VIG?

ALAPKEZELGO
MAGYARORSZAG

A VIG Befektetési Alapkezelo Magyarorszag Zrt.

Panaszkezelési Szabalyzata / Complaint Handling Policy

HATALYBA LEPES: 2024.06.25



VIG?

ALAPKEZELGO
MAGYARORSZAG

TARTALOMJEGYZEK

1. A panaszkezeles AltalAN0S €IV .........cooiuiiiiiiiie e 2
1.1, A SZADAIYZA CELA ......coiiiiiii e 2
1.2, A Szabalyzat hatalya............ccoiiiiiiiii e 2

2. FOQAIMEAK ...ttt e et e e e b e e e ar e e e e e 2
3. Panaszkezelési folyamatok |€IrASa.........coouiiiiiiiiieii e 3
3.1. Panaszeljaras keretében kezelendd Ugyféllevelek ..........cccuvviiiieiiiiiiiiiiii e 3
3.2. A panasz bejelentésének mddja, a panasz bejelentésének csatornai ............ccccceevvv 3
3.3, SzZODbEli PANASZIELEL ... 4
3.4, IrASDEI PANASZIBLEL ...ttt ettt 4
3.5. Panasz attétele, toVADDITASA..........ocviiiii 4
3.6. A panaszkivizsgalasa, menete..........ccccviiiiiii 4
3.7. Valaszlevél tartalmara vonatkozo kévetelmények ... 5
3.8. Eltérd szabalyok szdbeli panaszok Kezel€SEre ... 6
3.9. Nem panaszeljaras keretében kezelendd bejelentések ..........cccevvviiiiiiiiiiiiiiiiie 6
3.10.  Erintetti jogok gyakorldsa adatkezelés @SEteN ..............cccoveeerececceeeeeeeeeeeeee e 7
3.11. Az Ugyféladatok VEAEIME .......cooiiiiiiiiii ettt 7
3.12.  Afogyasztonak min6sulé Ugyfelek részére nyitva allo jogorvoslati lehetdségek .................. 8
3.12.1.  Pénzugyi BEKEIEtS TeStUIEt.........ooiiiiiiiii e 8

B T e = 11 (o T T PP PP 8
3.12.3. Magyar Nemzeti Bank — Pénzigyi Fogyasztovedelmi Kozpont ...........ccooeiiiiiiiinennnn 8
3124, AZIGENYIES MOGJA .....eeeiiiiiieii et 9
3.12.5. Online vitarendezési Platform............cooiiiiiiiii e 9

3.13. Az Alapkezeld adatkezelését érint6 panaszok esetén nyitva all6 jogorvoslati lehetéségek: 9

3.13.1.  Nemzeti Adatvédelmi és Informacioszabadsag HatdSag..........ccocvevviivveiiiiic i 9

4.  Hatéaron atnyulo tevékenységgel 6sszefliggd panaszok rendezeése ..........ccccveevviiiiiiieiiieee i, 9
4.1, FIN-NET RAIOZALE ....oeeiiiiee ettt ettt et e st e enteete e e e 10
4.2. A FIN-NET Magyarorszagi Tagtestllete ..........cooiuuiiiiiiiiiiii e 10
4.2.1. Budapesti BEKEItetd TeStUlet ..o 10
422, Pénziigyi BEKEItetd TeStUlet (PBT) ....ccciiiiiieiiiiie ettt 10
4.2.3. TOVADDI INFOMMACIOK: .....coiiiiiiie et 11

1

PANASZKEZELES| SZABALYZAT



(1]

(2]

3]

1.1.

[4]

1.2

[5]

[6]

[7]
(8]

(9]

VIG?

ALAPKEZELGO
MAGYARORSZAG

A PANASZKEZELES ALTALANOS ELVEI

Jelen Szabdlyzat a hatalyos jogszabalyok rendelkezéseinek megfeleléen a VIG Befektetési
Alapkezel® Magyarorszag Zrt. (a tovabbiakban: Alapkezeld) panaszkezelési rendjét hatarozza
meg. Az ebben foglalt rendelkezések biztositjak, hogy az Alapkezel6hdz beérkezd, az Alapkezeld
tevékenységét, termékeit, eljarasat érinté panaszok kezelése egységesen érvényes elvek és
eljarasi rend alapjan torténé hatékony, szabalyszeri és atlathaté médon toérténjen.

