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L FOGALMAK ES VONATKOZO JOGSZABALYOK
Alapkezel6: Platina Capital Kockazati Tékealap-kezeld Zrt.
Befektetd: a befektetési jegy, mint kollektiv befektetési értékpapir tulajdonosa

Kbftv.: a kollektiv befektetési formakrol és kezeldikrdl, valamint egyes pénziigyi targyu torvények
modositasarol szol6 2014. évi XVI. térvény

Panaszos: Ugyfél és/vagy Befektetd

Panasz: szerz0déskotést megel6z6, vagy a szerzodés megkotésével, a szerz6dés fennallasa alatti, az
Alapkezel6 részérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerzodéses jogviszony megsziinésével, illetve azt
kovetden a szerzddéssel Osszefliggd — tevékenységét, magatartdsat vagy mulasztasat érintd kifogas. A
panaszok lehetnek szobeliek vagy irasbeli bejelentések, amelyekben az tigyfél egy adott szolgaltatassal,
termékkel vagy ligyintézéssel kapcsolatban fejezi ki nemtetszését.

Nem mindsiil panasznak, ha az Ugyfél/Befektetd az Alapkezel6tdl altalanos tdjékoztatast, véleményt
vagy allasfoglaldst igényel, tovabba nem mindsiil a jelen szabalyzat szerinti panasznak a személyes
adatok kezelésével Osszefliggd panasz, illetve a személyes adatok kezelésével Osszefiiggd érintetti jogok
gyakorlasara iranyulo6 kérelem.

Meghatalmazott: a Panaszos meghatalmazott utjan is eljarhat. Meghatalmazott lehet barmely
természetes vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkezd szervezet. Meghatalmazas
alapjan cselekvOképes személyt korlatozottan cselekvOképes vagy cselekvOképességében részlegesen
korlatozott személy is képviselhet.

Feliigyelet: Magyar Nemzeti Bank (MNB), az Alapkezeld feliigyeletét ellatdé hatosag (a tovabbiakban:
MNB).

Ugyfél: természetes vagy jogi személy, aki a Kbftv. alapjan befektetési alapkezel6tél szolgaltatast vesz
igénybe, ide nem értve a Befektetot.

A panaszkezelésre vonatkoz6 legfontosabb jogforrasok:

e 66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet a pénziigyi szervezetek panaszkezelésérdl

e 16/2021. (XI. 25.) MNB ajanlas a panaszkezelés megfelel6 gyakorlatarol

e 2014. évi XVI. torvény a kollektiv befektetési formakrol és kezel6ikrdl, valamint egyes pénziigyi
targyt torvények modositasarol

o 2013. évi CXXXIX. torvény a Magyar Nemzeti Bankrol

e 95/2025. (V.8.) Korm. rendelet a pénziigyi szektor egyes intézményei panaszkezelésének eljarasaval,
valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol

II. ALTALANOS TUDNIVALOK

Az Platina Capital Kockazati Tékealap-kezel6 Zrt. (Székhely: 1085 Budapest, Kalvin tér 12;
cégjegyzékszam: 01-10-049135, addszam: 25836013-2-42) a Kbftv. 23. §-dban meghatarozott feladatai
ellatasa érdekében, figyelemmel a 66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet, valamint a 95/2025. (V.8) Korm.
rendeletre, illetve az MNB 16/2021. (XI1.25.) szamu ajanlasara, a panaszok egységes szabalyok szerint
torténd atlathato, hatékony kezelése, kivizsgaldsa €s panaszos részére torténd megvalaszolasa érdekében
elkészitette a panaszkezelés folyamatardl szo6ld jelen szabalyzatat.

A szabalyzat célja



Az Alapkezeld célja, hogy szolgaltatasaival és ligyfélkiszolgalasaval elégedettek legyenek.

Eléfordulhatnak azonban olyan esetek, hogy az Ugyfelek/Befektetdk az Alapkezeld szolgiltatasaval
kapcsolatban észrevételt kivannak tenni vagy panaszt kivannak benyujtani. Fontos ezen esetek gyors és
mindkét fél szamara megnyugtatd modon vald rendezése, ezért az Alapkezeld kiemelt célja, hogy az
Ugyfelek/Befektetdk elégedettsége és igényeinek magasabb szintii kiszolgalasa érdekében biztositsa a
panaszok hatékony, atlathatd ¢és szakszerli kezelését, nyilvantartasat, Osszhangban a vonatkozo
jogszabalyokkal és a Magyar Nemzeti Bank (,MNB”) irdnymutatasaival. Célunk, hogy a panaszok
kezelése soran biztositsuk az tigyfelek jogainak maximalis érvényesiilését és a gyors, hatékony megoldast.

