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i Jelen dokumentum
Rovid leiras
- definialja a panasz fogalmat;
- meghatarozza a panaszkezelés soran kovetendé folyamatot;

- szabalyzati szintre atulteti a KBC Csoport 32. szamu Compliance
szabalyzata szerinti Panaszkezelési szabalyzat 2021. november 10-én
jovahagyott 1. verzidjat;

- vonatkozik a KBC Asset Management Csoport 6sszes entitasara és
fioktelepére.

KBC Asset Management Csoport vallalja a kévetkezé szabalyok betartasiat:

¢ a panaszos 5 munkanapon belil visszajelzést kap a panasz
beérkezésérdl,

e a panaszos egy hénapon belil megkapja a hivatalos végleges valaszt;

e kommunikaciéja soran vilagos, egyszert, kénnyen értheté nyelvezetet
hasznalni;

e beszamolni a Vezet6i Bizottsag és a megfelels illetékes testuletek felé.
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2. Bevezetés
Ugyfélkdzpontisag. Ahhoz, hogy referencia legyiink és hosszu tavon sikereket érjunk el, napi szinten ki
kell érdemelniink és meg kell 6rizniink Ugyfeleink bizalmat. Ezért termékkinalat és az ugyfélélmény
szempontjabdl Ggyfeleink alinak tevékenységiink kdzéppontjaban.

A KBC AM-nél ugy gondoljuk, hogy a panaszok — ha jol kezeljik azokat — lehet6séget nyuljtanak az
Ugyfélkapcsolatok megérzésére és bdévitésére, tovabba arra, hogy tanuljunk a hibainkbdl, valamint
javitsunk termékeinken és szolgaltatasainkon.

Ahhoz, hogy lgyfeleinket panaszkezelési tevékenységiink kdzéppontjdba helyezhessik, olyan hatékony
és atlathatd Panaszkezelési folyamat sziikséges, amely garantalja a gyors, tisztességes és kbvetkezetes
panaszkezelést, valamint egyenl6 banasmodot biztosit az azonos korlilmények kozott 1évd
panaszosoknak.

2.1 A dokumentum célja
A Panaszkezelési szabalyzat célja:

e a sajat entitasukon vagy fidktelepiksén belil a panaszkezelés megszervezéséért felelés
munkatarsak szamara utmutatdst adni és meghatdrozni az altaluk minimalisan betartandé
kotelezs kovetelményeket;

e hiztositani az ugyfélpanaszok (a tovabbiakban: panaszok) tisztességes, hatékony és
haladéktalan kezelését, és a lehets legrévidebb idén belili rendezését, minimalizalva az
elégedetlen gyfelek és a visszatér6 panaszok szamat, ugyanakkor maximalizilva a
panaszkezelés hozzaadott értékét;

e Utmutatas nydjtani az Ugyfélpanasz-kezelés szervezésének, lebonyolitasanak és
jelentéstételének egységes, kbvetkezetes és szisztematikus mddon torténé megvaldsitasara
vonatkozoan, az esetleges mikodési, Uzleti és johirnév-kockazatok kikiiszébolése érdekében;

1 ezen belill a KBC Asset Management NV és annak kiilfoldi fioktelepei, az IVESAM NV, a KBC Fund Management Limited és a
CSOB Asset Management a.s. investiéni spole&nost
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e egyértelmiien lefektetni a panaszkezelésre vonatkozé minimum koévetelményeket a MIFID
iranyelvvel, a GDPR rendelettel, az ESMA és az EBA iranymutatasaival? 6sszhangban;
e szabdlyzati szintre atultetni a KBC Csoport Panaszkezelésrél sz6l6 32. szamu Compliance
szabdlyzatat, és ismertetni:
e avonatkozé kovetelményeket és azok megvaldsitasat a megfeleld folyamatokban
e a KBC AM-en beliili tajékoztatast, képzést és a vonatkozo ismeretek terjesztését
e aminimalis ellendérzési keretrendszert és felligyeletet.

3. Targyi hataly

3.1 Hatalya ala tartozik

Jelen dokumentum tartalmazza a KBC AM barmely entitdsahoz vagy fiéktelepéhez barmilyen csatornan
(példaul  kozvetlenil az  Ugyféltél, az  Ugyfél nevében eljar6 harmadik  féltdl,
alternativ vitarendezési szervezettl vagy mas hatésagtol, a KBC AM altal kezelt kozdsségi
médiacsatornakon keresztil sth.) beérkez6 panaszok kezelésére vonatkozé szabélyzatot.

3.2 Konkrét esetek

¢ A jelen szabalyzat hatalyan kivil esik minden, a Jogi Csoportszintli Kulcskontrollban szereplé
meghatarozas szerinti jogi igény;

e A jelen szabalyzat hatalyan kivil esik minden olyan panasz, amelyet nem a KBC Csoport altal
kezelt digitalis csatornan (pl. Ujsag, magazin stb. webhelyén) keresztiil inditottak;

e A KBC AM-en Kkiviili entitdsok altal forgalmazott KBC AM termékekre vagy szolgaltatasokra
vonatkoz6 minden lgyfélpanaszt a megfeleld entitas — példaul a forgalmaz6 — panaszkezelési
egysége kezel (pl. a KBC Klachtenmanagement foglalkozik a KBC Bankot, a CBC Gestion des
Plaintes pedig a CBC Banque-ot érint6 panaszokkal sth,). A KBC AM szikség szerint tAmogatéast
és tanacsadast nyujt ezeknek az entitdsoknak, és rendszeres jelentéseket kap az ilyen jellegl
tevékenységrol.

4. Fogalmak és definicidk

4.1 Panasz

Panasznak tekintendé minden, a termékekre, szolgaltatasokra, lgyletekre, folyamatokra vagy egyéb
tevékenységekre, illetve akar magara a panaszkezelési folyamatra vonatkozd, a KBC AM valamely
entitasa vagy fidktelepe felé tett bejelentés, beadvany és/vagy az elégedetlenség kifejezésének mas
megjelenési modja — fuggetlendl attél, hogy az megalapozott-e vagy sem —, amikor a panaszos
egyértelmilen vagy feltételezhetéen valaszt vagy megoldast var.

A panaszos vagy a nevében eljar6 mas személy széban vagy irasos formaban (papiron, e-mailben,
faxon, a KBC AM Aaltal kezelt biztonsagos kommunikacids kdzpontba vagy kézdsségi médiacsatornara
eljuttatott Uizenetben) fogalmazhatja meg a panaszt.