A panaszkezelés folyamata illeszkedik az Alapkezel6 szervezeti felépitéséhez és
szolgaltatasainak sajatossagaihoz.

Az Alapkezeld a panaszkezelési szabalyzatot az Ugyfelek szamara nyitva allé helyiségében,
ennek hianyaban a székhelyén kifiiggeszti és a honlapjan kdzzéteszi.

A Szabalyzat célja

Jelen Szabalyzat elsédleges célja az Ugyfelek kérdéseinek, illetve panaszainak megnyugtato
kivizsgalasa, megvalaszolasa, a jogszabalyok altal elvart dokumentaltsag mellett. Ezen kivil az
Ugyfélpanaszok 6sszegyilijtése, feldolgozasa annak érdekében, hogy az Alapkezelé megismerje
a szolgaltatasai kritikus elemeit és fejlesztendé terlleteit, valamint a Fellgyelet részére
teljesitendd adatszolgaltatasnak az Alapkezel§ — a hatalyos jogszabalyoknak megfeleléen —
eleget tegyen.

A Szabalyzat hatalya

A Szabalyzat hatalya kiterjed az Alapkezeld valamennyi tevékenységére és valamennyi
munkavallaléjara.

FOGALMAK

Ugyfél (vagy Panaszos): az a természetes személy, jogi személy, vagy jogi személyiséggel nem
rendelkezd szervezet, aki az Alapkezel6 magatartdsara, tevékenységére vagy mulasztasara
vonatkoz6 panaszat széban (személyesen, telefonon) vagy irdsban (személyesen atadva vagy
postai uton, elektronikus levélben vagy az elektronikus panaszbejelentd fellleten keresztll)
kozolte.

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

Forgalmazé: a Tarsasag befektetési jegyeit folyamatos forgalmazasi tevékenység keretében
értékesité intézmény. A Forgalmazd a Tarsasag megbizasabol ellatia az alap befektetési
jegyeinek értékesitését, és értékpapirszamla-vezetéként nyilvantartast vezet a befektetési jegy
tulajdonosokrdl, a befektetési jegyek allomanyardl.

Panasz: panasznak minésil minden, az Alapkezel6 tevékenységével, valamely szolgaltatasaval,
termékével szemben felmerilé probléma, valamint minden olyan egyedi kérelem vagy
reklamacié, amelyben a panaszos az Alapkezeld eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban
konkrét, egyértelm( igényét megfogalmazza. Panasznak tekintjiuk azokat a bejelentéseket is,
amikor a panaszos ugy érzi, hogy az Alapkezeld az 6 sérelmére kdvetett el valamit, vagy nem a
panaszos altal elvart magatartast tanusitotta, vagy a panaszos altal elvart szolgaltatast,
tevékenységet nem végezte el és ezt a panaszos szoban vagy irasban, személyesen vagy
kozvetitd utjan az Alapkezel6 képviseljével kozli. Fellgyeleti allasfoglalas alapjan panasznak
mindsul a felllvizsgalati kérelem is. A 66/2021. MNB rendelet kimondja, hogy a szolgaltaté a
szerz6déskotést megeldzd, vagy a szerz6dés megkotésével kapcsolatban, illetve a szerzédés
fennallasa alatt a szolgaltaté részérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerz8déses jogviszony
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megsziinésével, illetve azt kdvetben a szerz6déssel dsszefiiggd tevékenységét vagy mulasztasat
érintd kifogast panaszként koteles kezelni. Panasznak mindsul tovabba az is, amikor a panaszos
a személyes adatai kezelésével kapcsolatban fogalmaz meg barmilyen kifogast.

Nem minésiil panasznak, ha az Ugyfél szdban vagy irdsban az Alapkezelétdl altalanos
tajékoztatast, véleményt, vagy allasfoglalast igényel, illetve a Forgalmazok altal forgalmazott
alapkezel6i termékkel kapcsolatban kér piaci elemzést, teljesitményértékelést, vagy a termék
specialis paramétereire vonatkozé felvilagositast.

Feliigyelet: Magyar Nemzeti Bank (MNB)
PBT: Pénzlgyi Békeélteté Testllet

PANASZKEZELESI FOLYAMATOK LEIRASA

Az Alapkezel6 biztositia, hogy az Ugyfél a panaszat széban vagy irasban dijmentesen
kézblhesse. Az Alapkezel6 a panaszkezelésért dijat nem szamit fel.

