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Jelen szabalyzat a Dialog Alapkezel§ Zrt. (tovabbiakban ,Alapkezel6”) lgyfeleinek az Alapkezeld
tevékenységével kapcsolatos panaszai hatékony atlathatd gyors kezelésének, a panaszok
elbiralasanak, kivizsgalasanak és a panasz orvoslasanak eljarasi rendjét irja le.

A jelen szabalyzat nyilvadnos, az az Alapkezel6 székhelyén (1037 Budapest, Montevideo u. 3/B.)
kifiggesztésre, a honlapjan (www.dialoginvestment.hu) pedig kdzzétételre kerll, tovabba a jelen
szabalyzat a 22/2008. (1.7.) Korm. rendelet alapjan az Alapkezeld (zletszabalyzatanak kotelezé
melléklete. Az Alapkezeld a fenti kozzététellel a honlapjan elérhetévé teszi a panasz benyujtasahoz a
Magyar Nemzeti Bank altal a honlapjan kdzzétett nyomtatvanyokat (A Panaszkezelési Szabalyzat
Flggelékét képezbé Panaszkezelési Tajékoztatd mellékletei). Az Alapkezelé koteles az ettdl eltérd
formaban benyuijtott irasbeli panaszt is befogadni.

1. Célkitlizés:

Jelen szabalyzat célja a jogszabalyi megfelelésen tul, hogy biztositsa Ugyfeleink észrevételeinek,
panaszainak minél hamarabbi kivizsgalasat és orvoslasat a panaszkezelés kdzérthetéségeét,
atlathatosagat és kiszamithatésagat.

Tovabbi cél a panasziigyek kapcsan keletkezett informaciok felhasznalasaval az Alapkezeld
munkajanak tokéletesitése, folyamataink gyorsabba és hatékonyabba tétele, szolgaltatasaink
szinvonalanak folyamatos javitasa, ezaltal is az tigyfélkoriink megtartasa és folyamatos bévitése.

Az Alapkezel® a panaszkezelés soran igyekszik az Ugyféllel valé egyittmikédésre, johiszemUen,
tisztességesen, illetve ugy eljarni, hogy a korilmények altal adott lehetéségekhez mérten elkerilje a
pénziigyi fogyasztoi jogvita kialakulasat.

2. A szabalyzat hatalya
- alanyi hatalya: az Alapkezel6 valamennyi szervezeti egységére és alkalmazottjara

- targyi hatalya: a természetes vagy jogi személy, jogi személyiség nélkili gazdasagi tarsasag és
egyéb gazdalkodd szervezetek altal az Alapkezel§ tevékenységével kapcsolatban a jelen
szabalyzat hatalybalépését kdvetéen szdban vagy irasban tett panasz és méltanyossagi kérelem
kezelésének eljarasi rendjére terjed ki.

A szabalyzat targyi hatalya nem terjed ki azon Ugyfélbejelentésre, észrevételre, javaslatra,
informaciokérésre, amely az Alapkezel§ altalanos mikddését érintik (pl. Uzletszabalyzat, nyitva
tartast érintd6 kérdések), valamint azokra a szerzédések szerinti kovetelésekre, amelyekhez
kapcsolodoan az Ugyfél engedmeény iranti kérelemmel fordul az Alapkezel6hoz.

- id6beni hataly: jelen szabalyzat a fedlapon jelzett naptdl Iép hatalyba, és hatarozatlan ideig
érvényes

A panasz és méltanyossagi ligyek kezelését érinté jogszabalyok:

1997. évi CLV. térvény a fogyasztévédelemrdl

2007. évi CXXXVIIL. tdérvény a befektetési vallalkozasokrodl és az arutézsdei szolgaltatokrdl, valamint az
altaluk végezhetd tevékenységek szabalyairdl 22/2008. (II.7.) Korm. rendelet

2014. évi XVI. térvény a kollektiv befektetési formakrdl és kezel6ikrél, valamint egyes pénzugyi targyu
torvények modositasardl (Kbftv.)

Magyar Nemzeti Bankrol szo6l6 2013. évi CXXXIX. torvény,

a tisztességtelen piaci magatartas és a versenykorlatozas tilalmarol sz6l6 1996. évi LVII. térvény,
2011. évi XCII. térvény az informacids 6nrendelkezési jogrdl és az informacio szabadsagral,

Fogalmak

Fogyasztd: az 6nallé foglalkozasan és gazdaséagi tevékenységén kivil esd célok érdekében eljaro
természetes személy. A Panaszos lehet Fogyaszté.