2 MiFID = Markets in Financial Instrument Directive (az Eurdpai Parlament és a Tanacs 2014/65/EU iranyelve (2014. majus 15.) a
pénziigyi eszkdzok piacairél); GDPR = General Data Protection Regulation (az Eurépai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679
rendelete (2016. aprilis 27.) a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténé védelmérdl és az ilyen
adatok szabad aramlasardl, valamint a 95/46/EK rendelet hatalyon kivul helyezésérdl (altalanos adatvédelmi rendelet); EBA =
European Banking Association (Eurépai Bankszovetség); ESMA = European Securities and Markets Authority (Eurdpai
Ertékpapirpiaci Hatosag) (az Utmutatadsokra mutaté hivatkozasok)
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Panaszként kell kezelni a KBC AM-mel hivatalos kapcsolatban nem all6 felektél érkez6, a KBC AM-et,
annak tisztségviseldit vagy a nevikben kdzvetlenll eljar6 mas személyeket kézvetlenll érinté anonim
panaszokat is.

Panasznak mindslilnek tovabba az alternativ vitarendezési szervezeteken, mas hatésagokon stb.
keresztll érkezé vagy altaluk kezdeményezett panaszok is.

4.2 Magas kockdzatu panasz

Akulénos fontossaggal biré panaszok magas kockazatu panasznak tekintendék. Az alabbi kategoridkba
es6 panaszok mindig magas kockézati panasznak mindsiilnek:

A vezérigazgatéhoz, a Vezetdi Bizottsag vagy az igazgatdsagi tagokhoz cimzett panaszok;
A panaszos nevében eljar6 valamely alternativ vitarendezési szervezettél vagy mas
hatdsagtol érkezd, illetve az ilyen testiletek altal kezdeményezett panaszok;

A KBC Csoport, a KBC AM vagy annak alkalmazottainak vagy képvisel6inek
tevékenységére vonatkozd olyan panaszok, amelyek allitélagosan tgyfélkarhoz vezetnek,
hatranyosan befolyasoljak a piaci stabilitdst vagy a hatasos versenyképességet, ideértve a
KBC AM és alkalmazottainak feddhetetlenségét / felelés viselkedését megkérdéjelezé
panaszokat (lzletviteli kockazat) is;

A visszaélés gyanuijat felvet6 (belsé és kiilsd) panaszok;

MiFID vonatkozasU panaszok, ahol az tgyfél a pénziigyi eszkdzok piacairél sz6l6 (MiFID)
irdnyelv hatalya ala es6 pénzlgyi instrumentummal végrehajtott tranzakciét vitat;

GDPR vonatkozasu panaszok, ahol az tgyfél személyes adatainak a GDPR vagy mas
hasonld jogszabaly hatalya ala esd adatkezelését vitatja;

Olyan pénzmosas elleni (AML) tevékenységgel 6sszefliggd panaszok, amelyek a KBC AM
AML-keretrendszere helyes alkalmazasanak vagy kialakitasanak megkérddjelezésével
veszélyeztetik a KBC AM szdban forgd kotelezettségvallalasanak megitélését;
Nyilvanossagra kertilésik (sajtovisszhang / hirnévre gyakorolt hatas) miatt fontos panaszok
—amennyiben fenndll annak kockéazata, hogy a médiaban (beleértve a kozosségi médiat is)
tartésan, 7 napnal hosszabb ideig negativ megjegyzések jelennek meg, illetve jelentésen
megvaltozik az érdekelt felek bizalma (vagy mindkettd);

Potencialisan jelentés hatassal fenyegetd panaszok:

e  kvantitativ pénziigyi hatds, amely meghaladja a panasz éltal érintett entitds — azaz a
KBC AM (mint csoport), vagy a KBC AM NV (a kulfldi fioktelepeivel egyutt), az
IVESAM NV, a KBC FM, ill. a CSOB AM — gazdasagi alaptékéjének 40%-at;

e egyedi kockazatbdl, vagy hasonlé kockazatok egytttesébdl eredé kvalitativ pénzigyi
hatas, amely fenyegetheti az adott entitas Iétét;

e  johirnevet érintd, jogi;

e compliance hatas:

e buntetdjogi szankcidkkal jaré térvény- vagy jogszabalyszegés;
az entitas vagy vezet6inek/alkalmazottainak bilintetéjogi feleléssége
az engedély esetleges szlikitése vagy korlatozasa;
a fenti kvantitativ pénzigyi hatas kiiszobértékét meghaladé szabalyozasi birsag;
Ugyfelek bizalmanak széles korben torténd elvesztése;

e  kisebb hatassal jaré események ismétlédése (visszaesési tényezd)
A panaszkezel§ szervezeti egység szakértéi altal Aaltalanos jellegik, kiterjedt
Ggyfélérintettségik, vagy tébb érintett terlilet bevondsa miatt jelentés koordinacio
szilkségessé valasa miatt jelentésnek itélt panaszok.

A KBC AM-hez cimzett minden magas kockazatl panaszt azonnal tovabbitani kell a Panaszkezelési
funkcié felé, aki haladéktalanul értesiti ezekr6l a KBC AM Kockéazatkezelési vezérigazgato-
helyettesét (CRO) a sziikséges vizsgalatok és utankovet6 intézkedések elvégzése érdekében.
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GDPR-vonatkozasu (vagy ahhoz hasonld helyi jogszabélyokkal Osszefiiggd) panasz esetén az
adatvédelmi felelésnek, vagy a hasonl6 feladatot ellaté szakértének, ill. csapatnak minden esetben
ellendriznie kell a panaszt a valasz elkildése elétt.

4.3 A panaszkezelési folyamat

A KBC AM dltal a panaszok kezelésére alkalmazott rendszer. A panaszkezelési folyamat célja az egyéni
panaszok megoldasa és a rendszerszintli fejlédési/fejlesztési lehetéségek feltarasa.

5. Erintett szerepl&k

5.1 Panaszos

A ,panaszos” fogalméba a panaszt tevd Ugyfelek és nem ligyfelek, maganszemély és szakmai partnerek
tartoznak bele.

5.2 Panasz befogaddja

Az a munkatars, aki a panaszos irasos vagy szobeli panaszat fogadja/rogziti, fliggetlenll attél, milyen
értékesitési csatornandl dolgozik. Panasz beérkezése esetén a panasz befogaddja koteles a beérkezett
panaszt a Panaszkezelési funkcié felé tovabbitani és a Panaszkezelési szabdlyzat szerint eljarni.