A szabalyzat el6segiti, hogy a Panaszosok véleményiiket, panaszukat egyszerien és eredményesen
juttathassak el a megfeleld forumok részére, ezzel is tamogatva a gyorsabb megoldashoz vald hozzajutast.

Az Alapkezeld biztositja, hogy a Panaszos az Alapkezeld6 magatartidsara, tevékenységére vagy
mulasztasara vonatkozd panaszat szoban (személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen vagy mas
altal atadott irat Gtjan, postai uton, elektronikus levélben) kozolhesse.

Alapelvek

Az Alapkezel0 iizleti gyakorlatanak alapkdvetelménye a Panaszos felvetéseinek gyors kivizsgaldsa és a
feltart hibak orvoslasa, ezért a panaszbejelentéseket az Alapkezeld rogziti, és rendezésiiket kiemelt
feladatként kezeli. Emellett az Alapkezeld a beérkezett észrevételeket rendszeresen elemzi, és ennek
eredményeit felhasznalja szolgaltatasaink és {ligyfélkezelési rendjének a tovabbfejlesztéséhez. Az
Alapkezel6 a panaszokat és a Panaszosokat — ideértve a meghatalmazottakat is — barmilyen
megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden, azonos eljaras keretében €s szabalyok szerint kezeli.

A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek, kozérthetonek, atlathatonak, kiszdmithatonak és érdeminek
kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz okat, indokat és ezt kdvetden a panaszt mielébb
orvosolni sziikséges.

A panaszkezelés soran az Alapkezeld az észszerl, tajékozott, az adott helyzetben elvarhato
figyelmességgel ¢és korliltekintéssel eljaré tudatos magatartast tekinti alapkdvetelménynek és varja a

Panaszosoktol.

Az Alapkezel§ a beérkez panaszok kezelése soran szakszeri, érdemi, kifejtd és naprakész valaszadasra
torekszik, amely megfelel a kozérthetségi elvarasoknak.

Az Alapkezeld a transzparencia elvét kdvetve a panaszkezelés soran torekszik a kozérthetOség, az
atlathatosag, valamint a kiszamithatosag biztositasara annak érdekében, hogy a Panaszos a felmeriild
kifogasaval 6sszefliggésben megfeleld idében megkapja a megfeleld informaciot és tajékoztatast, jogos

igényét érvényesithesse, valamint a jogorvoslati lehetéségét kimerithesse.

Amennyiben a panaszt az Alapkezeld illetékesség vagy hataskor hianya miatt harmadik személynek
tovabbitja, ennek tényérdl értesiti a Panaszost.

Az Alapkezel6 a panaszkezelési szabalyzatot az ligyfelek és befektetok szamara nyitva allo helyiségében
vagy a szé€khelyén kifliggeszti és a honlapjan kozzéteszi.

III. A PANASZ BEJELENTESENEK MODJA

Az Alapkezel6hoz az érintettek a panaszaikat az alabbi modokon nyujthatjak be:

a) Szobeli panasz:



i.  személyesen:

Ugyfélszolgalati cim: 1085 Budapest, Kélvin tér 12.
Nyitvatartasi id6: keddi napokon 10-12 kozt

1. telefonon:

telefonszam: 06-30-500-7481
hivasfogadasi id6: hétf6t6l péntekig 9-17 ora kozt

b) Irasbeli panasz:

i.  személyesen vagy meghatalmazott altal atadott irat Gtjan: 1085 Budapest, Kalvin tér 12.
il.  postai tton: 1085 Budapest, Kalvin tér 12.
iii.  email: info@platinacapital.hu

A hatékonyabb ligyintézés érdekében az Alapkezeld javasolja, hogy az Alapkezeld lehetdség szerint
hasznaljak az MNB altal kdzzétett panaszbejelenté nyomtatvanyt, amely az Alapkezeld iigyfélszolgalatan
(székhelyén) elérhetd, és az Alapkezeld honlapjarol https://platinacapital.hu/storage/2026/01/fogyasztoi-
panasz-szolgaltatonak-20180904-1.pdf is letolthetd. A panaszbejelentd nyomtatvanyok tovabbi
elérhet6sége: https:// www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-panasz-szolgaltatonak-20180904-1.pdf

A panaszbejelentd nyomtatvany hasznalata nem kotelezd.

