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ALTALANOS RENDELKEZESEK
A panaszkezelés altalanos elvei

Jelen Szabalyzat a hatalyos jogszabalyok rendelkezéseinek megfeleléen a VIG Befektetési
Alapkezeld Magyarorszdg Zrt. (a tovabbiakban: Alapkezeld) panaszkezelési rendjét hatarozza
meg. Az ebben foglalt rendelkezések biztositjak, hogy az Alapkezel6h6z beérkez6, az Alapkezeld
tevékenységét, termékeit, eljarasat érintd panaszok kezelése egységesen érvényes elvek és
eljarasi rend alapjan térténd hatékony, szabalyszeri és atlathatdé moédon térténjen.

Az Alapkezel6 a panaszkezelési szabalyzatot az Ugyfelek szamara nyitva allo helyiségében
kiflggeszti és a honlapjan kdzzéteszi.

A Panaszos tovabbi tajékoztatast talal a panaszkezelés lehet6ségeirél a Magyar Nemzeti Bank
honlapjan: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-navigator-fuzetek

A Szabalyzat célja

Jelen Szabalyzat elsédleges célja az Ugyfelek kérdéseinek, illetve panaszainak megnyugtaté
kivizsgalasa, megvélaszolasa, a jogszabalyok altal elvart dokumentaltsag mellett. Ezen kivul az
ugyfélpanaszok dsszegydlijtése, feldolgozasa annak érdekében, hogy az Alapkezel6 megismerje
a szolgaltatasai kritikus elemeit és fejlesztendd terilleteit, valamint a Fellgyelet részére
teljesitendd adatszolgaltatdsnak az Alapkezel§ — a hatalyos jogszabalyoknak megfeleléen —
eleget tegyen.

A Szabalyzat hatalya

A Szabalyzat hatalya kiterjed az Alapkezel6 valamennyi tevékenységére és valamennyi
munkavallaldjara, kiilénds tekintettel a Panaszos kiszolgalasaban kdzvetlenul résztvevd, valamint
a Panaszosok altal jelzett problémak megoldasaban/kezelésében részt vev, vagy azzal érintett
munkavallalokra.

Jelen Szabalyzatban foglaltakat az Alapkezel6 valamennyi munkavallaléjanak és vele
szerz8déses viszony keretében, részére kozvetitbi tevékenységet végz6 személynek meg kell
ismernie.

Az UGYFEL (PANASZOS) ES A PANASZ MEGHATAROZASA

Ugyfél (vagy Panaszos): az a természetes személy, jogi személy, vagy jogi személyiséggel nem
rendelkezd szervezet, aki az Alapkezel§ magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara
vonatkozoé panaszat szoban (személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen atadva vagy
postai uton, elektronikus levélben vagy az elektronikus panaszbejelentd fellleten keresztil)
kozolte.

Panaszeljaras keretében kezelendé megkeresések

Panasz alatt az Ugyfél a szerz6déskotést megel6z6, vagy a szerzédés megkédtésével, a
szerz6dés Alapkezel6 részérdl tortend teljesitésével, valamint a szerzédéses jogviszony
megszinésével, illetve azt kdvetben a szerz6dést érintd jogvita rendezésével Gsszefiiggd
magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érinté kifogasat kell érteni.

A Panaszként kell kezelni tovabba minden az Ugyfél vagy megbizottja altal szoban vagy irasban

tett olyan kozlést, melyben sulyossagtél és indokoltsagtol fliggetlenil az elégedetlenség

barmilyen kifejez6dése figyelhetd6 meg az Alapkezel§ szolgaltatasaval, termékével,
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mulasztdsaval vagy munkavéllaléjanak, megbizottjanak, koézvetitéjének, képviselbjének a
kifogasolt magatartasaval kapcsolatosan (a tovabbiakban egylttesen: Panasz).