Amennyiben a panasz befogaddéja Ugy értékeli, hogy a panasz megfelel a magas kockazatl panaszokra
vonatkozo valamelyik fenti kritériumnak, vagy ha bizonytalan ezt illetéen, akkor haladéktalanul tovabb
kell killdenie a panaszt a Panaszkezelési funkcié felé.

5.3 Panaszkezelési funkcio

A Panaszkezelési funkciét a KBC AM egyik figgetlen szervezeti egysége vagy tisztségviselgje latja el a
kereskedelmi szervezeti struktardn kivali. A Panaszkezelési funkcié6 a panaszkezelési folyamat
felelése és folyamatgazdaja.

Az egyes KBC AM entitasok Panaszkezelési funkciodjat ellaté szervezeti egységek és személyek listaja
a jelen pont alatt talalhato.

5.3.1 Feladatok
A Panaszkezelési funkcio:

a) kezeli és végrehajtja a panaszkezelési folyamatot
Vagyis felel6s példaul a jelen szabalyzat hatalyaba tartozé minden panasz:
o fogadasaért
e koordinalaséaért, valamint
o  kezeléséért.

Csak a Panaszkezelési funkcio jogosult a magas kockazati panaszokhoz kapcsolédé eljarasi
Iépések végrehajtasara;

b) azegyedili panaszkezelési kapcsolattartasi pont

A KBC AM Csoport Panaszkezelési szabalyzata 7
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felveszi a kapcsolatot a megfelel6 lizleti felelosokkel és (izleti szervezeti egységekkel a panasz
kezeléséhez szikséges informaciok &sszegyljtése érdekében. MiFID-, GDPR-, ill. AML-
vonatkozasu panaszok esetében a megfelelé compliance vagy jogi tanacsaddval is kapcsolatba lép;

folyamatosan frissiti és minden alkalmazott szaméara kézzéteszi a Panaszkezelési szabalyzatot

folyamatosan frissiti a Panasznyilvantartast (azaz régziti a panaszokat a
panasznyilvantartasban)

gondoskodik arrél, hogy az ugyfelek irasos informaciét kapjanak a panaszkezelési
folyamatrol

Ez megtehetd példaul brosura atjan, webhelyen keresztiil, az Altalanos Szerzédési Feltételekben,
vagy ott hivatkozott kiléon dokumentum formajaban.

A panaszbejelentés nem szabad, hogy bonyolult legyen az igyfelek és a nagykdzdnség szamara.
Az 6 szemszogukbdl nézve egyszeri, kozvetlen eljarasnak kell lennie.

A panaszbejelentés mdodozatairdl is részletes informaciokat kell biztositani, amelyeknek vilagos és
pontos, naprakész tudnivaldékat kell tartalmazniuk a folyamatrol, a Panaszkezelési funkcio
elérhet6ségeirdl, a panaszos altal benyujtandd informacidk tipusarol és a panaszok kezelésérdl
(mikor fogadjak el, tajékoztato jellegli Utemterv, alternativ vitarendezési szervezet elérhetésége);

elemzi a panaszokat

informéaciét és képzést biztosit

minden megfeleld alkalmazott részére annak érdekében, hogy a jelen szabalyzatnak megfeleléen
tudjanak eljarni és rendelkezzenek azokkal a szikséges (kommunikacios) készségekkel és
kompetenciakkal, amelyek sziikségesek az ligyfelek gondos kezeléséhez, és lehetévé teszik, hogy
tisztességesen, a szakmai elvarasoknak megfeleléen, becsuletesen, kdvetkezetesen és az azonos
koralmények kozott 16vd panaszosoknak egyenlé banasmaodot biztositva kezeljék 6ket. Ebbe a kdrbe
tartoznak minimalisan a helyi mikodési kockazatkezel6k (LORM) és compliance kockazatkezel6k
(CORMY);

jelent a KBC Asset Management NV Vezet8i Bizottsaganak vagy a helyi illetékes testlletnek

jelent a helyi szabalyzénak, amennyiben ez el6 van irva

megosztja a (széles értelemben vett) levont tanulsagokat az alkalmazottakkal

5.3.2 Jogosultsdg

A Panaszkezelési funkcié jogosult:

e (At)minésiteni a panaszokat ,magas kockazatl panassza”

e Tisztességes és objektiv modon kezelni (kivizsgalni, felmérni/megitélni és megvalaszolni) a
panaszokat

A KBC AM Csoport Panaszkezelési szabalyzata 8
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e Megoldani a panaszt, azaz adott esetben felajanlani a panasz orvoslasat (a delegalasi
szabalyok ismertetését lasd lentebb)

5.3.3 Személyek
A Panaszkezelési funkcié ellatasa helyi bontasban a kdvetkezdkre van bizva:

e abelgiumi KBC Asset Management NV esetén:
a Compliance teriilet vezetdje, aki ezt a szerepet atruhazhatja a team egy vagy tébb tagjara;

e az IVESAM NV esetén:
a KBC Asset Management NV Compliance terllet vezetdje, aki ezt a szerepet atruhazhatja a
team egy vagy tobb tagjara;

e azirorszagi KBC Fund Management Limited esetén:
a KBC Fund Management Limited Compliance-ért felelds kijelolt személye;

o acsehorszagi CSOB Asset Management a.s., investi¢ni spoleénost esetén:
a helyi Kockazatkezelés & Compliance teriletért felelés személy (helyi CRO), aki ezt a szerepet
atruhazhatja a team egy vagy tébb tagjara;

e aKBC Asset Management Csehorszagi CSOB Fidktelepe esetén:
a CSOB Asset Management, a.s., investiéni spole¢nost Kockazatkezelés & Compliance
teriletért felel6s személye (helyi CRO), aki ezt a szerepet atruhazhatja a team egy vagy tébb
tagjara

e aKBC Asset Management NV Bulgariai Fioktelepe esetén:
a helyi Compliance teriletért felelés személy, aki ezt a szerepet atruhazhatja a team egy vagy
tobb tagjara;

e aKBC Asset Management NV Magyarorszagi Fioktelepe esetén:
a panaszkezelésért felel6s helyi egység a Termékfejlesztés, aki ezt a szerepet atruhazhatja a
team egy vagy tobb tagjara; figyelembe véve, hogy a Magyarorszagi Fioktelepnek nincs
kozvetlen Ugyfele, és hogy a Termékfejlesztés a forgalmazék szamara is nyujt szakmai
segitséget alapokhoz kapcsol6dd panaszok kapcsan (a Magyarorszagi Fioktelephez beérkezé
panaszok tobbségét ilyenek teszik ki), a Termékfejlesztés rendelkezik a panaszkezeléshez
szlikséges ismeretekkel;

e aKBC Asset Management NV Szlovakiai Fidktelepe esetén:
a helyi Compliance teriletért felelés személy, aki ezt a szerepet atruhazhatja a team egy vagy
tobb tagjara.

