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A Szabalyzat célja

A Szabalyzat biztositja a K&H Alapkezeld Zrt.- hez (tovabbiakban: Alapkezeld), vagy a K&H
Csoport mas tagjahoz beérkezd, az Alapkezel§ tevékenységét érintd panaszok minden
Panaszosra azonosan érvényes, egységes elvek és eljarasi rend szerint térténé, hatékony,
atlathatd és szakszer(i kezelését a panaszkezelési eljaras teljes folyamata alatt. A folyamat
kialakitasanak legfontosabb célja, az Alapkezel§ ulgyfelekkel kialakitott kapcsolatanak
megtartasa és erdsitése, és a forgalmazok ugyfélkor-megtartasanak tamogatasa.

Alanyi hataly

A Szabalyzat alanyi hatalya kiterjed az Alapkezel6 minden alkalmazottjara, kulénds
tekintettel a Panaszos kiszolgalasaban kozvetlenul résztvevé kollégakra, valamint a
Panaszosok Aaltal jelzett problémak megoldasaban/kezelésében részt vevd, vagy azzal
érintett alkalmazottakra.

Targyi hataly

A Szabalyzat targyi hatalya kiterjed az Alapkezel6 barmely szolgaltatasat érintéen

- az Alapkezel6 intézményi Ugyfelei altal elbterjesztett kifogasokra (ideértve a
szerz8déskotést megeldzb eljarast, vagy a szerz8dés megkotésével, a teljesitésével,
valamint a szerz6déses jogviszony megszinésével, illetve azt kdvetéen a szerz6dést
érinté jogvita rendezésével 6sszefliggd — tevékenységét vagy mulasztasat érintd
kifogasokat is),

- vagy a Forgalmazé K&H befektetési alapokkal 6sszefliggb szolgaltatast igénybe vevd
Ugyfelei (tovabbiakban egyutt: Panaszos) altal jelzett kifogasok kezelésével
kapcsolatos folyamatokra, tevékenységekre és dokumentumokra, flggetlenil attdl,
hogy a Panaszt az Alapkezel6h6z nyujtottak- e be.

A Szabalyzatot az lgazgatésag hagyja jova, amely felelés a gyakorlati alkalmazasaért, az
annak valé megfelelés ellenbrzéséért, az eljaras figyelemmel kiséréséért.

I. A panasz bejelentésének médjai
1. Szébeli Panasz az Alapkezel6h6z benyujthato:

a) személyesen:
- apanaszugyintézés helye:
e az Alapkezeld székhelye (az Alapkezel6 kifejezetten Ugyfélforgalom
szamara nyitva allé helyiséggel nem rendelkezik)

1095 Budapest, Lechner Odon fasor 9.,

- Panasz benyujtasra nyitva allo id6:
e az Alapkezel6 székhelyén: minden munkanapon 8 ératol 16 oraig.

b) telefonon:
- telefonon a (00 36 1) 4835026 hangrdgzité berendezéssel ellatott telefonon,
- hivasfogadasi idé:
¢ minden munkanapon 8 ératdl 16 éraig,
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¢ minden hétfén, vagy ha az munkaszineti napra esik, az azt kévetd elsé
munkanapon 8 ératdl 20 o6raig (hivasfogadasi idd).

2. irasbeli Panasz az Alapkezel6hdz benyujthato:

a) személyesen vagy mas (meghatalmazott) altal atadott irat atjan
- a panaszugyintézés helye: az Alapkezel6 székhelye (az Alapkezel6
ugyfélforgalom szamara nyitva all6 helyiséggel nem rendelkezik)
1095 Budapest, Lechner Odoén fasor 9.

- Panasz benyujtasra nyitva allé idd: minden munkanapon 8 ératol 16 éraig.

b) postai Gton
- levelezési cim: 1095 Budapest, Lechner Odén fasor 9.

c) telefaxon
- a(00 36 1) 483-5001 faxszamra

d) elektronikus levélben
- az alapkezelo@kh.hu kézponti e-mail cimre.

3. Meghatalmazott igénybevétele

A Panaszos a Panaszkezelési folyamat soran eljarhat meghatalmazott utjan is. Amennyiben
a Panaszos meghatalmazott atjan jar el, ugy a meghatalmazasnak a polgari perrendtartasrol
sz06l6 1952. évi lll. torvényben (2018. januar 1. utan a 2016. évi CXXX. torvényben) foglalt
alabbi kévetelményeknek kell eleget tenni.

Meghatalmazott altal benyujtott Panasz esetén a meghatalmazas eredeti, papir alapu
példanyanak csatolasa szilikséges. Az Alapkezel6 a meghatalmazast elfogadja, ha az
megfelel a teljes bizonyité erejii maganokirat (3.1), a koézokirat (3.2) vagy ugyved
meghatalmazasa esetén az Ggyvédi meghatalmazas (3.3) formai kévetelményeinek.

3.1
Meghatalmazashoz (teljes bizonyitd ereji) maganokiratként elfogadhaté: az a papir alapu
okirat, amely esetében

a) a kiallitd az okiratot sajatkezlileg irta és alairta;

b) két tanu az okiraton alairasaval igazolja, hogy a kiallité a nem altala irt okiratot
el6ttik irta ala, vagy alairasat el6ttik sajatkezi alairasanak ismerte el; az okiraton a tanuk
lakdhelyét (cimét) is fel kell tlntetni;

c) a kiallité aldirasa vagy kézjegye az okiraton birdilag vagy kdzjegyzbileg
hitelesitve van;

d) a gazdalkodd szervezet altal Uzleti kdrében kiallitott okiratot szabalyszerien
alairtak;

11952. évi lll. térvény a polgari perrendtartasroél, 196. §, Figyelem, e rendelkezéseket 2018. januar 1.
utan 2016. évi CXXX. térvény a polgari perrendtartasrol, 325. §-a valtja fel!
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e) ugyvéd (jogtanacsos) az altala készitett okirat szabalyszerli ellenjegyzésével
bizonyitja, hogy a kiallitd a nem altala irt okiratot el6tte irta ala, vagy alairasat el6tte sajat
kezl alairasanak ismerte el, illetbleg a kiallitd min&sitett elektronikus alairasaval alairt
elektronikus okirat tartalma az Ugyvéd altal készitett elektronikus okiratéval megegyezik.

3.2

2Meghatalmazashoz kozokiratként elfogadhato: az olyan papir alapt okirat, amelyet
birésag, kozjegyzd vagy mas hatdésag, illetve kdzigazgatasi szerv Ugykdrén beldl, a
megszabott alakban allitott ki, vagy az olyan okirat is, amelyet jogszabaly kdzokiratnak
nyilvanit.

3.3

Ugyvédi meghatalmazasként elfogadhaté: ha a meghatalmazast irasba foglaltak és a
meghatalmazast a megbizénak vagy a jogi segitségnyujtds korében a tdmogatas
jogosultjanak és az ugyvédnek sajat kezilleg ala kell irnia. A formai kévetelményeknek
megfelel6 ligyvédi meghatalmazas teljes bizonyité erejii maganokirat.®

Szabalyszerli meghatalmazas esetén a bejelentésre szolgald nyomtatvanyon, vagy a
jegyz6kényvben a Panaszos neve mellett fel kell tlintetni a Panaszos meghatalmazottjaként
eliar6 személy nevét is. A meghatalmazottra ilyen esetben a Panaszosra vonatkozé
szabalyok vonatkoznak.

4. A panaszkezelés nyelve

A panaszkezelés nyelve: a panaszkezelés magyar nyelven vagy angol nyelven nyujthatoé be.
A valaszadas magyar nyelven benyujtott panasz esetén magyar nyelven, angol nyelven
benyujtott panasz esetén angol nyelven térténik. Mas, a magyar vagy az angol nyelvtdl eltérd
nyelven panasz csak annak magyar vagy angol nyelvre t6rténé forditasaval egyutt nyujthaté
be és arra véalaszt, vagy barmilyen nyilatkozatot a Tarsasag csak magyar vagy angol (a
megfeleléen alkalmazandd) nyelven koteles megadni.