Nem panaszeljaras keretében kezelendé megkeresések

Nem minésul panasznak kiléndsen:

a) olyan megkeresés, amelyben az Ugyfél felvilagositast, tajékoztatast kér az Alapkezeld
barmely tevékenységi kdrével és szolgaltatasaival kapcsolatban;

b) olyan megkeresés, amelyben az Ugyfél felvilagositast kér az érintett személyes adatainak
az Alapkezel§ altal torténd kezelésével kapcsolatban;

c) az érintett egyéb adatvédelmi jogainak gyakorlasa (adatainak helyesbitése, torlése,
korlatozasa, hordozésa, hozzajarulas visszavonas, tiltakozas az adatkezelés ellen);

d) szamlaértesitd, szerz6désmasolat, addigazolas igénylése, nyomtatvany és szolgaltatasi
igénybejelentés;

e) valtozas bejelentés;

f) kifogast nem tartalmazo lgyfélészrevétel;

g) szerzddés Ugyfél részérdl torténd szabalyszeri felmondasa;

h) méltanyossagi kérelem;

i) peres Ugyben érkezd irat;

j) ugyletekkel, dijakkal, atutalasokkal kapcsolatos részletes elszamolasi kérelem.

Az el6zbek szerinti tartalommal beérkezett Ugyféllevél azonban panaszeljaras keretében kertil
kezelésre, amennyiben az Alapkezeld valamely szervezeti egységének intézkedése miatti
kifogast is tartalmaz.

Az Alapkezelé a honlapon Kkitoltétt Kapcsolatfelvételi rlapon benyujtott technikai jellegl
ugyféllevelek és nem panasz jellegli megkeresések esetében is automatikus értesitést kild a
beérkezett levél befogadasardl.

Az alapkezelo@am.vig email cimre érkezb6 leveleket az Alapkezeld munkatarsai kezelik és a
lehet6 leghamarabb megvalaszoljak. Az Alapkezeld tajékoztatja az Ugyfelet az irasban érkezett
nem panasz jellegd megkeresésben jelzett hiba okardl, varhaté hosszanak idejérél vagy
lehetséges megoldasairdl az alapkezelo@am.vig e-mail cimen keresztlil vagy rogzitett
telefonvonalon.

PANASZTETEL MODJAI

Szodbeli panasztétel

Széban az alabbi médokon tehetd panasz

a) személyes megjelenéssel az Alapkezel6 székhelyén és egyben Koézponti
Ugyfélszolgalatan — 1091 Budapest, UlISi ut 1. szam alatt, nyitvatartasi idében; hétfétél
péntekig 8-16 6ra kdzott, csutdrtokdn hosszabb elérhetéséggel 8-20 éra kdzott

b) telefonon a +36-1-477-4814 telefonszamon minden hétkéznap keddtdl péntekig 8-16 6ra
k6z6tt, hétfén hosszabb elérhetéséggel 8-20 6ra kdzott.
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irasbeli panasztétel

irasban az alabbi médokon tehetd panasz
a) személyesen vagy mas altal atadott irat utjan az Alapkezeld székhelyén,

b) postai Gton levélben a VIG Befektetési Alapkezelé Magyarorszag Zrt. (1091 Budapest, Ull&i
ut 1.) cimére,

c) elektronikus uton e-mailben: az alapkezelo@am.vig cimre kildoétt levélben,

d) az Alapkezel§ honlapjan elérhetd (rlapon (https://www.vigam.hu/kapcsolatfelvetel-
panaszbejelentes/#urlap) keresztil, illetve

e) a Magyar Nemzeti Bank altal kiadott formanyomtatvany hasznalataval
(https://www.vigam.hu/wp-content/uploads/2023/07/Panaszkezelesi-mnb-
formanyomtatvany.pdf).

A beérkezett, elektronikus uton elbterjesztett panaszok esetén a Panasz beérkezéseérdl az
Alapkezeld visszaigazolast kiild, és tajékoztatja a panaszost a panaszkezelés folyamatardl.