5.4 Uzleti felel8s
A KBC AM azon munkavdllaléja, aki a panaszossal valé kapcsolattartasért felel.

6. A panaszkezelési folyamat

A panaszokat tisztességes moédon, szakszeriien és haladéktalanul ki kell vizsgalni, ki kell értékelni és
meg kell valaszolni.

6.1 Panasz fogadasa

e Minden panaszt azonos médszer szerint kell kezelni;
e Beérkezéskor minden panaszt rogziteni kell a panasznyilvantartasban.
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6.2 Adminisztracio és nyilvantartas

Minden panaszkezelési miiveletet (a panasz kivizsgalasat, megalapozottsdganak megallapitasat és
megvalaszolasat) dokumentalni kell, hogy a panaszkezelési folyamat gazdaja és (sziikség esetén)
harmadik felek utélag nyomon kévethessék és felllvizsgalhassak azt.

A Panaszkezelési Funkcionak minden beérkezé panaszt azonnal rdgzitenie kell a
Panasznyilvantartasban. Erre azért van sziikség, hogy a gyenge pontokat, illetve a végrehajtando
lehetséges intézkedésekre vonatkozé dontéseket tovabb lehessen elemezni és jobban be lehessen
hatarolni. A Panasznyilvantartas vezetése a Panaszkezelési Funkcio feladata.

A rogzitett informaciokat, igy tobbek kozott a panaszok megoldasa érdekében tett intézkedéseket is,
legalabb hét évig meg kell drizni a panasz kezelése utan (a MiFID el6irdsoknak megfeleléen). A helyi
térvények ennél hosszabb megdrzési idét is elirhatnak.

6.3 Visszajelzés panasz beérkezésérdl

A beérkezéstél szamitott 5 munkanapon beliil visszajelzést kell kiildeni a panaszos részére minden
olyan irasbeli panaszrol, amely nem oldhaté meg ennyi id6 alatt.

A visszajelzésnek minimalisan az alabbiakat kell tartalmazni:

e A panasz beérkezésének datumat;

e A panaszfajl szdmat vagy egy kapcsolattartd személy elérhetéségét a panasz nyomon
kovetéséhez; valamint

e A maximalis atfutasi id6t (a végleges valasz megérkezéséhez sziikséges idét), mely nem lehet
a panasz beérkezési datumat kéveté egy hdnapnal hosszabb.

6.4 Panasz kivizsgalasa

A panaszok kivizsgalasanak, elbiralasanak és megvalaszolasanak szakszerd, partatlan,
tisztességes és kovetkezetes maddon, a lehetd leghamarabb meg kell tdrténnie, sziikség esetén
relevans kiegészité informaciok figyelembevételével. Ennek legkésdbb a beérkezést kovetdé egy
hénapon belll kell megvalésulnia (a helyi jogszabalyok fliggvényében a hataridé révidebb is lehet).

Kivételes esetben, amikor a panaszt nem lehet megoldani az el6irt hataridén beldl, ideiglenes valaszt
kell kildeni (az el6irt hataridén belil), amelyben vilagosan meg kell jelélni a panaszosnak adando
érdemi valasz késedelmességének okat és a végleges valasz beérkezésének hataridejét.

Minden panaszt dokumentalt médon kell kezelni (kivizsgalni, indokolni és megvalaszolni), hogy azt
a panaszkezelési folyamat gazdaja és (szilkség esetén) valamely harmadik fél képes legyen nyomon
kovetni és ellendrizni.

A ,7. Beérkezett panaszok kivizsgalasa” pont részletesen ismerteti a panaszok kivizsgalasanak,
elbirdlasanak és megvalaszolasanak maodjat.

6.5 A panasz kiértékelése és intézkedések megtétele

Elfogadhaté-e a panasz vagy sem?

A vizsgalat eredményeként minden olyan informacionak rendelkezésre kell allnia, amely sziikséges a
panasz megalapozottsaganak megitéléséhez és annak elddntéséhez, milyen jogorvoslati és/vagy
kiigazitd intézkedés lenne megfeleld. A jogosorvoslatra vonatkozé dontésnek tiszteletben kell tartania
az azonos koriilmények kozé keriilteket megilleté azonos elbanas elvét.

A KBC AM Csoport Panaszkezelési szabalyzata 10



Public

Fontos, hogy az ilyen kivizsgéalast és kiértékelést olyan partatlan Panaszkezelési funkciénak kell
elvégeznie, aki vagy amely jogosultsaggal rendelkezik a panasz tisztességes és objektiv modon
valé rendezésére, ezen beliil dénteni tud — ha sziikséges — a megfelelé jogorvoslatrol vagy adott
esetben a panasz magas kockazatiiva minésitésérol.

Minden magas kockazatl panasz esetén kotelez6 a kettds ellendrzés (4-szem elv) alkalmazasa.

Természetesen mindig figyelembe kell venni a vonatkozé jogszabalyokat, szabalyozoéi eldirasokat és
Utmutatasokat, valamint adott esetben az etikai kddexet.

6.6 Valasz a panaszosnak

Fontos, hogy a panaszosnak adott valasz tisztességes, vilagosan értheté és nem félrevezeté
legyen. A panaszossal valé minden kommunikécié soran vildgos és egyszerii, konnyen értheté
nyelvezetet kell hasznalni.

A panaszokat indokolatlan késlekedés nélkil, a leheté leghamarabb, de legkés6bb a beérkezést
kovetdé egy hénapon bellil meg kell valaszolni (a helyi jogszabélyok fiiggvényében a hataridé
révidebb is lehet).

Kivételes esetben, amikor a panaszt nem lehet megoldani az el6irt hataridén belll, ideiglenes valaszt
kell kildeni, amelyben vilagosan meg kell jeldlni a panaszosnak adanddé érdemi valasz
késedelmességének okat és a végleges valasz beérkezésének hataridejét.