A panasz elbirdlasdhoz annak jellegétdl és tartalmatol fiiggéen az alabbi adatok megadasa sziikséges a
Panaszos részérdl:

Panaszos neve

Panaszos alland6 lakcime/levelezési cime

Panaszos telefonszama

Panaszos email cime (amennyiben elektronikus levélben kér valaszt)

Ertesités modja

Panasszal érintett termék(ek), szolgaltatas(ok)

Panaszos leirasa, oka

Panaszos igénye

Panasz alatamasztashoz sziikséges, a Panaszos birtokaban 1évé dokumentumok masolata
Panasz kivizsgalasdhoz, megvalaszolasdhoz sziikséges egyéb adat

A papiralaptl irasbeli panasz érvényességi kelléke a Panaszos alairasa. Az irasbeli panasz képvisel6 vagy
meghatalmazott Gtjan vald benyujtasa esetén az Alapkezeld vizsgalja a képviseleti jogosultsagot, ezért, ha
a felek meghatalmazott utjan jarnak el, a panasz kérelmen a meghatalmazottként eljaré természetes
személy nevét is fel kell tiintetni, tovabba a kérelemhez csatolni kell a meghatalmazott alairasaval ellatott
eredeti meghatalmazast.

A meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejii maganokiratba kell foglalni. Az Alapkezeld
tajékoztatdoja a meghatalmazas elengedhetetlen formai és tartalmi kovetelményeirdl, valamint
meghatalmazas mintaja a honlapjan https://platinacapital.hu/storage/2026/01/Platina-
Capital _meghatalmazas-minta_panaszugyintezes-1.pdf  valamint  {igyfélszolgdlatan  (telephelyén)
ingyenesen elérhetd.

IV. A PANASZ KIVIZSGALASA ES MEGVALASZOLASA

Bejelentés esetén az Alapkezeld elsddleges feladata annak eldontése, hogy a bejelentés panasznak
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megkezdddik a panasziigy kivizsgalasa.

A szobeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehetség szerint orvosolni kell. Ha a panasziigyet sikertil
azonnal a Panaszos egyetértésével orvosolni, ezzel a panasziigy lezérul.

Amennyiben a szdobeli panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges vagy annak kezelésével a Panaszos
nem ért egyet, valamint irasbeli panasz esetén a panaszt a jelen szabalyzatban foglalt hataridében kell
kivizsgalni. A vizsgalat allasarol a Panaszos érdeklddhet.

A panasz kivizsgalasa soran sor keriilhet a hianyzo informaciok beszerzésére. A hianyzé informaciok
beszerzése érdekében az Alapkezelo megkeresheti a Panaszost. Amennyiben valamennyi, a
panaszbejelentés szempontjabol fontos informacié rendelkezésre all, a vizsgalati szakasz lezarul és sor
keriil a dontéshozatalra.

Héromféle dontés sziilethet a vizsgalat alapjan:

1. Panasz elfogadasa, intézkedés az orvoslas irant
2. Panasz részbeni elfogadasa, e korben intézkedés az orvoslas irant
3. Panasz elutasitésa

A vizsgalatrol hozott dontés alapjan az Alapkezel6 elkésziti a panaszra adott valaszat és megkiildi a
Panaszosnak. A panaszra adott vdlaszban az Alapkezeld részletes tajékoztatast ad a Panaszos megilletd
tovabbi jogorvoslati lehetéségekrol. A jogorvoslati lehetségekrél tovabbi informacié a lenti V. pontban
olvashato.

A Panasz Kivizsgalasanak altalanos szabalyai
A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dijat az Alapkezel6 nem szamol fel.

A panasz kivizsgalasa az 0sszes vonatkozd koriilmény figyelembevételével torténik. Az Alapkezeld a
panaszkezelés soran ugy jar el, hogy a koriilmények altal adott lehet6ségekhez mérten elkeriilje a pénziigyi
fogyasztoi jogvita kialakulésat.

A panaszok kivizsgalasa soran az Alapkezel6 — a Panaszos erre iranyuld kérésére — telefonon vagy
elektronikus uton tajékoztatja a Panaszost a vizsgalat allasarol.