Panasztételre vonatkozo altalanos rendelkezések

Panasz magyar nyelven, valamint angol, illetve a kollektiv befektetési értékpapir
forgalmazasanak helye szerinti hivatalos nyelvek barmelyikén is benyujthaté.

Az Alapkezel6 panaszeljarasa ingyenes, a panasz bejelentéséért, Kkivizsgalasaert,
megvalaszolasaért az Alapkezeld kilon dijat nem szamit fel.

A panaszos eljarhat meghatalmazott utjan is. Amennyiben a panaszos meghatalmazott utjan jar
el, ugy a meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyité erejii maganokiratba kell foglalni."
Meghatalmazasra vonatkozé minta dokumentum megtalalhaté az Alapkezelé honlapjan a
Dokumentumok, Alapkezeld Dokumentumai ful alatt (https://www.vigam.hu/wp-
content/uploads/2023/05/PanaszMeghatalmazas2022-2-1.pdf).

4. PANASZ BEFOGADASA

41.

[20]

[21]

Telefonon k6zolt panasz kezelése
Az Alapkezel6 a telefonon k6zdlt szébeli panaszt azonnal megvizsgalja, és lehet8ség szerint
orvosolja.

Az Alapkezel6hoz telefonon érkezé panaszokat — azonnali panaszkezelés esetén — rogzitett
vonalon kell kezelni. Amennyiben a bejévé hivas nem régzitett vonalra érkezett, a hivast atvevé

1 A kozokirat olyan papir alapt vagy elektronikus okirat, amelyet birésag, kdzjegyzé vagy mas hatdsag, illetve koézigazgatasi
szerv ugykorén belll, a jogszabalyi rendelkezéseknek megfelelé6 modon allitott ki, vagy amelyet jogszabaly kézokiratta nyilvanit.
Teljes bizonyit6 erejli maganokiratba foglalhaté a meghatalmazas kiildndsen az alabbi médokon:

a kiallité sajat kezlileg irja és alairja,

két tanu igazolja, hogy a meghatalmazas alairdja a részben vagy egészben nem altala irt okiratot el6ttik irta ala, vagy
alairasat el6ttik sajat kezl alairasanak ismerte el; igazolasként az okiratot mindkét tanu alairja, tovabba az okiraton a
tandk nevét, lakéhelyét, ennek hianyaban tartézkodasi helyét olvashatéan is fel kell tlintetni,

a meghatalmazas alairéjanak alairasat vagy kézjegyét az okiraton bir6é vagy kézjegyz6 hitelesiti,

ligyvéd vagy kamarai jogtanacsos az altal készitett meghatalmazast ellenjegyzi,

elektronikus okiraton az alair6 a mindsitett vagy minésitett tanusitvanyon alapulé fokozott biztonsagu elektronikus
alairasat vagy bélyegz6jét és idébélyegzét helyez el,

a dokumentumot Daptv. szerinti digitalis szolgaltatas nyujtasa soran a digitalis allampolgarsag szolgaltato hitelesitette.
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munkatars kozli a panaszossal, hogy nem rdgzitett vonalon beszélnek és rdvidesen az
Alapkezel® munkatarsa visszahivja rogzitett vonalon. A visszahivast intéz6 személy rogzitett
vonalon felhivja a Panaszost.

Telefonon kozolt szébeli Panasz esetén az Alapkezelé munkatarsa él6hangos, az inditott hivas
sikeres feléplilésének iddpontjatdl szamitott 5 percen beliili bejelentkezése érdekében ugy
koételes eljarni, ahogy az adott helyzetben altalaban elvarhato.

A telefonon keresztil tett szobeli panaszrél hangfelvétel készil, melyet az Alapkezelének 5 évig
meg kell 6riznie. Errél az Ugyfelet a telefonos tigyintézés kezdetekor tajékoztatni kell.