5. A panaszkezelésért felelés személy/szervezeti egység

Az Alapkezel6 a Panaszok kezelésére Panaszkezelési Felel6s szemeélyt jeldl ki. A Panaszok
megvalaszolasaért felelés személyt a I1.7.2 pont hatarozza meg.

A Panaszkezelési Felel6s szikség esetén egyuttmikddik a K&H Csoport fogyasztovédelmi
kapcsolattartojaval.

Il. A panasz kivizsgalasa

1. A Panaszkezelési eljaras elvei

21952. évi lll. torvény a polgari perrendtartasrol, 195. §, Figyelem! E rendelkezéseket 2018. januar 1.
utadn a 2016. évi CXXX. térvény a polgari perrendtartasrol, 323. §- a valtja fel!

31998. évi XI. torvény az tigyvédekrél, 26. § (1)
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Rendszerszerii megkozelités elve: Az Alapkezel6 gondoskodik a Panaszok hatékony,
atlathatd és gyors kezelésének egységes eljarasarol, valamint a Panaszok jogszabalyszerd,
j6l dokumentalt nyilvantartasarol, Osszességeben a panaszkezelési rendszerrél. A
panaszkezelési rendszernek lehetdleg képesnek kell lennie arra, hogy az Alapkezeld képes
legyen megeldzni, felismerni és megfeleléen kezelni a Panaszos és az Alapkezel6 kozott
felmertlé tovabbi érdekellentétet.

Egyiittmiikodés elve: mivel a Panaszkezelés lehet6séget ad arra, hogy a Panaszosok,
visszajelzést adjanak az Alapkezel6 szolgaltatasardl, termékeirél, a Panaszok kezelése
soran az ugyfél-orientaltsag jegyében kell eljarni. Az Alapkezelének a panaszkezelést
megel6z6en, a panaszkezelés alatt és azt kdvetden is egyuttmikddést kell tanudsitania a
Panaszossal.

Kozvetlen panaszkezelés elve: torekedni kell arra, hogy a Panasz a lehet6 legalacsonyabb
megoldé-szinten, a leheté legrovidebb idén belll rendezésre keriljon, azt lehetbleg a
bejelentés helyén és azzal egy idében meg kell kisérelni megoldani.

Regisztralas elve: A Panasz megoldasanak helyétél figgetlenil minden Panaszt
regisztralni kell. A Panaszos kifejezett kérésére az irdsos Panasz befogadasat irasban
vissza kell igazolni.

Nyomon kovethetéség elve: A bejelentéssel egyidejlileg nem orvosolhaté Panaszok
esetében a Panaszt rogzité és megoldd terliletek kdzott folyamatos kapcsolatot kell tartani
és biztositani kell a megfeleld adatszolgaltatast, informaciéaramlast ugy, hogy a
panaszkezelés statusza és a felel6se mindig megallapithaté legyen.

Hataridén belili eljaras elve: Az azonnal, vagy révid uton megoldhaté Panaszokat
lehetbleg a bejelentéssel egyidejlileg, vagy a lehetd legrovidebb idén belll rendezni kell. A
Panaszokat a benyujtastdl szamitott legkésébb 30 napon belil kezelni kell. Amennyiben a
hataridén bellli kezelés akadalyba Utkdzik, vagy a Panaszt kezelésre mas szervezeti
egységhez tették at, ezt a Panaszos részére a hataridén belul jelezni kell.

Visszacsatolas elve: A Panaszt a Tarsasag koételes megvalaszolni. A Panaszra lehetbleg a
Panaszos altal meghatarozott, de az Alapkezel§ belsdé szabalyaival 6sszhangban all6
kommunikaciés csatornan kell reagalni. A Panaszos kifejezett valasztasa hianyaban a
Panasz benyujtasanak csatornajan kell a Panaszt megvalaszolni, kivéve, ha a Panaszos
érdekét (pl. slirgbésség, vagy az Ugy magas bonyolultsagi foka esetén) mas csatorna
szolgalja a legjobban, mert ekkor ezen a csatornan kell megkisérelni a valaszadast. A
panaszkezelés soran az Alapkezeld mindvégig koteles jogszabalyi elirasoknak megfeleld,
vilagos, pontos és naprakész informaciét nyujtani.

Kompetencia elve: A panaszkezelési eljarasba bevont résztvevéknek rendelkezniuk kell a
megfelel6 (kommunikacios) készségekkel, egyben a kell6 szaktudassal ahhoz, hogy a
Panaszosokkal megfelelden kommunikaljanak és a kifogasokat érdemben és teljes korlien
megvalaszoljak. A Panaszos felé kell6 empatiaval kell fordulni. A panaszkezelési eljarasba
bevont alkalmazottaknak ismerniuk kell és be kell tartaniuk a vonatkozé jogszabalyi
rendelkezéseket, valamint a jelen szabalyzatot.

Feladatok elkiilonitésének elve, 6sszeférhetetlenség: Az adott Panasz kezelésébdl és a
dontéshozatalbdl kizart az, aki kdzvetlenul részt vett a Panasz targyat képezd eljarasban/
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szolgaltatasban/ (gyletben, vagy akinek koézeli hozzatartozéja azzal kdzvetlendl, vagy
kozvetve érintett, illetve akinek fliggetlensége mas okbdl megkérdbjelezheté. Ezen okok
felmerllését az érintett haladéktalanul jelenteni koteles a felettesének és a panaszkezelési
eljarasban nem vehet részt.

Teljes hataskor elve: A Panaszt kezel§ személy, vagy szervezeti egység jogosult arra,
hogy barmilyen adatot vagy informaciot kérjen a Panasz megoldasa érdekében, illetve
megkapja azokat. A Panaszkezelésben résztvevd személyeknek rendelkeznie kell a —
Tarsasag belsé szabalyainak megfelel6 - Panasz megoldasahoz sziikséges hataskorrel.

Ok-okozat elemzés elve: A Panasz kivizsgalasa az 0Osszes vonatkozd koérilmény
figyelembevételével torténik. A Panaszokat és az azokat kivalté okokat folyamatosan
elemezni és a vezetéségnek rendszeresen jelenteni kell, hogy a vezetéség a Panaszokbdl
kidertl6 visszatérd és rendszerszinti problémakra reagalhasson.

Bizalmas informaciék védelmének elve: A Panaszosnak nem adhatok ki mas

banktitkanak, értékpapirtitkanak vagy az Alapkezel6 Uzleti titkanak vagy mas bizalmas
informacionak mindsilé adatok, kivéve a Compliance officer elézetes irdasos hozzajarulasa
alapjan, de ez esetben sem adhatéak ki bennfentes informaciok, vagy a versenyjogi
szabalyozas altal tiltott informaciok (pl. arazasi gyakorlat).

Johiszemliség és tisztesség elve: az Alapkezeld a Panaszossal szemben a jéhiszem(iség
és tisztesség elve szerint koteles eljarni, tovabba olyan magatartast kell tanusitson, amely az
adott helyzetben tdle elvarhato.

Ingyenesség elve: A Panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilén dij nem szamolhaté fel.

Transzparencia elve: annak érdekében, hogy a Panaszosok igényeiket érvényesithessék,
jogorvoslati lehetéségeiket kimerithessék, a panaszkezelési eljarast megel6z6en és az
eljaras egésze alatt biztositani kell a kozérthetéseget, az atlathatdésagot, kiszamithatésagot.

2. A Panasz kezelésének folyamata

A Panaszok kezelésének teljes folyamatat a Panaszkezelési Felel6s koordinalja. A Panasz
kezelésének folyamata:

1. Panasz beérkezése, regisztralasa

2. irasbeli Panasz esetén kérelemre visszaigazolas kiildése a Panasz beérkezésérél és
a panaszkezelési eljaras menetérél, a Panasz azonositasara szolgalé adatokrol
(azonositojarol). Szobeli Panasz esetén a Panaszos tajékoztatdasa a
Panaszkezelési szabalyzat elérhet6ségérél és a Panasz azonositdjarol.