Ugyfél: az a természetes vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkezé szervezet,
amely a pénzlgyi szervezet magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozé panaszat
szbban vagy irasban kézli, ide nem értve a Befektet6t;

Befektetd: Az Alapkezel§ altal kezelt befektetési alapokra kibocsatott befektetési jegyek tulajdonosai,
vagyis az Alapkezel6 termékeivel kapcsolatba kerll6 személyek, akik nem kozvetlenil az Alapkezeld,
hanem a vele szerz6déses kapcsolatban allé Partnerek tgyfelei.

Panaszos: Az Ugyfél és a Befektetd.


http://www.dialoginvestment.hu/

Panasz: szdban (személyesen vagy telefonon) kézolt, illetve irasban benyujtott elégedetlenség, egyedi
kérelem, reklamacid, kifogas, melyet a Panaszos fogalmaz meg, és amely az Alapkezelé/Partner altal
tanusitott - szerz68déskotést megel6z6 vagy a szerz6dés megkotésével, a szerz8dés teljesitésével,
valamint a szerzddéses jogviszony megszilinésével, illetve azt kdvetden a szerzddéssel dsszeflggd -
magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érinti, illetve az Alapkezeld/Partner altal nyujtott
termékekkel, szolgaltatasokkal, vagy azok maédjaval kapcsolatban mertilt fel. (Idetartoznak tovabba a
kilénbozé ,képviseletek” (lgyfél, illetve szakmai szovetségek) altal tovabbitott beadvanyok is).
Pénzligyi panasznak mindstilnek azok a Panaszok, melyek a pénzligyi eszk6zokkel, illetve a hozzajuk
kapcsolddo szolgaltatas nyujtasaval kapcsolatosak, mig az egyéb kategériaba tartozik minden mas.

Nem minésul panasznak, ha az ugyfél az Alapkezel6tdl altalanos tajékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast igényel, illetve a Partnerek altal forgalmazott alapkezel6i termékkel kapcsolatban kér piaci
elemzést, teljesitményértékelést, vagy a termék specidlis paramétereire vonatkozé felvilagositast,
tovabba az Alapkezel6t nem érint6, kizardlag a termékkibocsatdé Partnert vagy termékét érintd
bejelentés, mely esetén az Alapkezel6 a bejelentés panasznak nem mindsuilé tényérdl — a sziikséges
érdemi tajékoztatas megadasaval egyutt — a bejelentét tajékoztatja, és a panaszkezelési eljarast lezarja.

Alapelvek

Az Alapkezel6 a panaszokat és a panaszosokat — ideértve a meghatalmazottként eljaré6 személyeket —
barmilyen megkulénbdztetés nélkil, egyenléen, azonos eljaras keretében és szabalyok szerint kezeli.
A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek, kézérthetének és érdeminek kell lennie, amelynek
soran fel kell tarni a panasz okat, indokat és ezt kévetéen a panaszt mielébb orvosolni sziikséges.
Ennek keretében a panaszkezelés soran hasznalt fogalmakat kévetkezetesen, egységes maédon kell
alkalmazni.

Az Alapkezeld a beérkezd panaszok kezelése soran szakszerl, érdemi, kifejt6 és naprakész
valaszadasra torekszik, amely megfelel a kbzérthetéségi elvarasoknak.

Az Alapkezel6 a panaszlgyintézéssel foglalkozé munkatarsaktodl elvarja, hogy alapos szakmai
ismeretekkel, valamint kell6 empatiaval rendelkezzenek, a panaszkezelés menetérdl sz616 tajékoztatas
soran adjanak ko&zérthetd, szakszerli és érdemi, a jogszabalyi elbirasoknak és a Panaszkezelési
Szabalyzatnak megfelel6, pontos és vilagos informaciét. Toérekedni kell az egyittmikéds, rugalmas,
segitbkész magatartasra a panaszkezelés teljes folyamataban.

Az Alapkezeld a transzparencia elvét kdvetve a panaszkezelés soran torekszik a kézérthetéség, az
atlathatosag, valamint a kiszamithatésag biztositasara annak érdekében, hogy az ligyfél a felmerild
kifogasaval 6sszefliggésben megfelel§ idbben megkapja a megfelel6 informaciét és tajékoztatast, jogos
igényét érvényesithesse, valamint a jogorvoslati lehet6ségét kimerithesse.