Az atlathatosag és a konnyebb kezelhet8ség érdekében szilkséges akar kozvetlenll az
Ugyfelektdl, akar mas — neviikben eljaré — személyektél, érdekvéds szervezetektél érkezd levelek
(tovabbiakban: tigyféllevelek) megkulonbdztetése aszerint, hogy azok panaszeljaras keretében
vagy nem panaszeljaras keretében kezelendéek.

Panaszeljaras keretében kezelendd iigyféllevelek

Panaszként kell kezelni minden az tgyfél vagy megbizottja altal széban vagy irasban tett olyan
kozlést, melyben sulyossagtol és indokoltsagtol fliggetlenil az elégedetlenség barmilyen
kifejez6dése figyelhetd meg az Alapkezel§ szolgaltatasaval vagy annak elmulasztasaval,
termékével vagy képvisel6jével kapcsolatosan.

Panasz alatt tovabba az tgyfél a szerz6déskotést megeléz8, vagy a szerz6dés megkotésével, a
szerz6dés Alapkezel6 részérél tortéend teljesitésével, valamint a szerz6déses jogviszony
megszinésével, illetve azt kdvetben a szerzddést érintd jogvita rendezésével 6sszefiggd
tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogasat kell érteni.

Jelen Szabalyzatban tgyfél alatt — az Alapkezel6 Ugyfele mellett - minden olyan személyt kell
érteni, aki a fentiek szerint panaszt nyujtott be az Alapkezel6hdz.

Panasznak szamit tehat minden olyan irasbeli kzlés, amely az Alapkezel® barmely részlegének

a) tevékenységét érintd kifogasa,

b) mulasztasa,

C) munkavallaldjanak, megbizottjanak, kdzvetitéjének kifogasolt magatartasa miatt érkezik az
Alapkezeld barmely részlegéhez vagy megbizottjahoz.

A panasz bejelentésének modja, a panasz bejelentésének csatornai

Panasz sz6ban, vagy irasban tehetd.

Az Alapkezeld minden munkatarsanak koételezettsége a nala panasszal jelentkezd Ugyfelet a
jelen Szabalyzat szerinti megfelel6 panasztételi helyre vagy csatornara iranyitani.

Panasz magyar nyelven, hataron atnyuloé szolgaltatassal kapcsolatos panasz angol nyelven is
megtehetd.
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Szébeli panasztétel

Széban az alabbi médokon tehetd panasz

a) személyes megjelenéssel az Alapkezel6 székhelyén és egyben kozponti
tugyfélszolgalatan — 1091 Budapest, Ull&i ut 1. szam alatt — elére egyeztetett idépontban;

b) telefonon a +36-1-477-4814 telefonszamon minden hétkdéznap keddtdl péntekig 8-16 o6ra
kozott, a hét elsd munkanapjan 8-20 6ra kozott. A telefonbeszélgetések rogzitésre
keriilnek, a hatalyos adatvédelmi jogszabalyok elGirasainak betartasa mellett.

irasbeli panasztétel

irasban az alabbi médokon tehetd panasz
a) személyesen vagy mas altal atadott irat utjan az Alapkezel6 székhelyén,

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

C) elektronikus Uton e-mailben: az alapkezelo@am.vig cimre kildétt levélben,

d) az Alapkezel6 honlapjan elérheté Grlapon (https://www.vigam.hu/kapcsolatfelvetel-
panaszbejelentes/#urlap) keresztill, illetve

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

A panaszos eljarhat meghatalmazott utjan is. Amennyiben a panaszos meghatalmazott utjan jar
el, ugy a meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyitdé erejii maganokiratba kell foglalni.
Meghatalmazasra vonatkoz6 minta dokumentum megtalalhat6é az Alapkezel honlapjan.

A beérkezett, elektronikus uton elbterjesztett panaszok esetén a Panasz beérkezésérdl az
Alapkezeld visszaigazolast kuld, és tajékoztatja a panaszost a panaszkezelés folyamatarol.