A véalasznak tartalmaznia kell, hogy a panaszos milyen eszkalacids csatornakat vehet igénybe abban
az esetben, ha a valasz nem felel meg az elvarasainak (ideértve azokat a helyzeteket, amikor a
felajanlott jogorvoslat egyértelmlen elmarad a panaszban vagy az azt koveté kommunikacidban jelzett
elvardsoktodl). Ha a panasz kezelését nem a Panaszkezelési funkcio végezte, a Panaszkezelési funkcio
lesz az eszkalaciés csatorna. Ha a panaszkezelést a Panaszkezelési funkcid végezte, akkor a
rendelkezésre all6 eszkalaciés csatorndk magukba foglaljak — a helyi térvényeknek és szokasoknak
megfelel6en — az alternativ vitarendezési szervezetet (ombudsman), a felligyeleti hatésagot, ill. a polgari
per inditdsanak lehetéségét.

A panaszosnak kildétt minden irasbeli kommunikacié esetén kettés kontrollt (4-szem elv) kell
alkalmazni.

6.7 Beérkezett panaszok elemzése és lejelentése

Minden regisztralt panaszt tartalmilag elemezni kell, és rendszeres id6k6zonként le kell jelenteni.

6.7.1 A panasz elemzése

Fontos, hogy a Panaszkezelési funkcié alaposan elemezze a panaszokat. Csak a panaszokhoz
kapcsolédd adatok elemzésével ismerhetjikk fel a jellemzé eseteket, a magas kockazatu
problémakat és a folyamatok gyenge pontjait, csak igy nyilik lehetéség arra, hogy a jovében
elkertljuk a (fel nem ismert tendenciakbdl, nem teljesitésekbdl, hibakbol vagy egyéb problémakbdl
ered6) hasonld eseteket/veszteségeket, és csak igy tehetjik képessé a KBC AM-et arra, hogy
kapcsolatokat épitsen az Ggyfelekkel és kibdvitse azokat.
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Rendszeres elemzéseket kell késziteni:

e hogy az érintett Uzleti teriiletekkel kézosen be lehessen azonositani a problémak
forrasait (rendszerek, emberi hibak, termékek vagy szolgaltatasok (bizonyos jellemzi),
egyes szervezeti egységek gyengeségei stb.);

e annak atgondolasadhoz, hogy ezek az okok hatassal lehetnek-e méas folyamatokra,
termékekre;

e annak felméréséhez, hogy szikség van egy Uj NAPP-ra, ill. kiterjedt monitoringot kell-e
bevezetni;

e korrekcids/jogorvoslati lépések biztositasahoz.

A panasz lezarasa utan a Panaszkezelési funkcionak meg kell vizsgalnia, hogy lehet-e tenni olyan
(folyamatra, szolgaltatasra stb. vonatkoz6) mddositasi javaslatot, amelynek megvalésitasaval a
jovében elkerllheték a hasonlé panaszok. A panaszkezelés soran levont tanulsagokat az esetleges
kockazatok keresése és a folyamatok javitdsa soran figyelembe vesszik és a szervezeten belill
megosztjuk, mert:

¢ Minden panasz lehetéség egy folyamat vagy rendszer jobba tételére.
e Minden panasz lehet8ség arra, hogy a KBC munkatarsai tanuljanak beldle és elkeruljék
késébbi megismétlddését.

A Compliance terilet felugyeli a beazonositott problémaforrasok orvoslasara tett Iépéseket.

A Compliance terilet egy kockazatalapi Compliance Monitoring Programot vezetett be, amely kiterjed
a jelen szabalyzat kialakitasara és megvalésitasanak hatasossagara.

6.7.2 Panaszokrol szolo jelentés

A panaszokkal és a panaszkezeléssel Osszefliggbé informaciokat jelenteni kell a KBC AM Vezet6i
Bizottsaganak (VB), a KBC AM Audit, Kockazat és Compliance Bizottsaganak (ARCC), a megfelel6 helyi
testiiletek, valamint a termékért vagy szolgaltatasért felelds teriiletek felé.

A vonatkoz6 forgalmazokhoz benydjtott panaszok bejelentése bekerlll a Vezet6i Bizottsag részére
készitett jelentésbe.

A Compliance teriilet éves jelentést nyljt be a KBC AM ARCC-nek és a hasonlé helyi bizottsagoknak.
A Panaszkezelési funkcié biztositia a Compliance terlilet szamara a jelentési sablon/dashboard
kitéltéséhez sziikséges adatokat. A jelentésnek legalabb a kdvetkez8ket kell tartalmaznia:

—  Statisztikak:

e a beérkezett panaszok Osszesitett szamat, és annak valtozasat az el6z6 jelentési
id6északhoz képest

e az oOsszesitett szam lebontasat a kovetkez6 domainek/lzleti terlletek szerint:
adminisztracio, befektetések, kifizetések, hitelek, értékesitési csatornak, biztositasok és
egyéb; valamint az egyes adatok valtozasat az el6z6 jelentési id6szakhoz képest

e a magas kockazatu panaszok dsszesitett szamat; és annak valtozasat az el6z6 jelentési
id6szakhoz képest

e amagas kockazatu panaszok dsszesitett szamanak bontasat a kbvetkezd csoportok szerint:
ombudsman vagy annak megfelelé szerv/férum, belsé csalas, MiFID, GDPR, PSD2, AML,

A KBC AM Csoport Panaszkezelési szabalyzata 12



Public

fogyasztdi hitelek és jelzaloghitelek, egyéb; valamint az egyes adatok valtozasat az el6z6
jelentési id6szakhoz képest.

—  Elemzés:

e a megalapozott/elfogadott panaszok szama az alaptalan/elutasitott panaszok szamaval
szemben

e az Osszesitett panaszszam problémaforras szerint bontasa
— A Panaszkezelési funkcié KPIl-mutatoi

e apanaszok megoldasahoz szikséges atlagos id6 (atfutasi idd)

Az adatok integritasanak biztositdsa érdekében a jelentés a Panasznyilvantartds adatai alapjan,
automatikusan készil (egy pivot-tablazat segitségével).

Ugyanezt a jelentést a KBC Group Compliance is megkapja a KBC Csoport megfelel bizottsagai és
testliletei szamara készitett konszolidalt jelentéshez.

A KBC AM altal kezelt panaszok kapcsan a Panaszkezelési funkciénak a kdvetkezé kulcsfontossagu
kockéazati mutatokat (KRI) kell megmérnie és a negyedéves Integralt Kockazatjelentés részeként
jelentenie a Vezet6i Bizottsag vagy a helyi illetékes testilet felé:

Panaszok 0sszesitett szama;

Magas kockazatu panaszok szama;

Megalapozott és megalapozatlan magas kockazatu panaszok szama kilon-kiilon;
Megalapozatlan panaszok szama;

Panaszkezelés atlagos ideje;

A beérkezésrol szol6 visszaigazolas elkiildésének atlagos atfutasi ideje;

A panaszok targyanak rovid leirasa.