A panaszkezelésért felel6s teriilet

Az Alapkezel& mérete nem teszi lehetévé kildn egység felallitasat, igy a megfelelési vezett felelés a
jelen szabalyzatban meghatarozott panaszkezelésért. Az Alapkezeld biztositja a panaszkezelést ellatd
munkatarsanak partatlansagat és elfogulatlansagat.

A megfelelési vezetd elérhetésége: dialog@dialoginvestment.hu

3. Panaszfelvételi helyek

Panasz széban, vagy irasban a jelen Szabalyzat Fliggelékét képezd Panaszkezelési Tajékoztato 1.
szamu mellékletében talalhaté nyomtatvany hasznalataval is megtehetd
- személyesen a Dialog Alapkezel® Zrt. székhelyén - Budapest, Ill. kertlet, Montevideo u. 3/B.
szam alatt, munkanapokon 8.00 — 16.00 6ra kozott
- telefonon a (1) 436-9628 szamon minden nap az Uzleti 6rakban, illetve minden szerdai
munkanapon 8.00 — 20.00 éra kozott, ezen a szamon hangrogzité berendezés rogziti a panasz
felvételét a hatalyos adatvédelmi jogszabalyok elbirasainak betartdsa mellett.
- irasban a Dial6g Alapkezel6 Zrt cimére (1037 Budapest, Montevideo u. 3/B.), e-mailban, az
dialog@dialoginvestment.hu cimre, faxon (1) 436-9629 szamra kuldétt levélben.

Az irasban benyujtott panasz esetén lehet6ség szerint az elbiralashoz szikséges, a panaszt
alatamasztd dokumentumok masolatat is mellékelni kell a beadvanyhoz. Az irasbeli panasz az Ugyfél
alairasaval érvényes. Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan is. Amennyiben az Ugyfél
meghatalmazott Gtjan jar el, a meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyitd erejii maganokiratba
kell foglalni. A meghatalmazasra vonatkozd mintadokumentum, illetve a meghatalmazas formai és
tartalmi kbvetelményeirdl szolo tajékoztato elérhetd az Alapkezeld honlapjan, illetve székhelyén.
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Az Alapkezel6hdz e-mailen benyujtott panaszok esetében az Alapkezel6 elektronikus uton minden
esetben bekéri a panaszos levelezési cimét is és az e-mail Utjan valé panaszkezelésre kizardlag akkor
kerul sor, ha a panaszos postai elérhetéséget nem ad meg. Az Alapkezel6 e-mailen benyujtott panaszok
esetében a panasz beérkezésérdl szintén elektronikus uton automatikus visszaigazolast kuld (a panasz
el6terjesztésére hasznalt e-mail cimre), melyben tajékoztatia az lgyfelet a panasz azonositasara
szolgal6é adatokrdl, illetve az Alapkezeld Panaszkezelési Tajékoztatd és a panaszkezelés folyamatot
részletesen leird jelen Panaszkezelési Szabalyzat elérhetéségérdl, tovabba arrél, hogy az tgyfélnek a
panaszra adott valaszt — ha az elektronikus valaszadas jogszabalyi feltételei nem allnak fenn — postai
uton kildi meg.

Az Alapkezel minden esetben a konkrét igény hidnyaban is hataroz a panasz elfogadasardl vagy
elutasitasrol.

Az Alapkezeld minden munkatarsanak kotelezettsége a nala panasszal jelentkez6 Gigyfelet a megfeleld
helyre iranyitani.

Az Alapkezel6 a szobeli panasz lgyfelek részére nyitva allé helyiségben térténd kezelése esetén
biztositja, hogy az Gigyfeleknek lehet6séglk legyen elektronikusan és telefonon keresztiil is a személyes
Ugyintézés idépontjanak el6ézetes lefoglalasara. Az Alapkezel6 a személyes Ugyintézés id6épontja
igénylésének napjatdl szamitott 5 munkanapon beliil koteles személyes (gyfélfogadasi idépontot
biztositani az Ggyfél szamara.

A telefonon torténé panaszkezelés esetén az Alapkezel6 biztositja az ésszerl varakozasi idén bellli
hivasfogadast és Ugyintézést. Az Alapkezel6 a telefonon kdzolt szébeli panasz esetén az Ugyintézé
éléhangos, az inditott hivas sikeres felépllésének id6pontjatdl szamitott 5 percen bellili bejelentkezése
érdekében ugy koételes eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhaté.

Az Alapkezel6 altal kezelt alapokra kibocsatott befektetési jegyek forgalmazasaval kapcsolatos
panaszbejelentés az adott alap forgalmazdéjanal teheté meg.