Szébeli panasz kivizsgalasa
A szobeli panaszt az Alapkezeld haladéktalanul megvizsgalja és lehetdség szerint azonnal orvosolja.
Telefonon kozolt szobeli panasz esetén az Alapkezeld

a) biztositja az ésszerli varakozéasi idon beliili hivasfogadast és tligyintézést; az Alapkezelé az
ugyfélszolgalati ligyintéz6 élohangos, az inditott hivas sikeres felépiilésének idépontjatol szamitott
5 percen beliili bejelentkezése érdekében ugy jar el, ahogy az az adott helyzetben &ltalaban
elvarhato;

b) a telefonos kommunikaciot hangfelvétellel rogziti, amelyr6l és a hangfelvétel kotelezd, 5 évig
torténd megorzésérdl a Panaszost a telefonos iigyintézés kezdetekor tajékoztatja;

c) tajékoztatja a Panaszost, hogy a Panaszos kérésére az Alapkezeld biztositja a hangfelvétel
visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésére bocsatja - kérésének megfelelden — a
hangfelvételr6l készitett hitelesitett jegyzOkonyvet, vagy a hangfelvétel masolatat 25 (huszonot)
napon beliil, és tajékoztatast ad arrol, hogy ezek iranti kérelmét a megadott telefonszamon, vagy a
megadott irasbeli bejelentési modok barmelyikén eldterjesztheti.

Ha a Panaszos a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali kivizsgédldsa nem
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lehetséges, az AlapkezelO a panaszrol €s az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel. A
felvett jegyzOkdnyv egy masolati példanyat személyesen kozolt szdbeli panasz esetén az Alapkezeld a
Panaszosnak atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a Panaszosnak a panaszra adott valasszal
egyiitt megkiildi.

A jegyzOkonyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) aPanaszos neve;

b) aPanaszos lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

c) apanasz eldterjesztésének helye, ideje, modja;

d) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime;

e) a Panaszos panaszanak részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy a Panaszos panaszaban foglalt valamennyi kifogas
teljeskoriien kivizsgalasra keriiljon;

f) apanasszal érintett szerz6dés szama, ligytdl fiiggden iligyfélszam;

g) a Panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

h) a jegyzokonyvet felvevo személy €s a Panaszos alairasa (utobbi formai elem személyesen k6zolt
szobeli panasz esetén elvart);

1) ajegyzokonyv felvételének helye, ideje.

A szobeli panasz felvételét kdvetden az Alapkezeld tdjékoztatja a Panaszost a panaszt tovabbiakban kezeld
szervezeti egység vagy személy elérhetdségérol, a panasz azonositasara szolgalé adatokrol, és a panasz
elbiralasanak varhato idejérol.

Az azonnal ki nem vizsgalt szobeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot az Alapkezelo a
30 napon beliil kiildi meg a Panaszosnak.

Irasbeli panasz kivizsgalasa

Abban az esetben, ha a Panaszos irasbeli panaszat nem a panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egység
cimére kiildi meg, vagy ha a Panaszos az irasbeli panaszt az Alapkezeld tigyfélforgalom szdmara nyitva
allo helyiségében nem a panaszkezelésre kijelolt ligyintézének adja at, az Alapkezeld a beérkezést
kovetéen haladéktalanul tovabbitja a panaszt a panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egysége részére.

frasbeli panasz esetén az Alapkezeld a panasziigyet érdemben megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos
allaspontjat és érdemi dontését/intézkedését pontos indoklassal ellatva a panasz kozlését kdveté 30 napon
beliil megkiildi a Panaszos részére. Amennyiben ezen hataridon beliil nem adhato valasz, az Alapkezel6 a
tudomasszerzést kovetden haladéktalanul tijékoztatja a Panaszost a késedelem okardl, és a vizsgalat
befejezésének varhato idopontjardl. Igény esetén az Alapkezeld a kivizsgalas eredményérdl telefonon vagy
— ha ennek feltételei fennallnak — e-mailben is értesitést kiild.

El6fordulhat, hogy a panasz kivizsgéalasa soran az Alapkezelonek kiegészitd informaciokra lesz sziiksége a
Panaszos részérél. Ebben az esetben az Alapkezeld haladéktalanul felveszi a Panaszossal a kapcsolatot
ezen informaciok beszerzése érdekében.

Az Alapkezeld a panaszkezelés sordn igyekszik a legrovidebb hatarid6k betartasaval eljarni és biztositja,
hogy dontése soran a hatalyos jogszabalyok szerint vizsgalja ki, orvosolja, vagy utasitja el a panaszt.