A panaszkezeléssel kapcsolatos tanulsagokat, legjobb gyakorlatokat, mintakat stb. gyakran (évente
legaldbb egyszer) meg kell osztani a Vezetéi Bizottsaggal vagy a helyi illetékes testiletekkel, illetve be
kell azokat mutatni a szamukra. Ezek a rendszeres hivatalos interakciék a fejlesztések felllvizsgalatara
és/vagy meghatarozasara, a panaszoknak a KBC AM kockazati profiljara gyakorolt hatdsanak
értékelésére, valamint a legUjabb tendencidk és fejlemények strukturdlis megosztasara
Osszpontositanak. Ezekrél az Glésekrdl jegyz6kodnyvet kell vezetni, és annak megtekinthetének kell
lennie, mig a KBC AM ARCC részére soron kivili jelentést kell késziteni az ezen interakciokbdl eredd
kérdések eszkalalasara

7. Beérkezett panaszok kivizsgalasa

A kovetkezb elvet kell kovetni:

e A KBC AM-hez érkezd panaszokat a Panaszkezelési funkcio kezeli, szoros
egylttmikodésben a (helyi) Uzleti Feleldssel;
e Akdzvetett iigyfelektdl érkezb panaszokat a forgalmazé Panaszkezelési funkciéja kezeli.

A KBC AM Csoport Panaszkezelési szabalyzata 13
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kezelését illetben.

Public

A panaszok operativ kezelését a (helyi) Uzleti Felel6s végzi.

A (helyi) Uzleti Felelés azonnal értesiti a Panaszkezelési funkciot Ggy, hogy elkiildi a panaszt a

kovetkezd email cimre:

KBC Asset Management NV

compliance.kbcam@kbc.be

IVESAM NV

compliance.kbcam@kbc.be

KBC Fund Management Limited

kbcfm.complaints@kbcfm.com

KBC Asset Management NV Irorszagi Fidktelepe

kbcfm.complaints@kbcfm.com

CSOB Asset Management a.s.

00041110@csob.cz

KBC Asset Management NV CSOB Fi6ktelepe

00041110@csob.cz

KBC Asset Management NV Bulgariai Fidktelepe

ubbam@ubb.bg

KBC Asset Management NV Magyarorszagi Fidktelepe

alapkezelo@kh.hu

KBC Asset Management NV Szlovakiai Fidktelepe

A (helyi) Uzleti Felel6s folyamatosan és teljes korlen tajékoztatja a Panaszkezelési funkciot.

A beérkez6 panaszok kezelésének mindenben meg kell felelnie a helyi torvényi eldirasoknak.

Amennyiben a helyi jogszabalyok egy,
rendelkeznek, a helyi torvényeket és jogszabalyokat kell mérvadénak tekinteni, és azok rendelkezéseit

a jelen szabalyzatban

kell érvényre juttatni a jelen szabalyzatban emlitett iranyelvvel szemben.

7.1 Kozvetlen Ugyfelektdl érkezd panaszok
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Panaszkezelés: Kdzvetlen lgyfél
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8.1. 1. melléklet: Panasznyilvantartas és jelentési sablonok
A KBC AM Csoporton belll egyetlen nyilvantartasban szerepel az 6sszes panaszt.

Ezek a mezok keriilnek régzitésre a Panasznyilvantartasban:

Panasz hivatkozasi szama

Panasz beérkezésének datuma = Nyilvantartasba-vétel
datuma

Jogi entitas

Panasz visszaigazolasanak datuma

Magas kockazatu panasz?

Compliance értesitésének datuma

Magas kockazatl panasz tipusa

Végsé valasz elklldésének datuma = Lezaras datuma

Magas kockazatu panasz esetén: kockazatkezelési

vezérigazgatd-helyettes (CRO) értesitésének datuma

Atfutasi id6

Megalapozott a panasz?

Késedelem napokban

Panaszkategoria

Késedelem oka

Compliance domain

Uzleti FelelSs

Termék

FelelGs ligyvezetd

Uzleti domain

Panaszkezelési funkcid (a személy neve)

Uzleti aldomain

Megtett intézkedés(ek)

Panasz leirasa

Statusz

Kivizsgalas eredménye

Betartottak a megd&rzési id6t?

Tortént kompenzacio?

Panaszos neve

Az els6 valasz megoldotta a panaszt?

Panaszos elérhetGsége

A probléma forrasa
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8.4. 4. melléklet: KBC Asset Management NV Magyarorszagi Fioktelepe -
Panaszkezelési eljaras

A KBC Asset Management N.V. Magyarorszagi Fioktelepe KOLLEKTIV
BEFEKTETESI JEGYEI TULAJDONOSAINAK PANASZAI ES KERESEI
BENYUJTASARA ES KEZELESERE, VALAMINT AZOK LEHETSEGES

KOVETKEZMENYEINEK KEZELESERE VONATKOZO ELJARAS

1. A Fioktelephez kozvetlenll érkezé, illetve a forgalmazoktdl érkezé panaszokra javasolt
valasztervezet kidolgozasa els6dlegesen a Termékfejlesztés és Innovacio terllet feladata a
Panaszkezelési Felel6s koordinacioja mellett.

2. APanaszkezelési Felel6s havonta, a targyhét kdvetd ho 10. napjaig Panaszkezelési jelentést
készit a Fidktelepvezetd részére, melyet tajékoztatasul megkild a Kockazatkezel és a Compliance
Officer, valamint az Ertékesitési és Disztribicios Tamogatasi Igazgatd részére is.

3. A Panaszkezelési Felelés felel az 43/2020 (XI.19.) MNB rendelet 50GA-50GB jelentési
tablainak a targynegyedévet kévetd honap 15. napjaig torténd kitoltéséért és a Middle Office MNB
negyedéves jelentésért felelés alkalmazottjanak valé megkildéséért, aki a jelentés MNB-hez
hataridén belll torténd eljuttatasaért felel.

4. A beérkez6 panaszok kezelésének mindenben meg kell felelnie a helyi térvényi eléirasoknak.
Amennyiben a helyi jogszabalyok egy, a jelen eljarasban ismertetett iranyelvtdl eltéréen
rendelkeznek, a helyi torvényeket és jogszabalyokat kell mérvaddnak tekinteni, és azok
rendelkezéseit kell érvényre juttatni a jelen eljardsban emlitett irdnyelvvel szemben.