3. Panasz hataskoéri kivizsgalasa:
a. hataskor megallapitasa esetén a Panasz érdemi kivizsgalasa

b.
ba) névtelen Panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa, Panasz Nyilvantartasba
valo felvétele nem kotelezd
bc) hataskdr hianya esetén a Panasz attétele a hataskoérrel rendelkezéhéz, a
Panaszos értesitése mellett
4. Panasz érdemi kivizsgalasa és megvalaszolasa:

a. ha a Panasz sajat hataskorben teljes mértékben kezelhetd, intézkedés a
valasz kidolgozasarodl és a Panaszos részére torténd eljuttatasarol

b. ha a Panasz kezeléséhez mas Csoporttag, szervezet kdzremikodésére van
szllkség, az adott Csoporttaggal vagy szervezettel valé egyuttmikodés
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megszervezése, a valasz kdzdos kidolgozasa és a Panaszos részére torténd
eljuttatasa

5. érdemi valasz megkildését kovetéen a Panasz lezarasa, a Panasz Nyilvantartas
megfelel aktualizalasa.

3. A Panasz benyujtasanak, eléterjesztésének modjai

A Panasz benyujthato, el6terjeszthetd
- szoban:
o személyesen vagy
e telefonon,
- irasban:
e (papiron vagy elektronikus dokumentumban)
i) formanyomtatvany (1. szamua Melléklet, mely az MNB honlapjardl is
letolthetd) felhasznalasaval,
i) a formanyomtatvanytdl eltéré barmilyen egyéb formatumban.
Ha a Panaszt az Alapkezel6 székhelyén nem a Panaszkezelési Felelbsnél terjesztették eld,
az Alapkezel6 a székhelyén személyesen leadott irasbeli és szdbeli Panasz esetén is az
Alapkezel6 a Panaszost tajékoztatja a Panaszkezelési Felelbs elérhetéségérdl.

A beérkezett Panasz azonosité szamot kap, melyet a valaszon fel kell tiintetni.

Az Alapkezel a beérkezést kdvetben haladéktalanul tovabbitja a Panaszt a Panaszkezelési
Felelés részére. Amennyiben a Panaszos szébeli panaszat nem a panaszkezelésre kijeldlt
ugyintézénél terjeszti eld, az Alapkezel6 koteles a Panaszost tgjékoztatni a Panaszt a
tovabbiakban kezeld szervezeti egység elérhetéségérdl.

4. Szbbeli panasz

A szobeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — Panaszt azonnal meg kell vizsgalni,
és lehet6ség szerint orvosolni. Telefonon k6z6lt Panasz esetén biztositani kell az ésszer(
varakozasi id6n bellli hivasfogadast és Ugyintézést.

Telefonon kdzdlt szébeli Panasz esetén fel kell hivni a Panaszos figyelmét, hogy Panaszarol
hangfelvétel készll. A széban kdzolt Panaszokroél készilt hangfelvételt 1 évig meg kell 6rizni.
A Panaszos kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
térittsmentesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyz8konyvet.

Az Alapkezel§ a Panaszrdl és a felek azzal kapcsolatos allaspontjardl, jegyzékdnyvet vesz
fel a 2. szamu melléklet szerinti tartalommal, a Panasszal érintett lényegi kifogasok
elkllonitetten torténd régzitésével, annak érdekében, hogy a Panaszos Panaszaban foglalt
valamennyi kifogas teljes korlien kivizsgalasra kertlhessen. A jegyz8kdnyv egy masolati
példanyat a személyesen kodzolt szébeli Panasz esetén a Panaszosnak at kell adni,
telefonon kdzolt szébeli Panasz esetén a Panaszra adott valasszal egyutt a Panaszosnak a
kozlést kdvetd 30 naptari napon beldl kell megkdldeni.

5. irasbeli panasz
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Az irasbeli Panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontot a Panasz koézlését kovetd
30 naptari napon belll kell megktildeni a Panaszoshak.

Az Alapkezeld a valaszat oly médon kildi meg a Panaszos részére, amely alkalmas annak
igazolasara, hogy az Alapkezel6 a kildeményt kinek a részére kuldte meg, emellett kétséget
kizaréban igazolja a kuildemény elkildésének, atvételének tényét és id6pontjat is
(tértivevényes postai uton, vagy e-mailen). E-mailen megvalaszolt Panasz esetén a
Tarsasag vélelmezi, hogy az az e-mailcim, amelyr6l a Panasz érkezett alkalmas a
Panaszossal val6 kommunikaciéra, a Panasz megvalaszolasara.

6. Hataskori vizsgalat

A Panaszkezelési Felelds a Panasz regisztralasat kovet6en megvizsgalja, hogy annak
megvalaszolasara részben vagy egészben rendelkezik-e hataskdrrel, illetve hogy
szikséges-e a K&H csoporton bellli egyuttmikodést vagy kiilsé szakérté kozremiikodését
igénybe vennie.

Amennyiben megallapitia, hogy a Panasz kezelésére hataskorrel egyaltalan nem
rendelkezik, hataskor hianyaban atteszi a hataskorrel rendelkez6 K&H csoporttaghoz,
szervezethez és errdl irasban értesiti a Panaszost. A Panaszos személyes adatainak
attétellel K&H csoporttaghoz torténé tovabbitasahoz a hozzajarulast a Tarsasag a Panasz
benyujtasaval megadottnak tekinti. Amennyiben ennek feltételei fennallnak, a
Panaszkezelési Felelbs csoporton bellli egyuttmikodeési eljarast kezdeményez. A csoporton
bellli panaszkezeléssel kapcsolatos egyuttmikodés szabalyait az Alapkezel6 és a
forgalmazok kdzott kotott szerz6dések tartalmazzak.

7. A Panasz érdemi kivizsgalasa és megvalaszolasa

7.1 Informaciogyiijtés

Amennyiben a Panasz kivizsgalasahoz az Alapkezel6nek a Panaszosnal rendelkezésre allé
tovabbi — igy kuldondésen a Panaszos azonositasahoz, a Panasszal érintett jogviszonnyal
kapcsolatos — informaciéra van sziksége, ugy haladéktalanul felveszi a Panaszossal a
kapcsolatot a szlkséges informaciok beszerzése végett. Tovabba a Panasz kivizsgalasa
soran a Panasz kezeléséhez szikséges informaciét begydjti az érintett szervezeti
egyseégektdl, alkalmazottaitdl, tisztségvisel6itél, ha szikséges, a Forgalmazd érintett
szervezeti egységétdl, alkalmazottjatdl, illetve szikség esetén jogi allasfoglalast kér. A
Panaszban felsorolt, vagy emlitett 6sszes érdemi kifogast ki kell vizsgalni és meg kell
valaszolni.

7.2 Valasz elkészitéséért felelos teriiletek

Mind a befektetési alapkezeléssel, mind az intézményi portfoliokezeléssel kapcsolatos
Panaszokra adand6 valasz, illetve a forgalmazéi Panaszokra javasolt valasztervezet
kidolgozasa elsédlegesen a Disztribucio és Ertékesitési Tamogatasi lgazgatdsag feladata a
Panaszkezelési Felel6s koordinacioja mellett.

A Panaszok kivizsgalasa és kezelése soran a Panaszkezelési Felel6s eljarasaban az
Alapkezel6 minden szervezeti egysége és dolgozoja koteles egyuttmikodd magatartast
tanusitani. A Panaszokra adandé valaszt, vagy a Forgalmazdnak kildendé valasz-tervezetet
a kikuldés el6tt a Panaszkezelési Felel6son kivul — a négy szem elv alkalmazasa érdekében
— legalabb egy tudasmenedzsernek, ezen kivul a jogasznak is véleményeznie kell, a valasz
kiklldése csak minden véleményezd jévahagyasa esetén lehetséges.
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A Panaszkezelési Felel6s felligyeli, hogy az Alapkezel6 a Panaszokat tisztességesen és
jelen szabalyzatnak megfeleléen kezelje.