Az ligyintézés nyelve: magyar, lehetéség szerint azonban biztositani kell az Ugyfél altal beszélt és értett
nyelven térténd panaszlgyintézést.

A panaszkezelésnek mindig udvariasnak és gyorsnak kell lennie, térekedni kell a panasz okanak,
indokanak feltarasara és ezt kdvetéen annak miel6bbi orvoslasara.

Az Ugyfél éltal tett valamennyi panasz kivizsgalasa téritésmentesen, kiilon dij felszamolasa nélkil kertil
sor.
A panaszok kivizsgalasa mindig az dsszes vonatkozé kéralmény figyelembevételével torténik.

Az Alapkezeld a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését kovetd 30
naptéri napon belll megkuldi az Ugyfélnek. A panasz kivizsgalasa soran az Alapkezeld — a panaszos
erre iranyulo kifejezett kérésére — tajékoztatja a panaszost a vizsgélat allasarol.

Az Alapkezeld a panaszt és az arra adott valaszt 5 évig megérzi.

4. A panaszkezelési folyamatok leirasa
4.1. A panaszkezelés folyamata

Panasz szdban, vagy irasban a jelen Szabdlyzat Flggelékét képezd Panaszkezelési Tajékoztatd 1.
szamu mellékletben talalhaté nyomtatvany hasznalataval is megteheté.

Amennyiben Ugyfelinknek a panaszkezelési helyen térténé szdbeli panasza helyben, azonnal nem
intézhetd el a bejelentd teljes megelégedésére, bejelentését jegyz6kdnyvben rogziteni kell.

A panaszrdl felvett jegyz6konyv (a jelen Szabalyzat Fliggelékét képezb Panaszkezelési Tajékoztato 5.
sz. melléklet) az alabbiakat tartalmazza:
a) a panaszos neve,



b) a panaszos lakcime, székhelye, illetve amennyiben szlikséges, levelezési cime és amennyiben
a panaszos az elektronikus kapcsolattartas médjat valasztja, az elektronikus elérhetésége,

c) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, madja,

d) a panasszal érintett szolgaltaté neve és cime

€) a panasz részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkuldnitetten torténd rogzitésével,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, Ugytél fliggéen tgyfélszam,

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

h) a jegyzékonyv felvételének helye, ideje, valamint

i) a jegyz6konyvet felvevd személy és - telefonon kdzolt szébeli panasz kivételével — a panaszos
alairasa.

A szébeli panaszt az Alapkezelé azonnal megvizsgalja, sziikség szerint azonnal orvosolja az tgyfél
altal preferalt médon (szoban vagy irasban). Amennyiben az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért
egyet, illetve amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, az Alapkezel6 a panaszrol
és az azzal kapcsolatos allaspontjarél jegyz6kdnyvet vesz fel, valamint telefonon kéz6lt panasz esetén
megadja a panasz azonositasara szolgal6 adatokat (az azonosité a hivas id6pontja és a panaszos
hivoszama).

Az Alapkezel6 a jegyz6kdnyv egy masolati példanyat a személyesen kdzolt szébeli panasz esetén a
panaszosnak atadja, telefonon kdzolt szébeli panasz esetén a panaszosnak a panaszra adott valasz
megkuldésével egyidejlileg megkulldi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozé rendelkezések
szerint jar el.

A telefonon kozolt szébeli panaszt az Alapkezel6 hangfelvétellel rogziti és a hangfelvételt - ide nem
értve a visszahivasrol készilt hangfelvételt - 5 évig megdrzi. Errél a panaszost a telefonos ligyintézés
kezdetekor tajékoztatni kell.

Az Alapkezel6 — a telefonon kozolt szébeli panasz esetén — a panasz azonnali kivizsgalasa
kovetelményének ugy is eleget tehet, hogy a hivas fogadasa hangfelvétel rogzitésével torténik. Ez
esetben az Alapkezel® az Ugyfelet legkésébb a kdvetkezé munkanapon érdemi panaszkezelés céljabol
rogzitett hangfelvétel alkalmazasaval visszahivja, melyr6l a panaszost a telefonos Ugyintézés
kezdetekor tajékoztatni kell. A visszahivasrol készilt hangfelvételt 1 évig meg kell 6rizni.

Az Ugyfél kérésére biztositott a hangfelvétel visszahallgatasa, tovabba a hangfelvételrél készitett
hitelesitett jegyz6kdnyv, vagy a hangfelvétel masolatanak 15 napon belll torténé téritésmentes
atadasa.

