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Panaszkezelési Tajékoztatdja

Hatalyos: 2022. majus 27. napjatdl

Elkotelezettek vagyunk abban, hogy Ugyfeleink visszajelzései alapjan folyamatosan fejlessziik
szolgaltatasaink minéségét, ndvelve ezzel ligyfeleink elégedettségét. Panaszkezelési eljarasunk soran
egyUuttmikodink a panaszt tevé személyekkel annak érdekében, hogy minden panaszt kériltekintéen
és a lehetd legrovidebb idén beldl kivizsgaljunk, és arra korrekt, minden részletre kiterjedd, kézérthetd
valaszt adjunk.

Célunk, hogy minden lehetséges modon segitsiik Ont a felmer(lt problémak megoldasaban és az
Osszes vonatkozd korulmeény figyelembevételével, teljeskorlien kivizsgaljuk és megvalaszoljuk
panaszat.

Szolgaltatasainkkal kapcsolatos észrevételeit minden kommunikacios csatornankon varjuk, igy
véleményét az Onnek leginkabb megfelelé6 mddon, minél kénnyebben, egyszeriibben és gyorsabban
megoszthatja vellnk.

I. APANASZ BEJELENTESENEK A MODJA

Panasz benyujtdsara a kdvetkezd lehetdségeket biztositja a Dialég Alapkezel6 Zrt. (a tovabbiakban:
Alapkezeld):

a) szoban

aa) személyesen az Alapkezel6 székhelyén (Budapest, Ill. kerlilet, Montevideo u. 3/B. szam alatt)
minden munkanapon 8:00 6ratol 16:00 oraig;

ab) telefonon a +36-1-436-9628 telefonszamon, minden munkanapon 8:00 6ratol 16:00 6raig,
valamint minden szerdai munkanapjan: 8:00- 20:00;

b) irasban
ba) személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan az Alapkezel$ székhelyén;
bb) levélben, az alabbi postacimen: Dialég Alapkezel6 Zrt., 1037 Budapest, Montevideo u. 3/B;

bc) elektronikus levélben a kdévetkez6 e-mail cimre kildve: dialog@dialoginvestment.hu
folyamatosan, minden nap 0 6ratél 24 éraig;

bd) faxon, a +36-1-436-9629 fax szamon; folyamatosan, minden nap 0 ératdl 24 6raig.
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irasos panaszat On eléterjesztheti:
a) az On altal megirt, szabad formatumu dokumentumban, valamint

b) a Magyar Nemzeti Bank altal kozzétett formanyomtatvanyon, mely fogyasztéi panasz bejelentésére
kialakitott formanyomtatvany elérhetd az Alapkezeld székhelyén, valamint az Alapkezel6 honlapjanak
nyitdoldalan a panaszkezelésre vonatkozé menupont alatt is, illetve azt kérésére rendelkezésére
bocsatjuk.

Ha személyesen szeretné felkeresni az Alapkezel6t, lehetésége van elézetesen telefonon idépontot
foglalni. A személyes Ugyfélfogadasi idépontot a megkereséstél szamitott 6t munkanapon beliil
biztositjuk.

Amennyiben On meghatalmazott utjan kivan eljarni, akkor a meghatalmazast kézokiratba vagy teljes
bizonyité erejii maganokiratba kell foglalni. A tarsasagunk altal alkalmazott meghatalmazasminta
elérhet6 az Alapkezel6 székhelyén, valamint az Alapkezel6 honlapjanak nyitéoldalan a
panaszkezelésre vonatkozé menupont alatt is, illetve azt kérésére szintén rendelkezésére bocsatjuk.

Az Alapkezel6 a panasz bejelentéséért, kivizsgalasaért, megvalaszolasaért kiilon dijat nem szamithat
fel.

A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo korilmény figyelembevételével torténik.

Il. SZOBELI ES TELEFONOS PANASZBEJELENTES
Il.1. Telefonon k6z6lt panasz fogadasa
Az Alapkezeld a telefonon kozoélt szébeli panaszt azonnal megvizsgalja, és lehetéség szerint orvosolja.

A telefonon koOzolt szoébeli panasz esetén az (gyintéz6 éléhangos, az inditott hivas sikeres
felépulésének id6pontjatdl szamitott 6t percen belili bejelentkezése érdekében az Alapkezel6 ugy
kételes eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhaté.

Amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa és orvoslasa nem lehetséges, vagy On a panasz
kezelésével nem ért egyet, Ugy az On szébeli panaszrél az Alapkezel6 munkatarsa jegyzékdnyvet vesz
fel, valamint tajékoztatja Ont a panaszigyintézés és panaszkezelési szabalyzat elérhetéségeirél és a
panasz azonositasara szolgald adatokrdl (az azonositéd a hivas idépontja és a panaszos hivészama).

Az Alapkezel6 a Jegyzdkdnyv masolati példanyat a panaszra adott valasszal egytt megkildi Onnek.