Nem vehet részt a Panasz kezelésében a Panaszos, a Panaszos kozeli hozzatartozéja*,
illetve az a személy, akinek eljarasara, munkajara a Panasz vonatkozik, vagy akinek
partatlansaga az dgyben egyéb oknal (pl: a Panaszossal fennall6 személyes kapcsolata)
fogva megkérddjelezhetd lenne.

7.3 Panaszra adott valasz/ valasz-tervezet
7.3.1 Hatarid6

Az Alapkezel6 az irasbeli Panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a Panasz
kozlését kdveté 30 naptari napon belll megkuldi a Panaszosnak. Ha a hatarid6t valamilyen
oknal fogva meg kell hosszabbitani, errél tajékoztatia a Panaszost az indok pontos
megjeldlésével.

7.3.2 Tartalom

A Panaszban felsorolt, vagy megemlitett 6sszes érdemi kifogast azonositani kell és ezek
mindegyikét meg kell valaszolni. Az Alapkezel6 a Panasz kivizsgalasat kdvetéen koteles
olyan érdemi, kifejt6 jellegl valaszt adni, amelyben minden kifogas tekintetében részletesen
kitér

- akifogas teljes korl kivizsgalasanak eredményére (mely keretében egyértelmien
utalni kell arra, hogy a Panasznak helyt ad-e az Alapkezel6, vagy azt nem talalja
megalapozottnak, illetve ha azt részben talalja csak megalapozottnak),

- aPanasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo intézkedésre,

- illetve a Panasz elutasitasa esetén az elutasitds indokara (amely — a Panasz
targyatél fuggéen — tartalmazza intézményi Ugyfelek esetén a vonatkozd
szerzGdési feltétel pontos szovegét és hivatkozik a Panaszosnak kuldott
elszamolasokra, valamennyi, a szerz6déses jogviszony alatt teljesitett egyéb
tajékoztatasra; befektetési alap esetén tartalmazza a vonatkozd Tajékoztatdoban
és Kezelési Szabalyzatban megadott feltétel pontos szbévegét, a futamidé alatt
teljesitett tdjékoztatasokat).

A Panaszra adott valasznak a mindenkori jogszabalyi el6irasoknak megfelelének,
vilagosnak, pontosnak és naprakésznek kell lennie, a panaszkezelés soran hasznalt
fogalmakat koOvetkezetesen, minden dokumentumban egységesen kell hasznalni. A
valasznak ko&zérthetének kell lennie, ami azt jelenti, hogy nem kizarélag a relevans
jogszabalyhelyekre kell benne hivatkozni, hanem azokat réviden értelmezni és az adott

42013. évi V. térvény a Polgari Térvénykdnyvrél 8:1. § [Ertelmez6 rendelkezések]

(1) E térvény alkalmazdséban

1. kdézeli hozzatartozé: a hazastars, az egyenesagbeli rokon, az drékbefogadott, a mostoha- és a
nevelt gyermek, az 6rokbefogadd-, a mostoha- és a nevel8szuld és a testvér;

2. hozzatartozd: a kozeli hozzatartozo, az élettars, az egyenesagbeli rokon hazastarsa, a hazastars
egyenesagbeli rokona és testvére, és a testvér hazastarsa;
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ugyre vald alkalmazasat is lehetdleg indokolni kell. A valaszban egyszer(, kdnnyen érthet6
nyelvezetet hasznalva kell kommunikalni.

A) A Panasz elutasitasa (nem megalapozott Panasz) esetén figyelemfelhivasra alkalmas
modon tajékoztatni kell a Panaszost arrdl, hogy a Panasz és a panaszkezelés az Alapkezeld
allaspontja szerint

a) a szerzbdéses jogviszonyt érinté kérdés (azaz a szerzOdés létrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megszilinésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogyvita)

rendezésére vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrodl szol6 2013. évi CXXXIX. torvény fogyasztovédelmi
rendelkezései ° megsértésének kivizsgalasara iranyult.

A befektetési alap befektetbjének a befektetési jegy
megvasarlasa/jegyzése/visszavaltasa sordan nem  keletkezik szerzédése az
Alapkezelbvel, csak a forgalmazéval, ezért az ilyen fogyaszté csak fogyasztovédelmi

eljarast kezdeményezhet az Alapkezelével szemben, békélteto testiileti eljarast csak a
forgalmazoval szemben indithat.

Amennyiben az Alapkezel6 allaspontja szerint a Panasz mind fogyasztévédelmi rendelkezés
sérelmét, mind szerz8déses kérdést érint, akkor a fogyasztd Ugyfelet tajékoztatni kell arrdl,
hogy a Panaszban foglaltak mely része tartozik a Fellgyelet, illetéleg a Pénzigyi Békéltetd
Testulet/birosag hataskorébe, és ennek megfeleléen a Panasz mely részével mely szervhez
fordulhat.

Ha a Panasz sem a szerz8dés, sem a fogyasztovedelem korébe nem tartozik, az
Alapkezelbnek arrdl kell tajékoztatnia a Panaszost, hogy Panaszaval kapcsolatban tovabbi
jogorvoslatra nincs lehet6ség. Tovabbi jogorvoslatra nincs lehetéség kulondsen, ha a
Panaszos:
a) az Alapkezel® vagy alkalmazottja udvariatlan magatartasat kifogasolja, munkajogi
kdvetkezményekre tesz javaslatot,

b) az Alapkezel6 munkaszervezési gyakorlatat kifogasolja (pl. varakozasi id6),
c) méltanyossagi kérelmet nyujt be az Alapkezel6hoz,
d) szerz6dés meg nem kotését kifogasolja,

5 A Magyar Nemzeti Bankrol sz6l6 2013. évi CXXXIX. térvény 81. § (1) alapjan

(1) Az MNB a fogyaszté (az 6nalld foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil esé célok érdekében
eljaré természetes személy) kérelmére vagy hivatalbdl inditott eljaras keretében ellenérzi
a) az Alapkezel6 altal nyujtott szolgaltatast igénybe vevé fogyasztdval szemben tandsitandé magatartasra
vonatkozd koételezettséget megallapitd, az Alapkezeld mikodését meghatarozé jogszabalyban elirt
rendelkezések (pl. tajékoztatas, lizletszabalyzat, stb.), valamint
b) a fogyasztdkkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmardl szo6lo térvény rendelkezései (pl.
megtévesztd tajékoztatas, agressziv gyakorlat),
c) a gazdasagi reklamtevékenység alapveté feltételeir6l és egyes korlatairdl szol6 torvény rendelkezései (pl.
direkt marketing), tovabba
d) az elektronikus kereskedelmi szolgéaltatasok, valamint az informaciés tarsadalommal &sszefliggd
szolgdltatasok egyes kérdéseir6l szdld torvény rendelkezései (pl. informaciétovabbitas és hozzaférés,
elektronikus hirdetések).

e) az e térvény szerinti pénzlgyi fogyasztdi jogvitaval kapcsolatos kotelezettség

betartasat, és - ide nem értve a szerz6dés létrejottének, érvényességének, joghatasainak és megsziinésének,
tovabba a szerzddésszegésnek és annak joghatasainak megallapitasat - eljar e rendelkezések megsértése
esetén (a tovabbiakban: fogyasztovédelmi eljaras).
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e) jogerdsen lezart ligy Alapkezel6 altali felllvizsgalatat kéri.

A Panasz elutasitasa esetén a Panaszosnak kdzvetlenil megkuldétt valaszban tajékoztatast
kell adni arrdl, hogy Panaszaval — annak jellegétél figgden - milyen forumokhoz fordulhat, Id.
a 9. pontban.

