezési cim: Magyar NemzetiBank 1525 Budapest, Pf. 172,

telefon: 06-80-203-776,

e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu.
Bévebben a https://www.mnb.hu/bekeltetes honlapon kaphat tajékoztatast. Tajékoztatjuk, hogy az
Alapkezel6 a Testllet el6tt altalanos aldvetési nyilatkozatot nem tett. Amennyiben az Alapkezel§
aldvetésinyilatkozatot nemtett, de az ligyfél kérelme megalapozott és a fogyasztdnak mingsilé Ggyfél
érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazd hatdrozat
meghozatalakor — nem haladja meg az egymillid forintot, akkor a PBT kotelezést tartalmazd
hatdrozatot hozhat.

Birdsag: az Gigyre hataskorrel és illetékességgel rendelkezd birdsag (www.birosag.hu)

2. Tdarsasagunk magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasaravonatkozé—a Magyar Nemzeti
Bankrdl szolé 2013. évi CXXXIX. torvény - fogyasztovédelmi rendelkezéseinek megsértése esetén, a
fogyaszté fogyasztovédelmiellenérzési eljarast kezdeményezhet.

Fogyasztdévédelmieljaras-

székhely: Magyar Nemzeti Bank 1013 Budapest Krisztina krt. 55.

Ugyfélszolgdlat cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

levelezési cim: Magyar NemzetiBank 1534 Budapest BKKP Pf. 777.

telefon: 06-80-203-776,

pénzigyi fogyasztévédelem e-mail cim: ugyfelszolgalat@ mnb.hu.

Ugyfélszolgdlat cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

Tajékoztatjuk, hogy On fogyaszténak mindsil6 tgyfélként a Pénziigyi Békéltetd Testiilet, illetve a
Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpont elétt megindithatd eljards alapjaul szolgalé “Kérelem”
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nyomtatvany megkildését igényelheti telefonon (061-477-4800), postai Uton (9401 Sopron, Pf. 22.)
vagy e-mailen (panasz@aegon.hu).

Tdarsasagunk a nyomtatvanyt igazolhaté mddon, koltségmentesen kildi ki, az tgyfél kérésének
megfelel6en e-mailen vagy postai Uton, valamint a nyomtatvanyokat elérhetévé teszi a honlapjan, a
www.aegon.hu weboldalon és az ligyfélszolgalat részére nyitva allé helyiségeiben is.

Online vitarendezésiplatform

Az Eurdpai Unidban tartézkodasi hellyel rendelkez6 fogyasztdék és az Eurdpai Unidban letelepedett
szolgdltatok kozotti, online szolgaltatdsi szerz6désekbbl eredS kotelezettségekkel kapcsolatban
felmerl6 jogvitdk, igy az online megkotott szerz6désekkel dsszefliggd pénziigyi fogyasztoi jogvitak
birdsagi eljardson kivili rendezésére szolgald platform.

A fogyasztd online vitarendezési platformon keresztiil online kezdeményezheti a jogvita birésagi
eljarason kivili rendezését a kozosen megvalasztott vitarendezési férumnal. Magyarorszdgon a
pénzigyi fogyasztdi jogvitdk rendezésére a Pénziigyi Békéltetd Testlilet jogosult.

Az online vitarendezési platform honlapja: http://ec.europa.eu/odr

Ha aszerz6déssel kapcsolédoan az ligyfél adatkezelésre is tesz panaszt, az alabbibekezdés is kell!
»Ha ugy itéli meg, hogy kérelmét nem megteleléen kezeltilk, sérelme megjelSlésével kivizsgalasi
kérelemmel fordulhat adatvédelmi tisztviselénkhoz az aldbbi elérhetéségen:
adatvedelem@aegon.hu Térsasagunk adatkezelésre vonatkozé tijékoztatdjat honlapunkon, az alabbi
linken (https://www.aegonalapkezelo.hu/gdpr/ ) olvashatja.

Tisztelettel tajékoztatjuk, hogy amennyiben az adatkezeléssel 6sszefiigg6 panaszara adott valaszunkkal
nem ért egyet 30 napon belll birésdghoz vagy a Nemzeti Adatvédelmi és Informacidszabadsag
Hatdsaghoz (1055 Budapest, Falk Miksa utca 9-11.) is fordulhat. A hatdsdg honlapjanak cime:
www.naih.hu”.

Fogyasztonak nem mindsiil6 ligyfelek esetében:

,Tisztelettel tajékoztatjuk, hogy amennyiben Tarsasagunk allaspontja az On szamara nem elfogadhatd,
azaz a bejelentésére kapott valasszal nem ért egyet, vagy Ugy itéli meg, hogy felmerilé panaszat nem
megfelelSen kezeltilk, illetve, ha a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi valaszaddsi hataridd
eredménytelendl telt el, az alabbi jogorvoslati lehetGségek allnak rendelkezésére.

A fogyasztonak nem mindGsilé (igyfél, panaszdnak a Alapkezel6hdz torténd benyljtasat kovetden
jogorvoslatért az (gyre hatdskorrel és illetékességgel rendelkezd birésdghoz fordulhat
(www.birosag.hu).

<Zdrémondat>

Bizunk abban, hogy bejelentését jelen levellinkkel megnyugtatéan megvalaszoltuk és tovabbra is
elégedett lgyfeleink kdzo6tt tudhatjuk.

A felmeriilt kellemetlenségek miatt szives elnézését kérjiik.

Esetlegesenfelmeriil6 tovabbi kérdés vagy kérés eseténis allunk szives rendelkezésére.

Mellékletek:
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Tisztelettel:

Aegon Magyarorszag Befektetési AlapkezelS Zrt.
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