Az Alapkezelé a panaszra adott valaszban részletesen kitér a panasz teljes korti kivizsgalasanak
eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo intézkedésre, a panasz elutasitisa esetén
annak indokara a panaszban megfogalmazott valamennyi kifogas — illetve lehet6ség szerint a kifogasokkal
kapcsolatos kérések és kérdések — tekintetében. A panaszra adott véalaszt az Alapkezeld kozérthetden
fogalmazza meg.

Az Alapkezeld a panasszal kapcsolatos indokoléssal ellatott allaspontjat tartalmazo valaszt — a Panaszos
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eltéré rendelkezése hianyaban — elektronikus ton (a panasz elbterjesztésére igénybe vett csatorndval
megegyez6 csatornan) kiildi meg, amennyiben

a) a Panasz a Panaszos altal bejelentett és az Alapkezel6 altal nyilvantartott elektronikus levelezési
cimrdl keriilt megkiildésre; és

b) az Alapkezeld az elektronikus levelek megkiildésének tényét, idépontjat, cimzettjét és tartalmanak
elektronikus lenyomatat rogzitd - zart, automatikus és utdlagos modositas elleni védelemmel
ellatott naplozo - rendszert, valamint olyan eljarast alkalmaz, mely biztositja védett adatok azok
megismerésére nem jogosult harmadik személyekkel szembeni védelmét.

Az Alapkezel6 a valaszt oly modon kiildi meg, hogy abbol megallapithatd legyen, hogy az Alapkezelo
kinek a részére és milyen értesitési cimre kiildte meg a valaszt, illetve amely kétséget kizardan igazolja a
valaszt elkiildésének tényét és idépontjat.

Az Alapkezel6 a panaszkezelés soran kiilonosen az alabbi adatokat kérheti a Panaszostol:

a) neve;

b) szerzédésszam, ligyfélszam,;

¢) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, a Panaszos birtokdban 1évé olyan dokumentumok masolata,
amely az Alapkezeldénél nem all rendelkezésre;

1) meghatalmazott Gitjan eljaré Panaszos esetében érvényes meghatalmazas;
j)  apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A Panaszos adatait a személyes adatok védelmére vonatkozoé eldirasoknak megfelelden kell kezelni. Az
Alapkezel6 altal a panaszkezelési eljarassal Osszefiiggésben végzett adatkezelések részleteirdl, igy az
adatkezelés céljarol, jogalapjarol, az adatok megdrzésérdl és az egyes személyes adatok kezelése esetén
gyakorolhatd jogokrol és jogorvoslati lehet6ségekrol az Alapkezeld altalanos tdjékoztatéjaban érhetd el
tovabbi informaci6 a [URL] weboldalon.

V. JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

A panasz elutasitasa esetén az Alapkezeld valaszaban tajékoztatja a Panaszost, hogy panaszaval — annak
jellege szerint — milyen szervhez, hatésaghoz vagy birdsaghoz fordulhat, egyuttal megkiildi a Panaszosnak
a panaszhoz hasznalhat6 formanyomtatvany elérhetdségét. A Panaszost ezek a lehetoségek akkor is
megilletik, ha a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30 napos valaszadasi hataridé eredményteleniil
telt el.

A panasz clutasitdsa, vagy a valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a Panaszos lehetdségei
eltéréek aszerint, hogy Fogyasztonak mindésiil-e vagy sem. A Fogyasztonak mindsiilé Panaszos szamara a
kovetkez0 jogorvoslati lehetdségek allnak rendelkezésére:

a) Pénziigyi Békélteto Testiilet (szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel €s annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén):

Ugyfélszolgalati cim: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
Levélcim: Pénziigyi Békéltetd Testiilet 1525 Budapest, Pf. 172
telefon: +36 80 203 776

e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

honlap: https://www.mnb.hu/bekeltetes



https://www.mnb.hu/bekeltetes
mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu

Az Alapkezel6 a Pénziigyi Békéltetd Testiilet dontésére altalanos alavetési nyilatkozatot nem tett.

b) Magyar Nemzeti Bank (fogyasztévédelmi rendelkezések megsértése esetén fogyasztovédelmi
eljaras lefolytatasa céljabol):

Ugyfélszolgalati cim: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
Levélcim: Magyar Nemzeti Bank, 1850 Budapest,
telefon: + 36 80 203 776,

e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

honlap: http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem

c) Birosag

Az Alapkezel6 a panaszt elutasitdo valaszaban a Fogyasztot tajékoztatja arrdl, hogy allaspontja szerint a
panasz a szerzOdés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabba a
szerzOdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére, és/vagy fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgalasara iranyult.