A Panaszos kérésére az Alapkezel§ biztositia a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
térittsmentesen — kérésének megfeleléen — 25 napon belll rendelkezésre bocsétjia a
hangfelvételrél készitett, az Alapkezel§ altal hitelesitett jegyz6kényvet vagy a hangfelvétel
masolatat.

Személyesen kozolt panasz kezelése

A Kodzponti Ugyfélszolgalat a személyesen kozolt szobeli panaszt azonnal megvizsgélja, és
lehetbség szerint orvosolja.

Az azonnal nem orvosolhaté szébeli panaszrél, vagy ha a panasz kezelésével a Panaszos nem
ért egyet, az Alapkezel& munkatarsa jegyzékonyvet vesz fel. A személyesen tett panaszrol felvett
jegyz8konyvet a panasztételt kbvetéen a panaszos részére az Alapkezeld munkatarsa atadja.

Elektronikus uton tett panasz kezelése

Amennyiben a panaszbejelentés elektronikus levél formajaban érkezik, vagy a Panaszos
egyébkeént kinyilvanitotta, hogy kész a valasz elektronikus Gizenet formajaban val6 fogadasara,
az Alapkezel6 a Panaszost elektronikus valasziizenetben értesiti, hogy Panaszat nyilvantartasba
vette, és tdjékoztatia a Panasz megvalaszolasanak hataridejérél, valamint a Panasz
azonositasara szolgal6 adatokrdl (iktatoszam) és a panaszkezelés folyamatardl.

PANASZ KIVIZSGALASA

Altalanos szabalyok

Az ugyintézés nyelve a magyar, vagy ha a panasztétel angol, illetve a kollektiv befektetési
értékpapir forgalmazasanak helye szerinti hivatalos nyelven tértént, akkor az.

Az Alapkezelé kételes az Ugyfél panaszat teljes korlen kivizsgalni és megvalaszolni.

A Panasz kivizsgalasa a szébeli és az irasbeli panaszok esetében is az 6sszes vonatkozd
kordlmény figyelembevételével torténik, a panaszvalasz kitér a Panasz teljeskori kivizsgalasanak
eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozé intézkedésre.

Az Alapkezeld a meghozott érdemi, teljeskorld dontését pontos, kdzérthetd és egyértelmi
indoklassal latja el, és azt irasba foglalva tovabbitja a panaszos részére.

Széban (telefonon vagy személyesen) koz6lt panasz kivizsgalasa

Amennyiben a Panasz azonnali kivizsgalasa és orvoslasa nem lehetséges, vagy a panaszos a
Panasz kezelésével nem ért egyet, az Alapkezeld jegyz6kdnyvet vesz fel, valamint tajékoztatja a
panaszost Panaszkezelési Szabalyzat elérhet6ségeirél és a Panasz azonositasara szolgald
adatokrol és a panaszkezelés folyamatarol.

6
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Az igy megkuldoétt panaszra a tovabbiakban az irasban kézolt panasz kivizsgalasara vonatkozo
szabalyok alkalmazanddk.

irasban kozolt panasz kivizsgalasa

Az Alapkezel6 a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontjat elektronikus uton kuldi
meg, az Ugyfél altal bejelentett és az Alapkezeld altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimre.

A Panasz megvalaszolasara annak Alapkezel6 altali atvételétdl szamitott 30 naptari nap all
rendelkezésre.

Amennyiben a Panasz kivizsgalasahoz nem all elegendd adat az Alapkezel6 rendelkezésére,
irasban vagy telefonon megkeresi a Panaszost tovabbi adatok kdzlése érdekében. A telefonon
torténd megkeresésrdl hangfelvétel készil.

Amennyiben az tgyféllevelet nem a szerz6d6 vagy a szolgaltatasra jogosult irta, vizsgalni kell,
hogy az adatvédelemre, illetve az értékpapir- és Uzleti titokra vonatkozé szabalyok szerint van-e
lehetéség a valaszadasra a feladonak cimzetten, ha nincs, akkor kézvetlendl a jogosult javara
kell a tajékoztatast megadni, vagy érdemi valasz nélkll — a jogosultsag hianyara hivatkozva — kell
a levelet a feladonak visszakildeni.