Panasz attétele, tovabbitasa

Amennyiben az ugyfél az irdsbeli panaszat nem a jelen Panaszkezelési szabalyzatban
meghatarozott cimre kildi meg, vagy ha az irasbeli panaszt nem a panaszkezelésre kijeldlt
személynek adja at, ugy az Alapkezel6 munkatarsa a beérkezést kdvetéen haladéktalanul
tovabbitja a panaszt a panaszkezelésért felel6s munkatars részére.

Ha az Alapkezel6 barmely szervezeti egységéhez olyan jellegli panasz érkezik, amelynek
kezelésében az Alapkezel6 nem illetékes, ugy azt a panaszos részére ennek jelzésével, 3 napon
belll vissza kell kiildeni. Abban az esetben, ha az illetékesség pontosan megallapithato, a
panaszkezelési nyilvantartasba tortént bevezetés mellett a panasz az illetékesség helyére
attehet6 az lgyfél tajékoztatasa mellett.

A panasz kivizsgalasa, menete

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

Az Alapkezeld koteles az ligyfél panaszat teljes korien kivizsgalni és megvalaszolni.
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A panasz kivizsgdldsa a szobeli és az irdsbeli panaszok esetében is az dsszes vonatkozo
korulmény figyelembevételével torténik és kitér a panasz teljeskorl kivizsgalasanak
eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo intézkedésre. Az Alapkezeld
a meghozott érdemi, teljeskorl dontését pontos, kdzérthetd és egyértelmi indoklassal latja el, és
azt irasba foglalva tovabbitja a panaszos részére.

Az Alapkezeld a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontjat elektronikus uton kuldi
meg, amennyiben a panasz az Ugyfél altal bejelentett és a szolgaltatd altal nyilvantartott
elektronikus levelezési cimrdl vagy a szolgéltatd altal Gzemeltetett, kizarélag az ugyfél éltal
hozzaférhetd internetes portalon keresztil kerult megkuldésre, és az ugyfél eltéréen nem
rendelkezik.

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

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz nem all elegend6 adat az Alapkezel6 rendelkezésére,
irasban vagy telefonon megkeresi a Panaszost tovabbi adatok kozlése érdekében. A telefonon
torténé megkeresésroél hangfelvétel készlil.

Valaszlevél tartalmara vonatkoz6 kovetelmények

A panasz elutasitasa esetén az Alapkezeld a valaszban jelzi az elutasitas indokat, valamint a
valasz — szikség szerint — tartalmazza a panasz targyara vonatkoz6 szerzédési feltétel, illetve
szabalyzat pontos szdvegét. Elutasitas esetén az Alapkezel6 vélaszaban tajékoztatja a
panaszost arrdl, hogy panaszaval — annak jellege szerint — a Felligyelet, a Pénzligyi Békéltetd
Testllet vagy Birésag eljarasat kezdeményezheti.

Ha az Ugyfél a kordbban el6terjesztett, az Alapkezel6 altal elutasitott panaszaval azonos
tartalommal ismételten panaszt terjeszt eld, és az Alapkezeld a korabbi allaspontjat fenntartja,
vélaszadasi koételezettségét a kordbbi valaszlevelére torténé hivatkozassal, valamint a panasz
elutasitasa esetén nyujtandé tajékoztatas megadésaval is teljesitheti.

Az Alapkezel6 a fogyasztonak mingsilé Ugyfelet a panasz elutasitasa esetén tajékoztatja arrdl,
hogy allaspontja szerint a panasz

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

b) a Magyar Nemzeti Bankrdl szélo tdrvényben meghatarozott fogyasztévédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgalasara iranyult.

Ha az Alapkezel6 szerint a panasz az el6z6 bekezdés a) és b) pontjat is érinti, akkor a
fogyasztonak mindsulé Ugyfelet tajékoztatnia kell arrél, hogy a panaszban foglaltak mely része
tartozik az a), illetve a b) pont kérébe.

Az Alapkezel6 a fogyasztonak mingsuld Ugyfél kérése esetén az MNB honlapjan a Pénzugyi
Békelteté Testllet eljarasanak, illetve az MNB fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasanak
kezdeményezésére iranyuld kérelem benyuljtasahoz koézzétett formanyomtatvanyokat (a
tovabbiakban: formanyomtatvanyok) kdltségmentesen, haladéktalanul megkuldi.