B) Amennyiben az Alapkezel6 jogosnak (megalapozottnak) itél meg egy Panaszban
el6terjesztett kovetelést, err6l a Panaszrol felvett jegyz6kdnyvben irasban hataroz. Ha a
megalapozott Panasz fizetési kotelezettséget keletkeztet, az 6sszeget és a kifizetést a
Vezérigazgato és Kockazatkezel$ egyuttesen engedélyezheti.

C) Részben megalapozott Panasz esetén a Panasz meg nem alapozott része tekintetében
az A) pont, megalapozott része tekintetében a B) pont rendelkezései értelemszeriien
alkalmazanddak.

7.3.3 Vélasz megfogalmazasanak mddja

Az Alapkezel6 a Panasz kivizsgalasanak eredményerdl torténd tajékoztatast pontos,
kozérthet6 és egyértelmil indokolassal latja el.

A vaélasznak mindig érdeminek, a megértéshez szikséges mértékben kifejtének,
kozérthetének, szakszerilinek kell lennie és mindig naprakész informacidkkal kell szolgalnia,
tovabba a fogalmakat kovetkezetesen kell alkalmaznia (pl. a Tajékoztatd és Kezelési
szabalyzat, vagy a portfolikezelési szerz6dés fogalmainak alkalmazasa). A valasznak ki kell
terjednie a Panaszban felhozott minden kifogasra. A jogszabalyi hivatkozasokat szikség
esetén (ha azok az atlagos tdjékozottsaggal bird, nem jogasz Ugyfél nem, vagy csak
nehezen tudna értelmezni) a valaszban réviden értelmezni kell.

Amennyiben a Panaszos egy korabbi, mar megvalaszolt Panaszat valtozatlan terjedelemben
ismételten terjeszti el az Alapkezelénél, és az Alapkezel6 a korabbi indoklasat fenntartja, az
Alapkezel6 jogosult a megismételt Panaszra adott valaszéaban a korabbi valaszara és
indoklasara hivatkozni, ez esetben azonban a valaszhoz csatolja a hivatkozott korabban
kikuldott valaszlevél masolatat is.

Ha a Panasz kozvetlenul az Alapkezel6hoz érkezik, akkor a valaszt is kozvetlenll a
Panaszosnak, az altala megadott elérhet6ségre kell megkildeni. Ha a Panasz a
Fellgyeleten keresztil érkezik, akkor az Alapkezelé a Panaszossal egyidejlileg a Fellgyelet
részére is megkuldi a valaszt. Egyéb esetben a valaszadas a beérkezési ,csatornan”
keresztul torténik.

Az Alapkezel6 a Panaszos kifejezett kérésére felvilagositast ad arrél, hogy az adott Panasz
milyen eljarasi szakaszban van.

7.4 Méltanyossagi eljaras

A méltanyossagi alapon megitélt kompenzacidkkal kapcsolatos jévahagyasi folyamat és
dontési kompetenciak megallapitasa a kdvetkezd elvek szerint torténik.

a) Méltanyossagi eljaras csak konkrét pénzugyi koOvetelést tartalmazo, elutasithato
Panasz esetén lehetséges.
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b) Méltanyossagbdl kezdeményezett, a Panaszos javara torténd jévairas esetén a
mindenkor hatalyos, vonatkozd szabalyzatokban eldirtaknak, vagy a szabalyzatok
szellemiségének megfeleléen kell értelemszerlien eljarni akkor is, ha a konkrét
panaszesetre vonatkozéan a szabalyzat nem hataroz meg el6irasokat. Ezekben az
ugyekben dontést a Vezérigazgato jogosult hozni.

lll. Személyes adatok és a Panaszos altal szolgaltatott informacidk kezelése

A panaszkezelés soran kuléndsen a kdvetkezd adatok kérheték a Panaszostol:

a) Panaszos neve;

b) Panaszos lakcime, székhelye, levelezési cime;

c) Panaszos telefonszama;

d) a Panasszal kapcsolatos valaszadas (értesités) modja;

e) Alapkezel6 altal nyujtott, a Panasszal érintett szolgaltatas megnevezése;
f) Panasz leirasa, oka;

g) Panaszos igénye;

h) Panasz alatamasztasahoz sziikséges, a Panaszos birtokaban 1évé dokumentumok
masolata;

i) meghatalmazott utjan eljaré Panaszos esetében érvényes meghatalmazas;
j) a Panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szikséges egyéb adat.

Az Alapkezel6 a vonatkozo bels6 szabalyzata alapjan biztositja, hogy a Panaszok kezelése
soran tudomasara jutott személyes adatokat az informacidés Onrendelkezési jogrél és az
informacidszabadsagrél széléo 2011. évi CXIl. térvény rendelkezéseinek megfeleléen
betartva kezelje. A Panaszos azonositdsa érdekében tudomasara jutott adatok nem
szolgalhatnak mas, a Panasz regisztralasan Kkivdli, egyéb adatgydiijtési célt. Az Alapkezeld
vélelmezi Panaszosnak a panaszkezelési eljaras - mint a Panaszos kérelmére indult eljaras -
soran a személyes adatainak kezeléséhez és hataskori attétel esetén barmely K&H
csoporttaghoz torténd tovabbitashoz vald hozzajarulasat. Az Alapkezelé a panaszkezelés
soran birtokaba kerult személyes adatokat a Panasz nyilvantartasi idejének lejarataval torli.

IV. Panaszkezeléshez fliz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

1. Tajékoztatas a panaszkezelést megel6zéen és annak folyaman

Az Alapkezel6 a Panaszkezelési szabalyzatat a www.khalapok.hu weboldalon, jol lathatéan,
figyelemfelhivasra alkalmas maédon teszi kdézzé. A kozzététel helyén egyben felhivia a
figyelmet arra is, hogy az Alapkezel6 a Panaszos részére a panaszkezelés szabalyaival és a
Panaszos Panaszaval 6sszefliiggésben a Panaszos kérésére tajékoztatast ad.

A panaszkezelés és felvilagositas soran az Alapkezel6 koteles egyszerl nyelvezetet
hasznalni és kerulni a jogi szakkifejezések indokolatlan hasznélatat. Szobeli Panasz esetén
— ha a Panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges vagy az nem vezet eredményre — az
Alapkezel6 a Panaszossal kozli a Panasz azonositasara szolgalé adatokat.
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2. Tajékoztatas jogorvoslatrol

A Panasz elutasitasa, vagy a Panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte, vagy a valasz el nem fogadasa esetén a Panaszos az alabbi
testuletekhez, illetve hatosagokhoz fordulhat:

a) Magyar Nemzeti Bank

Személyesen felkereshet6 lgyfélszolgalat cime: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Kifejezetten fogyasztovédelmi kérelemmel elérheté levélcim: 1534 Budapest BKKP
Pf. 777

Telefon: +36-80-203-776 (ingyenesen hivhatd)

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

, A Magyar Nemzeti Bank panaszkezeléshez kapcsolédé informaciok felligyeleti honlapja:
www.mnb.hu/fogyasztovedelem:;

b) Pénzigyi Békéltetd Testllet

(Szerzbdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén)

Elérhetd levélcim: Pénziigyi Békéltetd Testllet H-1525 Budapest Pf.:172.

Telefon: +36-80-203-776 (ingyenesen hivhato)

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

A Panaszos Panaszbeadvanyat a megyeszékhelyek Kormanyablakaiban is leadhatja,
személyesen, vagy Ugyfélkapujan keresztiil elektronikusan. (A befektetési alap
befektetéjéenek a befektetési jegy megvasarlasa/jegyzése/visszavaltasa soran
nem keletkezik szerz6dése az Alapkezelbvel, csak a forgalmazéval, ezért az
ilyen fogyaszté csak fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet az
Alapkezelével szemben, békéltetd testiileti eljarast csak a forgalmazéval
szemben indithat.)

birésag:

az Alapkezel6 intézményi (gyfelei a Pénz- és Tékepiaci Allandé
Valasztottbirosaghoz fordulhatnak a Valasztottbirosag eljarasi szabalyzata és
koltségviselési szabalyai szerint,

az Alapkezel6nél Panaszosként eljaré természetes személy, mint a K&H Bank Zrt.
ugyfele a K&H Bank Zrt. székhelye szerint illetékes birdsagon (Févarosi
Torvényszék.)