A panaszra adott, papir alapu valasz sikertelen kézbesitését kdvetben, a nyilvantartasban
szerepl6 cimre, egy alkalommal az Alapkezel6 ismételten megkisérli a valaszlevél kézbesitését.

Valaszlevél tartalmara vonatkozo6 koévetelmények

Az Alapkezel6 a Panasz kivizsgalasat kovetden koteles valaszaban részletesen és kdzérthetéen
kitérni a Panasz teljeskorl kivizsgalasanak eredményére, a Panasz rendezésére vagy
megoldasara vonatkozo intézkedésekre, valamint a valasz sziikség szerint tartalmazza a Panasz
targyara vonatkozo szerzédési feltétel vagy Uizletszabalyzati rendelkezés pontos szovegét.

Jogosnak mindsitett Panasz esetén az Alapkezel§ a valaszban kitér a kivizsgalas eredménye
mellett a jogos észrevételhez kapcsolddo korrekcidkra és intézkedésekre is.

A Panasz elutasitdsa esetén az Alapkezel6 a valaszban jelzi az elutasitas indokat, valamint a
valasz — szlikség szerint — tartalmazza a Panasz targyara vonatkozd szerzddési feltétel, illetve
Uzletszabalyzati rendelkezés pontos szévegét.

Elutasitas esetén az Alapkezel$ valaszaban tajékoztatja a Panaszost arrdl, hogy Panaszaval —
annak jellege szerint — a Fellgyelet, a Pénzlgyi Békélteté Testllet vagy birésag eljarasat
kezdeményezheti.

Az Alapkezeld a fogyasztonak minésiilé Ugyfelet a Panasz elutasitasa esetén tajékoztatja arrol,
hogy allaspontja szerint a Panasz

a) a szerzbdes, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita
rendezésére vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrdl szélé térvényben meghatérozott fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgalasara iranyult.

Ha az Alapkezel6 szerint a Panasz az el6z8 bekezdés a) és b) pontjat is érinti, akkor a
fogyasztonak minésiilé Ugyfelet tajékoztatnia kell arrdl, hogy a Panaszban foglaltak mely része
tartozik az a), illetve a b) pont kérébe.
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Az Alapkezel6 a fogyasztonak mindsiild Ugyfél kérése esetén az MNB honlapjan a Pénziigyi
Békéltetd Testllet eljarasanak, illetve az MNB fogyasztévédelmi ellen6rzési eljarasanak
kezdeményezésére iranyuld kérelem benyuljtasahoz kozzétett formanyomtatvanyokat (a
tovabbiakban: formanyomtatvanyok) kdltségmentesen, haladéktalanul megkaildi.

Ha az Ugyfél, a korabban el6terjesztett, az Alapkezelé altal elutasitott Panaszaval azonos
tartalommal, ismételten Panaszt terjeszt eld, és az Alapkezeld a korabbi allaspontjat fenntartja,
valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténd hivatkozassal, valamint a Panasz
elutasitasa esetén nyujtando tajékoztatas megadasaval is teljesitheti.

JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

A Panasz teljes vagy részleges elutasitasa vagy a Panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak minésilé Ugyfél az alabbi
jogorvoslati forumokhoz fordulhat.

Fogyaszténak? nem mindsiilé ligyfelek

A fogyasztonak nem minésiild Ugyfél a szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatasaival
és megsziinésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén a polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat (www.birosag.hu).

A fogyasztonak mindsiil6 Ugyfelek részére nyitva all6 jogorvoslati lehetéségek

6.2.1. Pénziigyi Békéltet6 Testiilet (PBT)

A fogyaszt6 online vitarendezési platformon keresztul online kezdeményezheti a jogvita birésagi
eljarason kivili rendezését a kézdésen megvalasztott vitarendezési forumnal. Magyarorszagon a
pénzigyi fogyasztoi jogvitak rendezésére a Pénzligyi Békéltetd Testllet jogosult. A szerz6dés
létrejottével, érvényessegeével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel
és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén a Panaszos a Pénzligyi Békéltetd testllethez
fordulhat.