Az Alapkezel6 folyamatosan, jél lathaté médon kommunikalja kézponti, panaszkezelésre is hasznalt e-
mail cimét.

A fentieknek megfelel6en rogzitett szobeli panaszt, illetve az irasban érkezd panaszt minden esetben
legkésdbb a kdvetkezd munkanapon tovabbitani kell az Alapkezel6 megfelelési vezetdjének. Ha az
ugyfél bizonylattal, vagy egyéb irattal kiegésziti a bejelentését, akkor annak masolatat is csatolni kell a
panaszbejelentéshez.

Az Alapkezel6 megfelelési vezetbje excel-tdblaban rdgziti a panasszal kapcsolatos adatokat, majd
tovdbbitia a bejelentés masolatat a panaszban érintett szervezeti egység vezet6jének, aki
haladéktalanul megkezdi a kivizsgalast.

A megfelelési vezetd szikség szerint frissiti a nyilvantartads tartalmét, és gondoskodik arrél, hogy az
Alapkezel® panaszugyi nyilvantartdsa mindenkor az aktualis allapotoknak megfelel6 helyzetet mutassa.

A kivizsgalast folytatd szervezeti egység a rendelkezésre allé informaciok alapjan allapitia meg a
valésagos tényallast. Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz az Alapkezelének az Ugyféinél
rendelkezésre all6 tovabbi informaciora van sziiksége, haladéktalanul felveszi az Ugyféllel a
kapcsolatot, és beszerzi azt.

Az Alapkezeld a panaszkezelés soran igyekszik a legrévidebb hatarid6k betartasaval, a vonatkozo
jogszabalyi alapon kivizsgalni és annak alapjan orvosolni vagy elutasitani a konkrét panaszt.

Az Alapkezel6 a panaszigyben hozott érdemi doéntését pontosan, kozérthetd és egyértelmi
indokolassal latja el, és azt irasba foglalva tovabbitja a panaszos részére. Amennyiben a panasz e-
mailen érkezett, ugy az Alapkezel§ a valaszat elektronikus uton kildi meg azzal, hogy felhivja a
panaszos figyelmét arra, hogy amennyiben igényli (és amennyiben korabban nem adta meg, ugy a
levelezési cimének megadasara valé felhivassal) postai Uton is kérheti a valaszlevél megkildését.

Az Alapkezel6 a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontjat elektronikus uton (a panasz
eléterjesztésére igénybe vettel megegyezé csatornan) kiildi meg, amennyiben a panasz az Ugyfél altal
bejelentett és az Alapkezel6 altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrél vagy az Alapkezel altal
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Uzemeltetett, kizarolag az Ugyfél altal hozzaférhetd internetes portalon keresztil keriilt megkiildésre, és
az Ugyfél eltéréen nem rendelkezik.

Az Alapkezel6 a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kdzlését koveté 30
naptari napon bellil megkiildi az Ugyféinek. Amennyiben a 30 napos hataridén beliil nem adhato valasz,
az Alapkezeld a tudomasszerzést kdvetben haladéktalanul tajékoztatja a panaszost a késedelem
okardl, és lehetéség szerint a vizsgalat befejezésének varhatd idépontjardl. Az Alapkezeld a valaszat
oly médon kiildi meg az Ugyfél részére, amely alkalmas annak megallapitasara, hogy az Alapkezeld a
kildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kildte meg, emellett kétséget kizaréan igazolja a
kildemény elklldésének tényét és idépontjat is.

Az Alapkezel6 a panasz kivizsgalasat kdvetéen valaszaban részletesen kitér a panasz teljes kori
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo intézkedésre, illetve
a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara, valamint a vélasz — szlkség szerint — tartalmazza
a panasz targyara vonatkozo szerz6dési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly pontos szOvegét. Az
Alapkezeld a valaszt kbzérthetéen fogalmazza meg.

Ha az Ugyfél a korabban eléterjesztett, az Alapkezeld altal elutasitott panaszaval azonos tartalommal
ismételten panaszt terjeszt el6, és az Alapkezeld a korabbi allaspontjat fenntartja, akkor az Alapkezel8
a valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére t6rténd hivatkozassal, valamint a panasz
elutasitasa esetén nyujtandé tajékoztatas megadasaval is teljesitheti.

A Tarsaséag a panasz kivizsgalasaért az Ugyféllel szemben kiilén dijat nem szamithat fel.