5. A panasz bejelentésének maodjai:
Szo6beli panasz a Fioktelephezbenyujthato:
a) személyesen:

A panasziigyintézés helye a Fidktelep székhelye (a Fidktelep kifejezetten tigyfélforgalom szamara
nyitva allé helyiséggel nem rendelkezik): 1095 Budapest, Lechner Odoén fasor 9.

A panaszbenyuijtas ideje: a Fidktelep székhelyén minden munkanapon 8 oratél 16 6raig.

b) egy elektronikus kommunikacios csatornan (jelenleg Teams) keresztil (munkanapokon
munkaidében a Disztriblcié és Ertékesités Tamogatas lgazgatdsag altal panaszkezelésre megadott
vonalon):

Kizarélag a KBC Asset Management N.V. portfélidokezelt Gigyfele szamara
A Fioktelep nem kezel a kollektiv befektetési jegyek tulajdonosai altal telefonon tett

panaszbejelentéseket, azokat a befektetési alapok befektet6i a forgalmazé telefonos
ugyfélszolgalatain tudjak eléadni,
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Szébeli panasz esetén a Fidktelep felhivia a panaszos figyelmét a panaszkezelési szabalyzat
elérhetéségére, amely tartalmazza a panaszkezelés folyamatara vonatkozé informaciékat.

irasbeli panasz a Fidktelephez benyiijthatd:
a) személyesen vagy mas (meghatalmazott) altal atadott irat Gtjan:

A panaszigyintézés helye a Fidktelep székhelye (a Fioktelep tgyfélforgalom szamara nyitva allé
helyiséggel nem rendelkezik): 1095 Budapest, Lechner Odén fasor 9.

A panaszbenyuijtas ideje: minden munkanapon 8 ératol 16 oraig.
b) postai Giton az 1095 Budapest, Lechner Odon fasor 9. levelezési cimen,

C) telefaxon a (00 36 1) 483-5001 faxszamon,
d) elektronikus levélben az alapkezelo@kh.hu kdzponti email cimen keresztiil.

6. A Panaszkezelési Felel6s szikség esetén egyittmiikddik a K&H Csoport fogyasztévédelmi
kapcsolattartojaval.

7.  Torekedni kell az igyféllel valo egyuttmiikddésre, tovadbbé a rugalmas, segitékész és empatikus
banasmaodra a panaszkezelés teljes folyamata soran.

8. A panaszok kezelése soran az ugyfél jogaira és kotelezettségeire vonatkozéan a
johiszemliség és tisztesség, valamint az adott helyzetben Aaltaldban elvarhaté magatartas
koévetelményének jogszabalyban rogzitett altalanos kereteit szem el6tt tartva kell eljarni.

9. A panaszokat olyan szellemben kell kezelni, hogy képesek legyenink megel&zni, illetve
felismerni és megfeleléen kezelni a panaszos és a Fidktelep kdzott esetlegesen felmertld tovabbi
érdekellentétet annak érdekében, hogy az elhuzddo, elmélyilé jogvita elkerllhetd legyen.

10. A panaszban foglaltakkal kapcsolatos 6sszes Iényeges informaciot és dokumentumot be kell
szerezni és meg kell vizsgalni, ideértve sziikség esetén az eljaré lgyintézd, illetve kozvetitd
nyilatkozatat is.

11. A magyar nyelven el6terjesztett panaszt magyar nyelven kell megvélaszolni.

12. A panaszkezelési eljardsba bevont résztvevdknek rendelkezniik kell a megfelel
(kommunikacios) készségekkel, és egyben a kell§ szaktudassal ahhoz, hogy a Panaszosokkal
megfeleléen kommunikaljanak és a kifogasokat érdemben és teljes korlien megvalaszoljak. Ennek
érdekében a panaszkezelési eljarasba bevont résztvevfk szamara megfeleld képzést és
rendszeres szintentartd oktatast kell biztositani. A Panaszos felé kell6 empatiaval kell fordulni. A
panaszkezelési eljarasba bevont alkalmazottaknak ismernitk kell és be kell tartaniuk a vonatkoz6
jogszabalyi rendelkezéseket, valamint a jelen szabalyzatot.

13. Folyamatosan ellenérizni kell a vonatkoz6 jogszabalyi el8irasok, valamint az azokkal
Osszefliggd felligyeleti szabalyozé eszkdzdk és iranymutatasok, tovabba a panaszkezelési
szabalyzat betartdsat, és a panaszkezelésre vonatkozé szabalyokkal, irAnymutatdsokkal
0sszhangban nem all6 eljards esetén meg kell tenni a sziikséges intézkedéseket.

14. A valasznak mindig érdeminek, a megértéshez szikséges mértékben Kkifejtettnek,
szakszer(inek, pontosnak, de ugyanakkor kdzérthetének, atlathaténak és kiszamithatonak kell
lennie és mindig naprakész informécidkkal kell szolgélnia, tovabba a fogalmakat kévetkezetesen,
egységes madon kell alkalmaznia.

Oldal: 18


mailto:alapkezelo@kh.hu

|ptashal

15. Minden beérkezett Panasz azonositdé szamot kap. A valasznak tartalmaznia kell
- a panasz azonositasara szolgalé adatot,

- a panasz érkezésének idépontjat,

- valamint mellékletek csatolasa esetén azok felsorolasat, egyértelm{i megjeldlését.

16. A Fioktelep a Panaszos kifejezett kérésére felvilagositast ad a vizsgalat allasarol.

17.  Tajékoztatas jogorvoslatrol

A Panasz elutasitasa, vagy a jogszabalyban el8irt 30 napos véalaszadasi hataridd eredmény nélkuli
letelte, illetve a vélasz el nem fogadasa esetén a fogyaszténak minésilé Panaszos az alabbi
testlletekhez, illetve hatdsagokhoz fordulhat:

a) Magyar Nemzeti Bank
Személyesen felkereshet6 lgyfélszolgalat cime: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39

Fogyasztovedelmi kérelmeknek fenntartott levelezési cim: 1534 Budapest BKKP Pf.
777 Telefon: 06-80-203-776 (ingyenesen hivhatd)

Email: ugyfelszolgalat@mnb.hu

A Magyar Nemzeti Bank panaszkezelési informaciokat tartalmazo6 honlapja:

www.mnb.hu/fogyasztovedelem

b) Pénzigyi Békéltetd Testulet

(Szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerz8désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén)

Levelezési cim: Pénzlgyi Békéltetd Testilet, H-1525 Budapest BKKP Pf.172
Telefon: 06-80-203-776 (ingyenesen hivhato)

Email: ugyfelszolgalat@mnb.hu)