Ugyfélszolgalat cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
Levelezési cim: Magyar Nemzeti Bank, 1525 Budapest, Pf. 172
Telefon: (+36) 80-203-776

E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

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

B&vebben a https://www.mnb.hu/bekeltetes honlapon érhet el tajékoztatas.

Az Alapkezel6 a Pénzugyi Békéltetd Testulet elétt altalanos aldvetési nyilatkozatot nem tett.
Amennyiben az Ugyfél kérelme megalapozott és a fogyasztonak minésiilé Ugyfél érvényesiteni
kivant igénye — sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazo hatarozat meghozatalakor — nem
haladja meg a 2.000.000,- (azaz kettémillid) forintot, akkor a PBT kotelezést tartalmazé
hatarozatot hozhat.

Fogyasztén az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil esé célok érdekében eljaré
természetes személyt kell érteni.
8
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6.2.2. Magyar Nemzeti Bank — Pénziigyi Fogyasztovédelmi K6zpont

A Magyar Nemzeti Bankrdl sz6lo térvényben meghatérozott fogyasztévédelmi rendelkezések
megsértése esetén, a fogyasztd fogyasztovédelmi ellendrzési eljarast kezdeményezhet.

Ugyfélszolgalat cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
Levelezési cim: Magyar Nemzeti Bank, 1534 Budapest BKKP, Pf. 777
Telefon: (+36) 80-203-776

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

B&vebben a www.mnb.hu/fogyasztovedelem honlapon érhetd el tajékoztatas.

6.2.3. Formanyomtatvany igénylése

A fogyaszténak mindsiilé Ugyfél a Pénziigyi Békéltetd Testiilet, illetve a Fogyasztévédelmi eljaras
alapjaul szolgald ,Kérelem” nyomtatvany megkuldését igényelheti:

Telefonon: (+36) 1-477-4814

Postai Gton: VIG Magyarorszag Befektetési Alapkezeld Magyarorszag Zrt. 1091 Budapest, UlISi
at 1.

E-mailen: alapkezelo@am.vig

Az Alapkezelé a nyomtatvanyt igazolhatdé modon, kéltségmentesen az Ugyfél kérésének
megfeleléen e-mailen vagy postai uton kuldi ki.

Az Alapkezeld a nyomtatvanyokat elérhetévé teszi a honlapjan, a
https://www.vigam.hu/kapcsolatfelvetel-panaszbejelentes/ weboldalon, tovabba az Ugyfelek
szamara nyitva allé helyiségeiben is.

6.2.4. Birésag

A szerz8dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerz8désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén az Ugyfél panaszanak az
Alapkezel6htéz toérténd benyujtasat kovetben jogorvoslatért az dgyre hataskorrel és
illetékességgel rendelkezd birésaghoz fordulhat (www.birosag.hu).

Az ALAPKEZELO ADATKEZELESET ERINTO PANASZOK ESETEN NYITVA ALLO
JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

Az Alapkezel6 adatkezelése ellen az Ugyfél Panaszt nyljthat be az alapkezelo@am.vig
elérhetéségen. Amennyiben az Ugyfél az Alapkezeld adatkezeléssel 6sszefliggé panaszra adott
valaszaval nem ért egyet, 30 napon belll birésaghoz, illetve ha a panasz adatkezeléssel
Osszefliggd tajékoztatas, helyesbités, zarolas vagy torlés Alapkezel6 altali megtagadasaval fligg
Ossze, a Nemzeti Adatvédelmi és Informacidészabadsag Hatésaghoz is fordulhat.