Amennyiben a Tarsasag a beérkezett panaszt megalapozottnak talalja, ugy haladéktalanul intézkedik a
panasz targyat képezé lgyben. A Tarsasag fenntartja a jogot, hogy megalapozatlansag esetén a
panaszt elutasitsa.

Amennyiben az Ggyfél panasza:

*Nem jogos:
az Alapkezeld eljaré szervezeti egysége az ugyfelet irasban, indoklassal ellatva értesiti, egyben
masolatot kild a megfelelési vezetd részére, aki azt a bejelentéshez csatolja, és a
nyilvantartasban a valaszlevél leglényegesebb informacioit rogziti. Ebben az esetben a
panaszos tajékoztatandé az egyéb jogorvoslati lehetéségekrél azok igénybevételének
hataridejével egydtt.

*Jogos:
az Alapkezel§ eljaré szervezeti egysége vezetdje intézkedik a jogos észrevételhez, panaszhoz
kapcsoloddan a korrekcié érdekében, és egyidejlleg a panasz bejelentdjét a kivizsgalas
eredményérél, a jogos észrevételekhez kapcsoldédo korrekcidkrol, intézkedésekrél irasban
tajékoztatja. A tajékoztatas masolatat egyidejiileg tovabbitja a megfelelési vezetd részére, aki
azt a bejelentéshez csatolja és a nyilvantartasban a valaszlevél leglényegesebb informaciait,
valamint a kapcsolodé korrekciokat rogziti.

Az Alapkezeld a fogyaszténak minésuld dgyfelet a panasz elutasitdsa esetén tajékoztatja arrél, hogy

allaspontja szerint a panasz

a) a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerz8désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrdl sz6l6 térvényben meghatarozott fogyasztovédelmi rendelkezések
megsértésének kivizsgalasara

iranyult.

Ha az Alapkezel6 szerint a panasz a fenti bekezdés a) és b) pontjat is érinti, akkor a fogyaszténak

mindsilé lgyfelet tajékoztatnia kell arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a), illetve a

b) pont kérébe.

Az Alapkezeld a fogyasztonak min6sulé ugyfél kérése esetén az MNB honlapjan a Pénzigyi Békéltetd

Testllet eljarasanak, illetve az MNB fogyasztévédelmi ellenérzési eljarasanak kezdeményezésére

irdnyuld  kérelem benyujtasahoz  kozzétett  formanyomtatvanyokat (a  tovabbiakban:

formanyomtatvanyok) kdltségmentesen, haladéktalanul megkauldi.

Az Alapkezel6 a fogyasztonak mindsulé Ugyfél panasza elutasitdsa esetén a valaszaban feltiinteti a

Pénzlgyi Békéltet§ Testilet székhelyét, telefonos és internetes elérhetéségét, levelezési cimét,

valamint a Magyar Nemzeti Bank Pénzigyi Fogyasztovédelmi Kozpontjdnak levelezési cimét,

telefonszamat, tovabba a formanyomtatvanyok elektronikus elérhetéségét, tajékoztatast ad tovabba

arrol, hogy a fogyaszté kérheti ezen formanyomtatvanyok Alapkezel§ altali kdltségmentes megkuldését,

megjeldlve a formanyomtatvanyok megkiildésére vonatkozo fogyasztéi igény elbterjesztésére szolgald

szolgaltatoi telefonszamot, elektronikus levelezési és postai cimet.



Az Alapkezel6 a panasz bejelentését kdvetd 30 napon belll az tgyfélnek érdemi valaszt kell, hogy
adjon.

A panaszkezelés el8irasszerli mikodését az Alapkezel a megfelelési vezetéje folyamatosan ellenérzi,
azaz minden panasz esetén folyamatosan vizsgalja a valaszadas menetét. Az eredményekrdl
rendszeres beszamol a vezérigazgatonak.

Amennyiben az lgyfél a kozvetlenlil az Alapkezelének irt bejelentését egyidejlileg mas férumoknak is
megkuldi, és azokat az elintézést kdvetéen az Alapkezel6 szintén megkapja, ugy az elintézésre
hivatkozva minden levelet ismételten is meg kell valaszolni, és masolatban el kell kildeni a mar
korabban megirt valaszt is.

Ha a panasz lezarasa el6tt mas forumrol is megérkezik a panasz, a valaszlevélben fel kell tintetni, hogy
még milyen forumokrol kapta meg az Alapkezel6 a bejelentést.