Kizardlag a birésag jarhat el a Ptk. 6.587.§ szerinti biztatasi karral® 6sszefliggé polgari jogi
kérdésekben. Minden egyéb szerzddéses jogviszonyt érinté kérdés tekintetében a birésagon
kivil a Pénzligyi Békélteté Testllethez is fordulhat a fogyasztonak mindsulé tgyfél.

6 2013. évi V. térvény a Polgari Térvénykényvrél
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Ha a Panasz sem a szerz6dés, sem a fogyasztovédelem korébe nem tartozik, az
Alapkezelének arrél kell tdjékoztatnia a Panaszost, hogy Panaszaval kapcsolatban tovabbi
jogorvoslatra nincs lehetéség.

V. A Panasz nyilvantartasa

1. Panasz Nyilvantartas

A Panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalé intézkedésekrdl
nyilvantartast kell vezetni (Panasz Nyilvantartas). A Nyilvantartasnak az Ugyfelek adatai és
dokumentumai magas szintl védelmét kell tudni biztositani és a Panaszokat visszakereshet6
modon kell benne nyilvantartani. A Nyilvantartasnak tovabba alkalmasnak kell lennie a
Panaszok belsé nyomon kdévetésére.

Az Alapkezel6 nyilvantartasat ugy koteles kialakitani, hogy abbdl a Panasz valaszadasi
hatarideje egyértelmlen megallapithatd legyen. A nyilvantartasnak tovabba alkalmasnak kell
lennie arra, hogy az Alapkezel®

a) a Panaszokat azok témaja szerint csoportosithassa;
b) a Panasz okat képez6 tényeket és eseményeket feltarhassa és azonosithassa;

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

d) eljarast kezdeményezhessen a feltart, b) pontban rogzitett tények és események
korrekcidjara;
e) o6sszefoglalhassa az ismétl6dé vagy rendszerszint(i problémakat, a jogi kockazatokat.

A nyilvantartast az Alapkezel6 ugy vezeti, hogy minden panaszkezeléshez kapcsolédé
dokumentum vagy papir alapon, vagy elektronikusan elérhet6 legyen. Az Alapkezel6 a Az
Alapkezel6 a Panaszt és az arra adott valaszt tovabba a nyilvantartast a Panasz lezarasat
koévetden legalabb 5 évig 6rzi meg.

A Panasz Nyilvantartas vezetéséért a Panaszkezelési Felel6s felel.

A Nyilvantartasban indokolt minden olyan adat nyilvantartasa, amely sziikséges a Panaszok
okainak azonositasahoz, az utbméréshez, a kockazatkezeléshez és a dontéshozatalhoz.

2. A Panasz Nyilvantartas részét képezé dokumentumok

2.1 A Panasz Nyilvantartas az alabbi dokumentumokbdl all:

e a Panaszt tartalmazé dokumentum(ok) (elektronikus vagy postai beadvanya a
Panaszosnak)

e a Panaszra kikluldétt valasz, vagy ha a Panasz koézvetlen kezelése mas K&H
csoporttag feladatkérébe tartozik, a valasztervezet és annak kikuldését igazold
dokumentum

e Panaszkezelési Jegyz6kdnyv (1. szdmu melléklet), amennyiben ennek készitése
szlkséges.

2.2 A Panasz Nyilvantartas tartalmat képez6 informaciok:

a) a Panasz évente Ujrakezd6dé sorszama;
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a Tarsasaghoz kozvetlenll cimzett Panasz esetén a Panaszos neve,
elérhetésége (cim vagy telefonszam vagy elektronikus levélcim) ha ilyet
megadott;

a Panaszos altal tett Panasz leirasa, a targyat képez6é esemény vagy tény
megjeldlése, kovetelés 6sszegszerl megjeldlése (ha van);

a Panasz Alapkezel6hoz torténd elSterjesztésének/benyujtasanak (vagy mas
K&H csoporttagtol tértend tovabbitas esetén ennek) idépontja;

a Panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasa,
elutasitas esetén ennek indoka;

az e) pontban megjelolt intézkedés teljesitésének hatarideje és a
végrehajtasért felelés személy megnevezése;

a Panasz besorolasa az 2.4.5. pont szerint:

ga) kockazat megjeldlése szerint
gb) bejelentés helye szerint

gc) bejelentés maédja szerint

gd) megalapozottsag szerint

ge) Panasz jellege szerint (igazoddan az 52/2016 (XI1.12.) MNB rendelet 50GA-
GC jelentési tablaihoz)

megitélt kompenzacid esetén annak

ha) engedélyezéje
hb) kifizetett dsszege
hc) kifizetés id6pontja

i) aPanasz megvalaszolasanak idépontja;
k) egyéb lényeges koérlilmény, magyarazat, ha a fenti informacidokon felll

szikségesnek mutatkozik (pl. a kockazat alapu besorolas indoklasa).

2.3 A Panaszkezelési Jegyz6kdnyv

Amennyiben szikséges, az Alapkezelb a Panaszkezelési Jegyz6kdnyvet az 1. mellékletnek
megfeleléen rogziti. Az Alapkezeld a Panaszkezelési JegyzO6konyvet ugy kildi meg a
Panaszos részére, amely alkalmas annak igazolasara, hogy az Alapkezel6 a kuldeményt
kinek a részére kuldte meg, emellett kétséget kizaréan igazolja a kildemény elkildésének
tényét és idépontjat is (e-mailben vagy ajanlott, tértivevényes postai uton).

2.4 A Panaszok kategorizalasa

Az Alapkezeld a Panaszokat az alabbi kategoriakba sorolja be:

2.4.1. Kockazat szerint:

a) Rendes kockazatu Panasz (rendes Uzletmenethez kapcsolodd Panasz): az Alapkezel§
napi mikddéséhez, az ugyfélkiszolgalashoz kapcsolddd Panasz, melynek megoldasa
a Panaszost érinti.

b) Kiemelt kockazatu Panasz

ba) Tomeges Panasz: révidebb id6 alatt nagyszamu ugyfél altal jelzett, sulyos és
surgbs problémara utalé Panasz. Gyors és megnyugtatdé rendezése fontos az
Alapkezel6 kuls6é megitélése szempontjabdl. (A révidebb id6 alatti nagy szam
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megitélése - figyelembe véve a multbeli panaszkezelési tendenciakat - egyedileg
torténik a Panaszkezelési felel8s, az illetékes terllet vezetbje (Intézményi értékesitési
lgazgaté vagy az Ertékesités és disztriblicid tamogatas Igazgatd) és a
kockazatkezel k6z0s megitélése szerint.)

bb) Kiemelt kockazatu Panasz: a Panasz az Alapkezel6 szamara kiemelt kockazatot
jelentd Panasznak minésul az alabbi tulajdonsagok alapjan, ha:

i) a felugyeleti hatésagokhoz, igy kulénésen a MNB-hez vagy a
Gazdasagi Versenyhivatalhoz, illetve azon keresztll érkezett;

i) az Alapkezeld iranyitd/ ellenérzé testlleteihez (Igazgatoésag, Felligyeld
Bizottsag, Audit Bizottsag), vagy ezek tagjaihoz cimezve érkezett;

iii) megoldasa els6 kdrben nem a Panaszos megelégedésére tortént;

iv) negativ publicitassal, birsaggal, vagy jelentés uzleti veszteséggel
érdemben fenyeget;

V) kockazati besorolassal, vagy az alkalmassagi teszttel kapcsolatos
Panasz;
Vi) befektetési tanacsadassal 6sszefliggé Panasz;

vii) tranzakcié kozvetitésével, portfoliokezelési szolgaltatas keretén belll
kotott Befektetési Szerzédéssel (tranzakcioval) 6sszefliggé Panasz.