Nemzeti Adatvédelmi és Informacidészabadsag 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
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B&vebben a www.naih.hu honlapon kaphat tajékoztatast.

HATARON ATNYULO TEVEKENYSEGGEL OSSZEFUGGO PANASZOK RENDEZESE

Az Alapkezel§ torekszik a beérkezb panaszok Alapkezeldn bellli rendezésére. A hataron atnyulé
tevékenység keretében kiszolgalt Ugyfelek és befekteték esetében is ugyanazt a gondos
panaszkezelési folyamatot miikddteti, mint a hazai Ugyfelek és befektetdk esetében.

A hataron atnyulo tevékenységgel kapcsolatos panaszbejelentések esetében az Alapkezeld
elsésorban az irasos megkeresését ajanlja az Ugyfeleknek. Szdbeli bejelentés esetén elézetes
egyeztetés szikséges a nem magyar nyelv(i Ugyintézés biztositasa érdekében.

A panasz elutasitasa esetén, a panasztevinek lehetésége van az Eurdpai Unio tagallamai kozotti
birésagon kivili panaszrendezésre is, melynek féorumrendszere a FIN-NET halézat, illetve az
Online Vitarendezési Platform.

A FIN-NET Magyarorszagi Tagtestuletei
8.1.1. Budapesti Békéltet6 Testiilet

A testllethez a kdvetkez6 nyelven lehet panaszt benyujtani: magyar.

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

Honlap: http://www.bekeltet.hu/

Panasztételi Grlap: https://bekeltet.bkik.hu/urlap/kerelem-online-benyuijtasa

8.1.2. Pénziigyi Békéltetd Testiilet (PBT)

A testiilethez a kévetkezd nyelve(ke)n lehet panaszt benyujtani: magyar és angol.

E-mail-cim: pbt@mnb.hu
Honlap: Pénzigyi Békélietd Testlilet (PBT)

Az Alapkezel6é honlapjan is elérheté FIN-NET formanyomtatvany: https:/www.vigam.hu/wp-
content/uploads/2013/09/complaint_form_en.pdf

Az Alapkezel® a Testulet el6tt dltaldnos alavetési nyilatkozatot nem tett.
8.1.3. Online vitarendezés platform

Online Vitarendezési Platform (OVR) egy online békéltetési forum, mely az online szolgaltatasi
szerz6désekbdl eredd kotelezettségekkel kapcsolatban felmerul§ jogvitak, igy a pénzigyi
fogyasztdi jogvitak birdsagi eljarason kivili rendezésére szolgal.

Hataron atnyuld jogvitak esetén, a platformon keresztlli eljaras meginditdsdhoz legalabb az egyik
félnek magyarorszagi illetékességiinek kell lennie, mig a masiknak az Eurépai Gazdasagi
Teérsegben kell lakohellyel, tartozkodasi hellyel vagy székhellyel sziikséges rendelkeznie.

A PBT kizarolag fogyasztétdl szarmazo kérelmekkel foglalkozhat, és csak abban az esetben, ha
annak benyujtasat megel6zéen a fogyasztd megkereste panaszaval a pénziigyi szolgaltatot és
az elutasitotta a panaszat, vagy arra a térvényben meghatarozott hataridén beldl nem valaszolt.

Tovabbi informaciok:

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

10

PANASZKEZELESI SZABALYZAT



VIG™

ALAPKEZELGOG
MAGYARORSZAG

b) Eurépai Unié hivatalos honlapja:
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.home2.show&Ing=HU

c) A hataron atnyulé békéltetés rendszerérél bévebb informacié all rendelkezésre az MNB
honlapjan: https://www.mnb.hu/bekeltetes.

9. ZARO RENDELKEZESEK

[69] Jelen Szabalyzat a kihirdetéskor jel6lt napon, az alairast kovetéen Iép hatalyba; rendelkezéseit
modositasig vagy visszavonasig kell alkalmazni.

Jovahagyta az Alapkezel6 Igazgatéosaga
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