4.2. Tovabbi informacidk az e-mailen keresztiil beérkezett panaszbejelentésekrél

A Dialég Alapkezeld Zrt. folyamatosan, jél lathaté médon kommunikalja kozponti e-mail cimét. Ezaltal
lehetdséget nyujt Ggyfeleinek egy ujabb bejelentéstételi forumra. Az igy beérkezé panaszokat elsé
korben az Alapkezeld asszisztense latja, akinek feladatai kozé tartozik az Alapkezeld ezen kézponti e-
mail postaladajanak figyelése. Az Alapkezel6 asszisztense kivalogatja a panasz kategériaba tartozé e-
maileket, és tovabbitja azokat az Alapkezelé megfelelési vezetdje részére, illetve Igazgatdsagi tagnak
sz0l6 cimzés esetén az Igazgatdsagi tag részére is.

Innen a folyamat ismét belekapcsolddik a klasszikus modon beérkezd bejelentések kezelésének
folyamataba. A valasz ebben az esetben elektronikus uton jut el a bejelentéhdz.

4.3. Adatkezelés

Az Alapkezelé a panaszokrél, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrél
nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:

a) Panasz sorszamat,

b) Panaszos nevét/cégnevét,

¢) Panaszos székhelyét/levelezési cimét,

d) Panaszos telefonszamat,

e) Panaszos email cimét (ha elektronikus levélben var valaszt),

f) apanaszleirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlésével,

g) apanaszos igényét,

h) a panasz benyujtasdnak médjat és idépontjat,

i) a panasz kivizsgalasaval foglalkozo tgyintéz6 nevét,

j) apanaszrendezésére vagy megoldaséara szolgald intézkedés leirdsat, elutasitads esetén annak
indokat,

k) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését,
tovabba

[) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus Gton megkildétt valasz esetén
az elkildés — datumat.

Az Alapkezel6 a panaszokrol vezetett nyilvantartas alapjan a panaszokat nyomon kéveti és
a) észszer( id6kozonként azokat témajuk szerint csoportositja,
b) a panasz okat képezé tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,
c) megvizsgalja, hogy a b) pontban régzitett tények és események hatassal lehetnek-e mas
eljarasra, termékre vagy szolgaltatasra,
d) eljarast kezdeményez a feltart, b) pontban régzitett tények és események korrekciojara, és
e) Osszefoglalja az ismétlédé vagy rendszerszintl problémakat, jogi kockazatokat.

Az Alapkezelé gondoskodik a nyilvantartasban bejegyzett személyes adatok bizalmas, az informaciés
onrendelkezési jogrol és informacioszabadsagrol szold 2011. évi CXIl. térvénynek megfeleld
kezelésérdl. A panasz elintézése utan az Alapkezeld torli, vagy egyedi azonositasra alkalmatlanna teszi
a nyilvantartasban és egyéb kapcsolodé dokumentumokban a panaszos személyes adatait.
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Az Alapkezeld és az Ugyfél kdzotti telefonos kommunikaciot a szolgaltatd hangfelvétellel régziti, és a
hangfelvételt 5 évig megbrzi. Errél az Ugyfelet a telefonos Ugyintézés kezdetekor tajékoztatni kell. Az
ugyfeél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésre
kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6konyvet, vagy a hangfelvétel masolatat.

Az Alapkezel6 a panaszt és az arra adott valaszt 5 évig 6rzi meg, és azt a MNB kérésére bemutatja.
Az Ugyintézés nyelve: magyar.

Az Alapkezel6é a Panaszkezelési Szabalyzatat székhelyén kifliggeszti és a www.dialoginvestment.hu
honlapon elérhetévé teszi.

A panaszkezelés soran az Alapkezel§ kilondsen a kovetkezd adatokat kérheti a panaszostol:
neve

szerz8désszam, ugyfélszam,

lakcime, székhelye, levelezési cime,

telefonszama,

értesités madja,

panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

panasz leirasa, oka,

a panaszos igénye

a panasz alatamasztasahoz szikséges, a panaszos birtokaban Iévd olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,

10. meghatalmazott utjan eljaré tgyfél esetében érvényes meghatalmazas

11. és a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

CoNoA~WNPE

5. Jogorvoslat

Amennyiben az Ugyfél szamara az Alapkezel6 allaspontja nem elfogadhatd, tovabba a panasz
elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el8irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen
eltelte esetén a fogyasztonak mindsilé Ugyfél a panasza jellege szerint az alabbi hatésagokhoz,
testlletekhez fordulhat:

* Pénziigyi Békéltet6 Testiilet

(székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55., Ggyfélszolgalat cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.;
levelezési cim: H-1525 Budapest, Pf.: 172.; telefon: +36 80 203 776; e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu,
honlap: http://www.mnb.hu/bekeltetes)