2.4.2. Elbterjesztés helye szerint:

a) Forgalmazo barmely alkalmazottjahoz, szervezeti egységéhez;

b) Alapkezel6 Titkarsagara (kdzponti telefonvonala, faxvonala);

c) Alapkezel6 kézponti e-mail cimére;

d) Alapkezel6 nem vezetd allasu alkalmazottjdhoz vagy barmely nem vezet szervezeti
egységehez, testiletéhez;

e) Alapkezel§ vezetd testlletéhez (lgazgatdésag, Fellgyeldé Bizottsag), vezetd allasu
személyéhez;
f) Magyar Nemzeti Bankhoz vagy mas hatésaghoz cimzett Panasz.

2.4.3. Elbterjesztés modja szerint:

a) Személyesen, képvisel6 utjan;

b) Telefonon;

¢) Postai uton;

d) Telefaxon;

e) E-mailen;

f) Forgalmazoi kozvetitéssel elGterjesztett Panasz.

2.4.4. Panasz megalapozottsaga szerint (részben vagy egészben):

a) Megalapozott (Jogos);
b) Részben megalapozott;
c) Megalapozatlan (elutasitott)
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d) Megalapozatlan, de méltanyolhaté (ebben az esetben egyedi dontés szabja meg a
méltanyossag mértékét és az intézkedéseket).

2.4.5. Panasz els6dleges témaja szerint (igazoddéan az 52/2016 (XI.12.) MNB
rendelet 50GA ésGC jelentési tablaihoz):

a) Tajékoztatasi hianyossag (szerzédéskotés elbtt/szerz8dés fennallasa alatt/szerzédés
megszinéséhez kapcsoloddan)

b) Arfolyam

c) Szolgaltatas mindésége

d) Jutalék, koltség, dij mértéke

e) Kamat, hozam mértéke

f) Nyilvantartasi hianyossag

g) IT rendszerhiba

h) Elszamolas

i) Szamlaegyenleg vitatasa

J) Megbizas teljesitése

k) Egyoldalu szerz6désmodositas

[) Elektronikus szolgaltatas

m)Jogosulatlan tevékenység

n) Pénzlgyi visszaélés

o) Ugynok

p) Egyéb Ugyviteli hibak

g) Egyéb okok

A Panasz jelen pont szerinti besorolasa soran torekedni kell arra, hogy az csak egy kategoria
ala tartozzon. Ennek érdekében a Panaszkezelési Felelés, a Panasz kezeléséért felel6s
terllettel egyittmikddve allapitia meg, hogy a Panaszban foglalt legjellemzébb kifogas(ok)
alapjan mely kategoriaba sorolandd. Amennyiben a besorolds nem magatol értet6d6, a
Panaszkezelési Felelés a Jegyzdkdnyvben rovid indoklast is feltintet a besorolas
megallapitasa mellett. Az ,Egyéb okok” ala torténé besorolast mindenképpen indokolni kell a
fentiek szerint.

Amennyiben a Panasz tébb, kézel azonos sulyu lényegi kifogast tartalmaz, és az egyértelmi
besorolas emiatt nem lehetséges, a Panaszt — errél sz616 indoklas mellett — az "Egyéb okok”
pont ala kell besorolni.

2.4.6 Panasszal érintett tevékenység megjeldlése szerint (igazodbéan az 52/2016 (XI1.12.)
MNB rendelet 50GA és GC jelentési tablaihoz):
a) Befektetéskezeléssel kapcsolatos

b) Kollektiv portfoliokezeléshez kapcsolédé adminisztrativ feladatok ellatasaval
kapcsolatos

c) Kollektiv befektetési értékpapirok forgalomba hozatalaval, forgalmazasaval
kapcsolatos
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d) Portfoliékezeléssel kapcsolatos
e) Befektetési tanacsadassal kapcsolatos
f) Kollektiv befektetési értékpapirok letéti 6rzésével, letétkezelésével kapcsolatos.

3. Jelentési kotelezettség a Panaszok kezelésérol

A panaszkezelés eredményeit és az azokbdl levonhatd hasznos kévetkeztetéseket jelenteni
kell az értékelésre jogosult szakmai, muUkodési férumokon.
Minden, az Alapkezel6vel vagy munkavallaléjaval szemben irasban vagy széban
el6terjesztett kartéritési/ kartalanitasi igényre, vagy bejelentésre, amely szerint térvénysértés
tortént, vagy az Alapkezel6nél mikodési veszteséget okozott, kilon és minél hamarabb fel
kell hivni a Vezérigazgato, a Compliance Officer és a Kockazatkezel6 figyelmét.

3.1 Havi jelentések

A Panaszkezelési Felelés havonta, a targyhot koévetd hd 10. napjaig Panaszkezelési
jelentést készit a Vezérigazgatd, részére, melyet tajékoztatasul megkild a Kockazatkezel$
és a Compliance Officer, valamint az Ertékesitési és Disztriblicié6 Tamogatasi Igazgatd
részére is. A havi jelentések a portfolidkezelt ligyfelek megnevezését tartalmazzak, a banki
ugyfelek azonosité adatait — hacsak a Panaszt nem kozvetlenill a Tarsasagnak cimezték és
a Tarsasagnak cimzett Panasz egyben a Tarsasag hataskoérébe tartozé - azonban
adatvédelmi okokbdl nem.

3.2 ld6szaki testlleti és MNB jelentések

A visszatérd vagy rendszerproblémak elemzése és az esetleges jogi és mikodési
kockazatok azonositasa érdekében a Panaszkezelési Felelds a targynegyedévet kdvetben a
Termékbizottsag, tovabba a Mikddési Bizottsag el6tt beszamol az el6z6 jelentés 6ta eltelt
idbészak panaszkezelési tevékenységérél, beleértve a Forgalmazodkkal egyuttmikodésben
kezelt panaszokat. E testlleteknek meg kell kisérelni az egyes panasztipusok kivalté okait
azonositani és megvizsgalni, hogy a kivalté okok mely folyamatokat, termékeket érinthetnek
ideértve azokat is, amelyek nem képezték Panasz targyat. A Mukdodési Bizottsag és a
Termékbizottsag a panaszjelentés elfogadasardl és a Panaszok kivaltd okainak elharitasa
érdekeében tett intézkedésekrél hatarozatot hoz.

Az lgazgatosag és a Fellgyel6 Bizottsag ulésein dsszefoglalo felvildgositast kap az utolso
Ulés ota kezelt Panaszokrol és feltart okaikrol, rendszerproblémakrol, intézkedésekrél.

A Panaszkezelési Felelés felel az 52/2016 (XIl.12.) MNB rendelet 50GA-GD jelentési
tablainak a targynegyedévet kdveté hdnap 15. napjaig torténd kitdltéséért és a Middle Office
MNB negyedéves jelentésért felel6s alkalmazottjanak valé megkuldéséért, aki a jelentés
MNB-hez hataridén belll torténd eljuttatasaért felel.

3.3 Eseti jelentések

A Panaszkezelési Felel6s az Alapkezelé Belsé Ellenérének, Compliance Officerének,
Kockazatkezel6jének, illetve barmely vezetd allasu személyének, vagy déntéshozé
szervezeti egységének, a K&H Bank, vagy KBC csoporttag arra jogositott alkalmazottjanak
kérésre — személyes adatok kiadasa nélkil - felvilagositast ad a panaszkezelés folyamatardl,
statisztikairél. Az Alapkezel6 adatszolgaltatasi kotelezettsége kdrében a Felligyelet, vagy
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barmely hataskorrel bird hatdsag részére, annak kérésére tajékoztatast ad a
panaszkezelésrol.