Jogosnak min@sitett panasz esetén az Alapkezeld a valaszban kitér a kivizsgalas eredménye
mellett a jogos észrevételhez kapcsolddd korrekcidkra és intézkedésekre is.
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Eltéré szabalyok szébeli panaszok kezelésére

A szébeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és
lehetdség szerint orvosolni.

Telefonon k6zolt szobeli panasz esetén az Ggyfélszolgalati tigyintéz6 éléhangos, az inditott hivas
sikeres felépilésének id6pontjatdl szamitott 5 percen bellli bejelentkezése érdekében ugy
kételes eljarni, ahogy az adott helyzetben altalaban elvarhaté.

Telefonon t6rténd panaszkezelés esetén az Alapkezeld és az Ugyfél kozotti telefonos
kommunikaciot az Alapkezelé hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 6t évig megdérzi. Errél az
Ugyfelet a telefonos lgyintézés kezdetekor tajékoztatni kell. Az ligyfél kérésére biztositani kell a
hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen huszonét napon beliil rendelkezésre kell
bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzékonyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

Amennyiben a szébeli panasz azonnali kivizsgalasa és orvoslasa nem lehetséges, vagy a
panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet, a szébeli panaszrél az Alapkezelé munkatarsa
jegyzdkonyvet vesz fel, valamint tajékoztatia a panaszost a panaszt tovabbiakban vizsgald
szervezeti egység és a panaszkezelési szabalyzat elérhetéségérél, valamint telefonon kozolt
panasz esetén kdzli a panasz azonositasara szolgalé adatokat (a hivas id6pontja és a panaszos
telefonszama).

A jegyz6konyvet telefonon felvett panasz estén az Alapkezel® a panaszra adott valasszal egyuitt
megklldi a panaszos részére, személyesen felvett panasz esetén pedig atadja a panaszosnak.

Nem panaszeljaras keretében kezelendé bejelentések

Az alapkezelo@am.vig e-mail cimre beérkez6, illetve az Alapkezeld honlapjan kitoltott
Kapcsolatfelvételi (irlapon benyujtott, nem panasz jellegli megkeresés kilondsen:

a) olyan megkeresés, amelyben az ugyfél felvilagositast, tajékoztatast kér az Alapkezel6
barmely tevékenységi korével és szolgaltatasaival kapcsolatban

b) olyan megkeresés, amelyben az Ggyfél felvilagositast kér az érintett személyes adatainak
az Alapkezel altal térténé kezelésével kapcsolatban

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

d) szamlaértesitd, szerz6dés, addigazolas igénylése, nyomtatvany, szolgaltatasi
igénybejelentések

e) valtozas bejelentések, szerz6désmaodositasi kérelmek

f) értékesitési és egyéb akcidkkal kapcsolatos ligyfél-észrevételek

0)] szerz8dések Ugyfél részérél torténé szabalyszerl felmondasa, dij visszafizetési kérelmek
h) méltanyossagi kérelmek

i) folyamatban lévé munkajogi jogvitaval kapcsolatos iratok igénylése

)] peres Ugyben érkezé iratok

k) ugyletek, dijak, atutaldsokkal kapcsolatos részletes elszamolasi kérelmek.

Ezek az Ugyféllevelek is panaszeljarasba kertilnek, ha egy szervezeti egység intézkedése miatti
kifogast is tartalmaznak.
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Erintetti jogok gyakorlasa adatkezelés esetén

Az érintett az Alapkezel altal kezelt adatokra vonatkozéan adatkezelési jogainak gyakorlasat az
aktualisan érvényben lévé Adatkezelési tajékoztatoban meghatérozott médon - az alabbi
forméban teheti meg:

a) postan a VIG Befektetési Alapkezeld Magyarorszag Zrt. — Adatvédelmi tisztvisel§ nevére,
1091 Budapest, UlI6i ut 1. szamra cimezve,

b) e-mailben az xu_adatvedelem.alapkezelo@vig.am e-mail cimen.

Az Alapkezel6 indokolatlan késedelem nélkiil, de mindenféleképpen a kérelem beérkezésétdl
szamitott 25 napon belll tajékoztatni kodteles az 6t megilletdé jogosultsagok érvényesitésére
iranyuld kérelmére az érintettet a kérelme nyoman hozott intézkedésekrél. Az Alapkezel6 a
tajékoztatast irasban vagy ha az érintett a kérelmet elektronikus uton nyujtotta be, elektronikus
uton teszi meg.