Hataskorébe tartozik a fogyasztd és az Alapkezeld kdzott — a nyujtott szolgaltatasokkal kapcsolatban —
a szerzG6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerz8désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitak birésagi eljarason kivuli rendezése.
A Pénzugyi Békéltetd Testllet eljaré tandcsa egyezség hianyaban akkor is koételezést tartalmazo
hatdrozatot hozhat, ha az Alapkezel6 aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
fogyasztonak mindsulé panaszos érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a koételezést
tartalmazé hatérozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

* Magyar Nemzeti Bank Pénziiqyi Fogyasztovédelmi Kézpont

(székhelye: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.; levelezési cim: 1534 Budapest BKKP, Postafiok: 777.;
telefon: +36 80 203 776; e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu, honlap:
http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/elerhetosegek tovabbiakban: Felligyelet)

Az MNB-rél szol6 térvény szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén az Ugyfél a
Magyar Nemzeti Banknal, mint Feligyeleténél fogyasztovedelmi eljarast kezdeményezhet. A Fellugyelet
hataskorébe tartozik a gazdasagi versenyt nem érinté Ggyekben térténd eljaras a pénzigyi szervezetek
vonatkozasaban, e szervezetek jogszabalyba, belsé szabalyzatba, illetve a Felligyelet hatarozatéba
Utk6z6 magatartasban megnyilvanulé jogsértés esetén, valamint a tisztességtelen kereskedelmi
gyakorlat tilalmaba tk6z6 magatartas esetén.

* llletékes birdésag

Hataskorébe tartozik a fogyasztd és az Alapkezeld kdzott — a nyujtott szolgaltatasokkal kapcsolatban —
létrejott szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerz8désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezése.
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A fogyaszténak minésulé Ggyfél a panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari
napos térvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a Magyar Nemzeti Bank Pénzlgyi
Fogyasztovédelmi Kdzpont, illetve a Pénzlgyi Békélteté Testilet el6tt megindithatd eljaras alapjaul
szolgald kérelem nyomtatvany (a jelen Szabalyzat Fliggelékét képez6 Panaszkezelési Tajékoztatd 2-4.
szamu mellékletek) megkiildését kérheti, amelyrél a panasz elutasitasa esetén az Alapkezeld kilon is
tajékoztatja a fogyaszténak mindsilé Gigyfelet.

A fogyasztéonak nem mindsilé panaszos a panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el@irt
jogszabalyi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a szerz6dés Iétrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében birésaghoz fordulhat.

A fentiekben irt kildnbdz6 testiletek és hatdsagok, illetve birésagok igénybevételével, részletes eljarasi
szabalyaival, eljarasi koltségeivel kapcsolatos informaciok tekintetében az eljaro testiletek, hatdésagok,
illetve birésagok adnak felvilagositast.

6. Tajékoztatas

Az Alapkezel6 jelen Szabalyzatban meghatarozott panaszkezelési folyamatrol rovid leirast
(Panaszkezelési Tajékoztatd) készit, melyet a jelen Szabalyzattal egyitt székhelyén kifliggeszt és a
honlapjanak nyitéoldalan, kilén panaszkezelésre vonatkozé menlpont alatt jol lathatoan,
figyelemfelhivasra alkalmas modon kdzzétesz.

Az Alapkezel6 ezen kivul honlapjan a panaszkezelés menupont alatt, és székhelyén ingyenesen
elérhetévé teszi a Fellgyelet altal készitett fogyasztdi panasz formanyomtatvanyt, az MNB-hez
benyujthato fogyasztéi kérelem formanyomtatvanyt, a Békéltetd Testllet eljarasara iranyuld fogyasztoi
kérelem, illetve méltanyossagi kérelem formanyomtatvanyokat, valamint a Fellugyelet Pénzigyi
Navigator Fuzetét, tovabba a meghatalmazottként eljarni kivané személyekkel valé egyuttmikodeés
elémozditasa érdekében készitett Tajékoztaté meghatalmazott Gtjan térténd eljarashoz panasziigyben
elnevezésl dokumentumot a meghatalmazas formai és tartalmi kdvetelményeirdl, valamint azokat a
meghatalmazas mintakat, melyek megkdénnyitik, hogy a Panaszos meghatalmazott Gtjan jarjon el.

FUGGELEK: - Panaszkezelési Tajékoztaté és annak mellékletei