A Panaszos Panaszbeadvanyat a megyeszékhelyek Kormanyablakaiban, vagy az
Ugyfélkapun (ligyintézéshez hasznalhat6 elektronikus tigyfélhozzaférési pontok) keresztiil
elektronikusan is leadhatja.

c) birésagok:

e a KBC Asset Management N.V. magyar intézményi gyfele(i) a Magyar Kereskedelmi és
Iparkamara mellett miikddd Allandé Valasztottbirésaghoz fordulhatnak a Valasztottbirosag
eljarasi szabalyzata és koltségviselési szabalyai szerint;

e a Fiéktelepnél Panaszosként eljaré természetes személy, mint a K&H Bank Zrt. Ugyfele, a
K&H Bank Zrt. székhelye szerint illetékes birésaghoz (Févarosi Torvényszék) fordulhat.
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Kizarolag a birdsag jarhat el a Ptk. 6:587.8 szerinti biztatasi karral® ésszefiiggd polgari jogi
kérdésekben. Minden egyéb szerzddéses jogviszonyt érinté kérdés tekintetében a birésagon kivil a

Pénzigyi Békéltetd Testlilethez is fordulhat a fogyasztonak minésulé tgyfél.

Fogyasztonak mindsul: az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységi korén kiviil esé célok érdekében

eljaré természetes személy...."(1997. évi CLV.tv 2.8 (a))

A Fioktelep a fogyasztonak minésulé Panaszos részére haladéktalanul és koltségmentesen megkadildi
a Pénzugyi Békéltetd Testllet eljarasanak, illetve az MNB fogyasztévédelmi ellenérzési eljarasanak
kezdeményezésére iranyuld kérelem benyujtasahoz szikséges, az MNB honlapjan kdzzétett
formanyomtatvanyokat.

A fogyasztonak nem minésild Panaszos a szerz8dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival
€s megszinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja
rendezése érdekében birésaghoz fordulhat.

Ha a Panasz sem a szerz6dés, sem a fogyasztovédelem korébe nem tartozik, a Fioktelep
tajékoztatja a Panaszost, hogy Panaszaval kapcsolatban tovabbi jogorvoslatra nincs lehetéség.

18. A Fibktelep koteles egyittmikédé magatartast tandsitani a Panaszkezelési Felel6s
eljarasaban.

19. A Panaszban felsorolt, vagy megemlitett 6sszes érdemi kifogast azonositani kell és ezek
mindegyikét meg kell valaszolni. A Fidktelep a Panasz kivizsgalasat kovetéen koteles érdemi, kifejté
jellegl valaszt adni.

20. A vélasznak kozérthetének kell lennie, ami azt jelenti, hogy nem kizarélag a relevans
jogszabalyhelyekre kell benne hivatkozni, hanem azokat roviden értelmezni kell és lehetéség szerint
az adott Gigyre val6 alkalmazasat is indokolni kell.

21. A Panasznyilvantartasnak lehetéség szerint tartalmaznia kell minden olyan adatot, amely
szilkséges a Panaszok okainak azonositdsadhoz, az utdméréshez, a kockazatkezeléshez és a
dontéshozatalhoz.

22. A panaszt, tovabba a panaszostol beszerzett dokumentumokat, valamint a panaszos adatait
magas szintli adatvédelmet biztosit6 és visszakeresheté maédon kell nyilvan tartan.

3 2013. &vi V. torvény a Polgari Torvénykonyvrél, 6:587. § A birésag a karnak egészben vagy részben valo

megtéritésére kotelezheti azt, akinek szandékos magatartdsa mas johiszem( személyt alapos okkal olyan
magatartasra inditott, amelybd&l 6t 6nhibajan kivil karosodas érte.
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23.  Monitorozni kell a forgalmazékhoz érkezé K&H alapokat érinté panaszokat, hogy megfelelé
megel6z6 és szikség esetén korrekcios intézkedéseket lehessen hozni.

24.  Fogyaszt6i panasz nyomtatvany

FOGYASZTOI PANASZ

PENzZUGY!I SZOLGALTATOVAL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénzigyi szervezet

Név:
Felek adatai
Ugyfél
Név:

Szerzédésszam/iigyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési cim:

Telefonszam:

Ertesités modja (levél, email):

Csatolt dokumentumok  (pl.
szamla, szerz6dés, képvisel§
meghatalmazéasa)
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Panasziigyintézés helye (pl. fioktelep, kozpont, székhely, kozvetitd):*

*személyesen tett panasz esetén

l. Ugyfél panasza és igénye

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

[A pénziigyi szervezetnek megkiild6tt panaszt célszerii tértivevényes és ajanlott kiildeményként
postazni. A panasszal érintett szervezetnek a panasz kézhezvételét kovetéen 30 nap all
rendelkezésére, hogy az ligyet érdemben megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat,
illetve intézkedéseit indoklassal ellatva a Panaszosnak irdsban megkuldje.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. portfoliokezelés, befektetési alapkezelés:

Panasz oka:

[1 Nem nyujtottak szolgéltatast [1 Nem volt megelégedve az lgyintézés
kortlményeivel
[0 Nem a megfelelé szolgaltatast

nyujtottak [l Téves tajékoztatast nydjtottak
[1 Késedelmesen nyujtottak a [1 Hianyosan tajékoztattak

szolgéltatast
[1 Dij/koltség/kamat valtoztatasaval nem

0 A szolgaltatdst nem megfeleléen ért egyet
nyujtottak
[1 Jarulékos koltségekkel nem ért egyet

[1 A szolgaltatdst megsziintették
[0 Egyéb szerz6déses feltételekkel nem

0 Kara keletkezett ért egyet
Oldal: 22



Kartérités dsszegével nem ért egyet
A kartéritést visszautasitottak

Nem megfelel6 kartéritést nyujtottak
Szerz6dés felmondasa

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 keriljon. ]

Kelt: Alairas:
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Meghatalmazas (nem Ggyvédi!)

(szlletési neve:

anyja sziletési neve:

lakhelye:

személyi azonosité
alahtizando):

igazolvany/atlevél/jogositvany szama (az
), Meghatalmazé

meghatalmazom

-t,

(sziiletési neve:

anyja szlletési neve:

lakhelye:

személyi azonosité
aldhuzando):

igazolvany/atlevél/jogositvany szama (az
), Meghatalmazottat,

egyik

egyik

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

Kelt: (hely)

(év/hénap/nap)

Meghatalmazé (sajatkezi alairasa)

El6ttink, mint tanuk el6tt:

I. Név:

Alairas:

Lakhely:

Il. Név:

Alairas:

Lakhely:
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