Az iigyféladatok védelme
Az Alapkezel6 gondoskodik a nyilvantartasban bejegyzett személyes adatok bizalmas és

jogszabalyi eléirasoknak megfelel6 kezelésérdl.

Az Alapkezel6 panaszos adatait a Bszt. 121. § (3) bekezdése alapjan, az Altalanos Adatvédelmi
Rendet 6. cikk (1) bekezdésének c) pontja értelmében az Adatkezel6re vonatkozé jogi
kotelezettség teljesitésével 6sszhangban kezeli.

Az Alapkezel6 a panaszkezelés soran kiléndsen a kdvetkez6 adatokat kérheti a panaszostél:
a) neve;

b) szerz8désszam, lgyfélszam,;

C) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités maodja;

f) az Alapkezel§ altal nyujtott szolgaltatas;

Q) panasz leirasa, oka;

h) panaszos igénye;

i) a panasz alatamasztasahoz szikséges, a panaszos birtokaban lévé dokumentumok
masolata, amely az alapkezel6nél nem all rendelkezésre

)] meghatalmazott utjan eljaré panaszos esetében érvényes meghatalmazas;
K) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

Amennyiben az Ugyfél panasza megvalaszolhaté az Ugyfél személyes adatai és egyéb uzleti
titoknak és/vagy értékpapir titoknak minésilé adatok kozlése nélkul, akkor az Alapkezeld ezt
megteszi, az Ugyfél hozzajarulasara nincs sziikség.

Az Adatkezeld a hozza beérkezett panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 6rzi meg és tartja
nyilvan és azt a Felugyeleti Hatosag kérésére kodteles bemutatni.
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3.12. A fogyasztonak minésiil6 tigyfelek! részére nyitva all6 jogorvoslati lehetéségek

[54]

[55]
[56]

[57]

[58]

[59]

Az Ugyfél a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén a Pénzigyi Békéltetd
Testllethez, vagy a polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat.

3.12.1. Pénziigyi Békélteto Testiilet

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

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

Az Alapkezel6 a Pénzligyi Békéltetd Testilet el6tt altalanos alavetési nyilatkozatot nem tett.

Amennyiben az Alapkezeld alavetési nyilatkozatot nem tett, de az ligyfél kérelme megalapozott
és a fogyaszténak minésild Ugyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a
kotelezést tartalmazé hatarozat meghozatalakor — nem haladja meg a 2.000.000,- (azaz a
kettémillio) forintot, akkor a PBT koételezést tartalmazo hatarozatot hozhat.

3.12.2.Birésag

Az gyfél panaszanak az Alapkezel6h6z torténd benyujtasat kdvetdéen jogorvoslatért az lgyre
hataskorrel és illetékességgel rendelkezé birésaghoz fordulhat (www.birosag.hu).

3.12.3.Magyar Nemzeti Bank — Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kézpont

Az Alapkezeld magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozé — a Magyar
Nemzeti Bankrol szoldo 2013. évi CXXXIX. torvény — fogyasztovédelmi rendelkezéseinek
megsértése esetén, a fogyasztd fogyasztovédelmi ellendrzési 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

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

B&vebben a www.mnb.hu/fogyasztovedelem honlapon kaphat tajékoztatast.

A fogyaszténak minésulé Ugyfél a Pénzigyi Békéltetd Testllet, illetve a Fogyasztévédelmi eljaras
alapjaul szolgal6 ,Kérelem” nyomtatvany megkildését igényelheti.

Fogyasztén az 6nall6 foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil es6 célok érdekében eljaro
természetes személyt kell érteni.
8
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3.12.4.Az igénylés modja

Telefonon: (+36) 1-477-4814

Postai uton: VIG Magyarorszag Befektetési Alapkezelé Magyarorszag Zrt., 1091 Budapest, Ull&i
ut 1.

E-mailen: alapkezelo@am.vig

Az Alapkezel6 a nyomtatvanyt igazolhatd modon, koltségmentesen az lgyfél kérésének
megfeleléen e-mailen vagy postai uton kuldi ki.