3.4 Felvilagositas a Forgalmazotol

Az Alapkezel6 jogosult a befektetési alapokkal dsszefliggé forgalmazohoz benyuijtott
Panaszokrél személyes adatokat nem tartalmazd statisztika megismerésére, jelentéseiben
ezen adatok felhasznalasara.

3.5 Mlikodési veszteségek regisztralasa

Amennyiben a Panasz kapcsan kompenzacié teljesitése, vagy egyéb mikodési veszteség
esemény all be, vagy annak lehetésége felmertl (pl Békéltetd6 Testlleti eljaras, per
meginditasa miatt) annak regisztralasa és jelentése és egyéb kapcsolodo eljarasok
tekintetéeben, a mikddési kockazatokért felelés Kockazatkezel6 a Kockazatkezelési
Kézikbnyv szerint koteles eljarni.

4. A Szabalyzat megismerhetésége

Jelen Szabalyzatot az Alapkezel6 a hatalyba Iépést kovetéen a honlapjan
(www.khalapok.hu) teljes terjedelemben nyilvanossagra hozza. A Szabalyzat tovabba részét
képezi az Alapkezeld6 Uzletszabalyzatanak is, mely szintén elérhetd az Alapkezeld
honlapjan.

Ezen kivil az Alapkezeld munkavallaloéi szamara a Szabalyzat elérhetd a belsé hasznalatu
Elektronikus Szabalyozasi Kézikdnyvben is.

Az Alapkezel6 munkavallaléi évente oktatast kapnak a jelen Szabalyzatban foglalt
tudnivaldkrol.
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Mellékletek:

1. Panasz formanyomtatvany (alkalmazasa nem kotelez6)
2. Jegyz6kodnyv Panasz Regisztralasara

3. Meghatalmazas minta

4. Definiciok
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1. Melléklet

Ugyfélpanasz felvételi jegyz6konyv

Panasz iktatasi szama: (sorszam/év)

Panasz el6terjesztésének datuma:

Panaszos neve (amennyiben megadta):

Panaszos cime/székhelye (amennyiben megadta):

Panaszos levelezési cime, ha a lakcimével/székhelyével nem azonos:

Ugyfél telefonszama (amennyiben megadta):

Ugyfél elektronikus levélcime (amennyiben megadta):

Panasz el6terjesztésének médja (Szabalyzat V.2.4.3 pontja szerint):

Panasz el6terjesztésének helye (Szabalyzat V.2.4.2 pontja szerint):

A Panasz MNB szerinti tematikus besorolasa (Szabalyzat V.2.4.5 pont szerint):

Intézményi Panaszos esetén a szerz4désének szama, vagy a szerz6dés azonosithatd
leirasa (targy, datum megadasaval):

Panasz részletes leirasa (az egyes kifogasokat lehetéleg egyenként, elkildnitetten kell
rogziteni)
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A Panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke

A Panasz kezelése érdekében tett intézkedések:

A Panasz lezarasanak hatarideje:

A Panasz tényleges lezarasanak (vagy attételének) idépontja:

Szerz6déses vagy fogyasztévédelmi Panasz:

A Panasz megalapozottsaga (megalapozott/nem megalapozott/részben megalapozott):

Jegyz6konyv felvételének helye, ideje:

A Panaszkezelési Felel6s alairasa:

Jegyz8konyv felvevéjének alairasa, ha az nem a Panaszkezelési Felelds:

Panaszos alairasa

Kifizetést jovahagyo alairasa:
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2. Melléklet FOGYASZTOI PANASZ

PENZUGY!I SZOLGALTATOVAL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Név:

Felek adatai

Ugyfél

Név:

Szerzédésszaml/iigyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités médja (levél, email):
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Csatolt dokumentumok (pl.
szamla, szerz6dés, képvisel6
meghatalmazasa)

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

*személyesen tett panasz esetén

I. Ugyfél panasza és igénye

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

[A pénziugyi szervezetnek megkiildott panaszt célszerii tértivevényes és ajanlott
kiildeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek a panasz kézhezvételét
kovetéen 30 nap all rendelkezésére, hogy az ugyet érdemben megvizsgalja és a
panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit indoklassal ellatva a
Panaszosnak irasban megkiildje.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. portfolidkezelés, befektetési alapkezelés:
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Panasz oka:

[J Nem nyujtottak szolgaltatast

1 Nem a megfeleld szolgaltatast
nyujtottak

[J Késedelmesen nyujtottak a
szolgaltatast

0 A szolgaltatast nem megfeleléen
nyujtottak

[l A szolgaltatast megszuntették

[1 Kara keletkezett

0 Nem volt megelégedve az
Ugyintézés kortilményeivel

0 Téves tajékoztatast nyujtottak

U Hianyosan tajékoztattak

[l Dij/koltség/kamat  valtoztatasaval
nem ért egyet

0 Jarulékos koltségekkel nem ért
egyet

1 Egyéb szerzédéses feltételekkel
nem ért egyet

[] Kartérités &sszegével nem ért

egyet

[1 A kartéritést visszautasitottak

1 Nem megfeleld kartéritést
nyujtottak

[J Szerz6dés felmondasa
[1 Egyéb panasza van
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Egyéb tipusu panasz megnevezése:

Il. A panasz részletes leirasa:

[Kérjiik egyes kifogasainak elkiilonitetten torténd rogzitését annak érdekében, hogy a
panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra keruljon. ]
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Kelt:

Alairas:
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3. Melléklet
Meghatalmazas (nem ugyvédi!)

Alulirott

(szlletési neve:

anyja szlletési neve:

lakhelye:
személyi azonosito igazolvany/utlevél/jogositvany szama (az egyik
alahuzando): ), Meghatalmazé

meghatalmazom

-,

(szliletési neve:

anyja szletési neve:

lakhelye:
személyi azonosito igazolvany/utlevél/jogositvany szama (az egyik
alahuzando): ), Meghatalmazottat,

hogy helyettem és nevemben a K&H Alapkezelé Zrt. és a K&H Bank Zrt. el6tt a csatolt
panaszra vonatkozé panaszkezelési eljaras soran képviseletemben teljes korlen eljarjon.

Kelt: (hely) (év/hénap/nap)

Meghatalmazé (sajatkezi alairasa)

Eléttink, mint tanuk elétt:

|. Név:

Alairas:
Lakhely:
Il. Név:

Alairas:

Lakhely:
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4. Melléklet
Definiciok

Panasz: az Alapkezel§ szerzddéskotést megel6z6, vagy a szerz6dés megkotésével, a
szerz8dés szolgaltatd részérd tortend teljesitésével, valamint a szerz6déses jogviszony
megsziinésével, illetve azt kdvetéen a szerzdédést érint6 jogvita rendezésével 6sszefiggd —
tevékenységét vagy mulasztasat, vagy a K&H befektetési alapokkal kapcsolatos
tevékenységét érintd kifogas, amelyben konkrét, egyértelm(i — nem feltétlenll anyagi jellegi -
igényét megfogalmazza; kivéve a Panaszos altal benyujtott olyan kérelem, amely altalanos
tajékoztatas, vélemény, vagy allasfoglalas kéréseére iranyul.

Panaszos: barmely természetes vagy jogi személy vagy mas szervezet, aki az Alapkezel§
szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas, vagy ajanlat,
hirdetés cimzettje. Panaszos lehet ezen Kkivil az, aki a K&H befektetési alapok
Forgalmazé(i)janak a K&H befektetési alapok megvasarlasa eredményeképpen ugyfele.
Panaszosnak minésul az a személy is, amely nem az Alapkezel6 valamely szolgaltatasaval,
hanem egyéb, az Alapkezeld valamely szolgaltatasaval 6sszefiiggd eljarasat (pl. hirdetés)
kifogasolja.

Névtelen panasz: Amennyiben a Panaszos elérhetéséget nem adott meg, vagy magat nem
azonositotta (névtelen panaszos), az Alapkezel6 a Panasza kezelésére nem koteles.
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