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljard tanacsa egyezség hidnyaban akkor is kotelezést tartalmazéd
hatarozatot hozhat, ha az Alapkezeld alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
Fogyasztd érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazd hatarozat
meghozatalakor - nem haladja meg a kettdmilli6 forintot.

A Fogyaszté a Pénziigyi Békélteto Testiilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank el6tt megindithato eljaras
alapjaul szolgalé kérelem nyomtatvany koltségmentes megkiildését kérheti. Errdl és a kérelem
nyomtatvany irdnti igény el6terjesztésére szolgald elérhetdségeirdl (telefonszam, elektronikus levelezési és
postai cim) az Alapkezeld a panasz elutasitasa esetén kiilon is tajékoztatja a Fogyasztot.

Interneten elérhetd formanyomtatvanyok: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-
panasz#formanyomtatvanyok

A Fogyasztonak nem mindsiild Panaszos szamara a kovetkezd jogorvoslati lehetdség all rendelkezésére:
barmely, igy kiilondsen a szerz0dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabba szerzodésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén birdsaghoz fordulhat.

VI.  PANASZNYILVANTARTAS ES ADATVEDELEM

Az Alapkezeld az Ugyfelek panaszairdl és azok rendezését, megoldasat szolgdld intézkedésekrél
nyilvantartast vezet, amely a kovetkezo fobb adatokat tartalmazza:

az Ugyfél adatait,

a panasz leirdsat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,

a panasz benyujtasanak idopontjat és modjat,

a panasz orvoslasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokolasat,

a panaszlgy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért feleldés személy(ek) megnevezését,

valamint az intézkedés teljesitésének €s a panasz lezarasanak hataridejét,

a kivizsgalas soran beszerzett informaciokat és esetleges szakvéleményt,

e a panasz megvalaszoldsanak id6pontjat (valaszlevél esetén a postara adas, elektronikus uton adott
valasz esetén az elkiildés datumat) és modjat,

e apanaszkezelés elemzéséhez ¢s fejlesztéséhez kapcsolodo egyéb informaciokat (pl.: panasz

e oka, gyakorisaga).

A fentieken til az Alapkezel6 a panaszokat nyomon koveti €s:
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e ¢észszerd id6kozonként azokat témajuk szerint csoportositja,

e apanasz okat képezo tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,

e megvizsgalja, hogy az el6z6 pontban rogzitett tények és események hatassal lehetnek-e mas
eljarasra, termékre vagy szolgaltatasra,

o cljaréast kezdeményez a feltart, b) pontban rogzitett tények és események korrekcidjara, és

o Osszefoglalja az ismétlodo vagy rendszerszintii problémakat, jogi kockazatokat

A telefonon ko6zolt panaszokrol késziilt hangfelvételt 5 évig kell megorizni, ezt kovetden az adatokat
tordlni kell, illetve egyedi azonositasra alkalmassagukat meg kell sziintetni.

Az Alapkezel6 az irasbeli panaszokat — beleértve a személyes megjelenés soran eléadott panaszrol késziilt
jegyzOkonyvet is — tovabba az azokra adott valaszokat 5 évig megérzi és az MNB kérésére bemutatja.

A mego6rzesi ido elteltével az adathordozokat (okiratokat) selejtezni kell.

A panasziigyi nyilvantartasban rogzitett személyes adatok kizarolag a panasziigyek regisztralasanak és a
panasziigyek elbiralasanak céljat szolgalhatjak.

Az Alapkezel6 ezen feliil jogosult jogai érvényesitéséhez vagy kotelezettségei teljesitéséhez a panaszokkal
kapcsolatban papir alapua formaban vagy elektronikusan rdgzitett dokumentumokat a panasz
vonatkozasaban el6irt bizonylat meg6rzési szabalyoknak megfelelden, de legalabb a polgari jog eléviilési
szabalyai szerinti eléviilési id0 leteltéig (5 év) megdrizni.

VII. EGYEB RENDELKEZESEK
A szabalyzat és kapcsolodd dokumentumok elérhetdsége

A panaszkezelési szabalyzat mellett az Alapkezeld ligyfélszolgalatan (székhelyén) és honlapjan is (kiilon
Panaszkezelés meniipont alatt) elérhetdvé teszi az alabbi dokumentumokat:

a) MNB fogyasztdi panasz formanyomtatvanya

b) MNB Pénziigyi Navigator Fiizet

¢) Meghatalmazas mintak

d) Tajékoztatd a meghatalmazas formai és tartalmi kovetelményeir6l.
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