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

3.12.5.0nline vitarendezési platform

Az Eurdpai Uniéban tartézkodasi hellyel rendelkezdé fogyasztok és az Eurdpai Unidban
letelepedett szolgaltatok kozotti, online szolgaltatasi szerz6désekbdl eredd kotelezettségekkel
kapcsolatban felmerilé jogvitak, igy az online megko6tott szerz6désekkel dsszefiiggd pénzigyi
fogyasztdi jogvitak birdsagi eljarason kivuli rendezésére szolgalé platform.

A fogyaszt6 online vitarendezési platformon keresztiil online kezdeményezheti a jogvita birésagi
eljarason kivili rendezését a kbézésen megvalasztott vitarendezési férumnal. Magyarorszagon a
pénziigyi fogyasztoi jogvitak rendezésére a Pénzligyi Békélteté Testllet jogosult.

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

Az Alapkezel6 adatkezelését érinté panaszok esetén nyitva allé jogorvoslati lehetéségek:

Alapkezeld adatkezelése ellen panaszt nyujthat be az Alapkezelénél az adatvedelem@am.vig
elérhet6ségen vagy az Alapkezeld adatkezelését érinté adatvédelmi panasz esetén, amennyiben
az Ugyfél az Alapkezel6 adatkezeléssel 0sszefliggd panaszra adott valaszaval nem ért egyet, 30
napon belll bir6saghoz, illetve ha a panasz adatkezeléssel 6sszefliggd tajékoztatas, helyesbités,
zarolas vagy torlés Alapkezel6 altali megtagadasaval figg 6ssze, a Nemzeti Adatvédelmi és
Informaciészabadsag Hatésaghoz is fordulhat.

3.13.1.Nemzeti Adatvédelmi és Informaciészabadsag Hatoésag

Székhely: 1055 Budapest, Falk Miksa utca 9-11.
Levelezési cim: 1363 Budapest, Pf. 9.
Telefon: (+36) 1-391-1400

E-mail: ugyfelszolgalat@naih.hu

B&vebben a www.naih.hu honlapon kaphat tajékoztatast.

HATARON ATNYULO TEVEKENYSEGGEL OSSZEFUGGO PANASZOK RENDEZESE

Az Alapkezel torekszik a beérkezd panaszok Alapkezel6n bellli rendezésére. A hataron atnyulé
tevékenység keretében kiszolgalt Ugyfelek és befektetbk esetében is ugyanazt a gondos
panaszkezelési folyamatot mikodteti, mint a hazai tgyfelek és befekteték esetében.
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A hataron atnyul6é tevékenységgel kapcsolatos panaszbejelentések esetében elsésorban az
irasos megkeresését ajanljuk az tgyfeleknek. Szébeli bejelentés esetén elzetes egyeztetés
szUkséges az angol nyelvl Ugyintézés biztositasa érdekében.

A panasz elutasitasa esetén, a panasztevének lehetésége van az Eurépai Unio tagallamai kdzotti
birésagon Kkivili panaszrendezésre is, melynek forumrendszere a FIN-NET halézat illetve az
Online Vitarendezési Platform.

FIN-NET halézat
A FIN-NET a peénzlgyi szolgaltatasokkal kapcsolatos fogyasztéi panaszok birdsagon kivali

rendezésével foglalkozo tagallami testiiletek halézata.

A halozat az Eurépai Gazdasagi Térségben fejti ki tevékenységét. Az Eurdpai Gazdasagi
Térségbe az alabbi orszagok tartoznak

a) az Eurépai Unié tagallamai,

b) Izland,

c) Liechtenstein és

d) Norvégia

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

a) elémozditsa a pénzlgyi szolgaltatasokkal foglalkoz6 tagallami ombudsmanok kozotti
egyuttmikodest, és

b) a fogyasztok szamara kdnnyen igénybe vehetd alternativ, azaz peren kivili vitarendezési
eljarasokat biztositson pénziligyi szolgaltatasokkal kapcsolatos, tobb tagorszagot érintd
vitas Ugyeik megoldas érdekében

A FIN-NET Magyarorszagi Tagtestletei
4.2.1. Budapesti Békélteto Testiilet

Hataskore a kdvetkezd pénzigyi intézményekre terjed ki: egyes befektetési kozvetitdk
Hataskore a kdvetkezd pénziigyi termékekre terjed ki: egyes pénzforgalmi szolgaltatdsok
A testllethez a kdvetkezé nyelve(ke)n lehet panaszt benyujtani: magyar

Tovabbi informacio:

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

b) Honlap: Budapesti Békéltetd Testllet - http://www.bekeltet.hu/

C) Tovabbi informaciok: https://ec.europa.eu/infoffile/fin-net-member-hungary-budapest-
arbitration_hu

4.2.2. Pénziigyi Békélteto Testiilet (PBT)

Hataskore a kovetkezd pénziigyi intézményekre terjed ki: bankok, jelzalogbankok, jelzalog-
kozvetitok, hitelszovetkezetek, biztositétarsasagok, biztositaskozvetitok, befektetési
szolgaltatok, befektetési kdzvetitdk, nyugdijkozvetitbék, értékpapir-kdzvetiték, a legtébb
nyugdijszolgaltato
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Hataskore a kovetkezé pénziigyi termékekre terjed ki: pénzforgalmi szolgaltatasok, letétek,
hitelek és kolcsondk, jelzaloghitelek, életbiztositas/nem-életbiztositas, befektetések,
ertékpapirok, a legtdobb nyugdijszolgaltatas.

A testiilethez a kdvetkezé nyelve(ke)n lehet panaszt benyujtani: magyar és angol
Tovabbi informacio:

a) E-mail-cim: pbt@mnb.hu

b) Honlap: Pénzugyi Békéltetd Testulet (PBT)

C) Az Alapkezel§ honlapjan is elérhetd FIN-NET formanyomtatvany:
https://www.vigam.hu/wp-content/uploads/2013/09/complaint_form en.pdf

Online Vitarendezési Platform (OVR) egy online békéltetési forum, mely az Eurdpai Unidban
tartozkodasi hellyel rendelkezé fogyasztok és az Eurdpai Unidban letelepedett szolgaltatok
kozotti, online szolgaltatasi szerz6désekbdl eredd kotelezettségekkel kapcsolatban felmerild
jogvitak, igy a pénzigyi fogyasztéi jogvitak birdsagi eljarason kivili rendezésére szolgal. Vagyis
minden olyan esetben, amikor az online térben szerzédést kot egy fogyasztd, akkor — az egyéb
feltételek fennallasa esetén — az OVR Platformon keresztiil, online rendezheti a jogvitajat a
szolgaltatoval.

Hataron atnyulé jogvitak esetén a platformon keresztilli eljaras meginditasahoz legalabb az egyik
félnek magyarorszagi illetékességiinek kell lennie, mig a masiknak az Eurépai Gazdasagi
Térségben kell lakohellyel, tartozkodasi hellyel vagy székhellyel sziikséges rendelkeznie. A PBT
kizarélag maganszemély fogyasztotdl szarmazo kérelmekkel foglalkozhat, és csak abban az
esetben, ha annak benyujtasat megel6z6en a fogyasztd megkereste panaszaval a pénzigyi
szolgaltatot és az elutasitotta a panaszat, vagy arra a térvényben meghatarozott hataridén belll
nem valaszolt.

Az online vitarendezési folyamat elinditasahoz a fogyasztonak regisztralnia kell az Eurépai
Bizottsag altal mikodtetett elektronikus fellleten. (Panaszt regisztracio nélkil is 1étre lehet hozni,
késébb azonban szikség lesz ra.)

Az online vitarendezési platformon keresztil beérkezd panaszokban eljaré alternativ
vitarendezési forumok sajat eljarasi szabalyaikat alkalmazhatjak, igy a Testliletre vonatkozdan
az MNB torvényben foglalt rendelkezések és a Testilet Mikddési Rendjében meghatarozott
eljarasi szabalyok a platformon keresztul érkezett Gigyekre is megfeleléen iranyadodk. A Testllet
eljarasanak alapfeltétele az online platformon beérkez6 ligyek esetében is az, hogy a kérelem
benyuljtasat megel6z6en a kérelmezé a pénzigyi szolgaltatoval szemben sikertelen
panaszeljarast folytasson le.

4.2.3. Tovabbi informaciék:

Eurdpai Unio hivatalos honlapja:
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfim?event=main.home2.show&Ing=HU

A hatéron atnyulé békéltetés rendszerérél bdvebb informéacié all rendelkezésre az MNB
honlapjan: https://www.mnb.hu/bekeltetes

Jovahagyta a VIG Befektetési Alapkezel6 Magyarorszag Zrt. Igazgatésaga
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