A telefonon keresztill tett szébeli panaszrél hangfelvétel készil, melyet az Alapkezel6nek 5 évig meg
kell &riznie.

Az On kérésére az Alapkezel6 biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen -
kérésének megfeleléen - tizendt napon belil rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett, az
Alapkezeld altal hitelesitett jegyz6kdnyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

I1.2. Személyesen kozolt panasz fogadasa

Az Alapkezel6 a személyesen kozolt szdbeli panaszt azonnal megvizsgalja és lehet6ség szerint
orvosolja.

Amennyiben a panasz kivizsgaldsa és orvosldsa azonnal nem lehetséges, vagy On a panasz
kezelésével nem ért egyet, ugy On szdbeli panaszardl az Alapkezelé munkatarsa jegyzdkdnyvet vesz
fel, és egy a masolati példanyat Onnek atadja.



ll. A PANASZROL KESZULT JEGYZOKONYV

A szdébeli panaszrél felvett jegyz8kdnyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:
a) a panaszos neve,
b) a panaszos lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime és amennyiben
a panaszos az elektronikus kapcsolattartas modjat valasztja, az elektronikus elérhetésége,
C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, médja,
d) a panasszal érintett szolgaltaté neve és cime
€) a panasz részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkllonitetten térténd rogzitésével,
f) a panasszal érintett szerz6dés szama, ugytél fuggéen tgyfélszam,
g) a panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint
i) a jegyz6konyvet felvevd személy és - telefonon kozolt szébeli panasz kivételével — a panaszos
alairasa.

IV. A VALASZADAS HATARIDEJE

A panaszra adott, indokolassal ellatott valaszt a kézlést kévetd 30 naptari napon beldl kildi meg az
Alapkezel6.

A panaszkezelésre elbirt hataridé meghosszabbitasara nincs mod.

Amennyiben nem adhaté valasz 30 napon belll (pl: nem all rendelkezésre a panasz kivizsgalasahoz
sziikséges dokumentum), az Alapkezeld irasban tajékoztatja Ont a késedelem okardl, és lehetéség
szerint megjeldli a vizsgalat befejezésének varhaté idépontjat.

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz és megvalaszolasahoz az alapkezelének az On rendelkezésére
all6 tovabbi informacidéra van sziksége, ugy az Alapkezeld munkatarsa haladéktalanul felveszi Onnek
a kapcsolatot az informacié beszerzése érdekében.

V. PANASZOK MEGVALASZOLASA

Az Alapkezel§ a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazé valaszt postai vagy
elektronikus uton kildi meg.

Az Alapkezel6 a panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontjat elektronikus uton kildi meg,
amennyiben a panasz az On altal kapcsolattartasra bejelentett és az Alapkezel® altal nyilvantartott
elektronikus levelezési cimrdl keriilt megkiildésre, és On eltéréen nem rendelkezik.

Nem alkalmazhaté a valaszadas el6z8 pont szerinti elektronikus médja, amennyiben nem biztositott a
valasznak az On részére vald oly mddon térténd megkiildése, amely alkalmas annak megallapitasara,
hogy a valasz kinek a részére és milyen értesitési cimre kerult megkuldésre, emellett kétséget kizaréan
igazolja a kildemény elkiildésének tényét és idépontjat is, vagy a titokvédelmi szabalyok altal védett
adatoknak azok megismerésére nem jogosult harmadik személyekkel szembeni védelmet nem
biztositja.

A panasz kivizsgalasa soran az Alapkezel — a panaszos erre iranyulé kifejezett kérésére — tajékoztatja
a panaszost a vizsgalat allasarol.

VI. JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara elirt 30 napos torvényi valaszadasi hataridd
eredménytelen eltelte esetén On a Magyar Nemzeti Bank, a Pénziigyi Békéltetd testiilet, illetve a
birdséag eljarasat kezdeményezheti.



Amennyiben az On 4altal el6terjesztett panaszt az Alapkezel§ elutasitja, az Alapkezel6 az On szamara
megkUldott valaszlevélben tajékoztatia Ont a panasza szerinti, jogorvoslati lehetéségekrél, melyek az
alabbiak:

a) Pénziigyi Békélteté Testllet (a szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén)
székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55., ugyfélszolgalat cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.;
levelezési cim: H-1525 Budapest, Pf.: 172.; telefon: +36 80 203 776; e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu.

b) MNB (a Magyar Nemzeti Bankrol szo6l6 térvényben meghatérozott fogyasztovédelmi rendelkezések
megsértése esetén) székhelye: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.; levelezési cim: 1534 Budapest BKKP,
Postafidk: 777.; telefon: +36 80 203 776; e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu.

c) birésag (a szerzédés létrejéttével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén)

A Pénzigyi Békéltetd Testllet eljaré tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazoé
hatarozatot hozhat, ha az Alapkezeld alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
fogyasztonak mindsilé panaszos érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazo hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

A fogyasztéonak nem mindsilé panaszos a panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt
jogszabalyi valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a szerzédés Iétrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében birésaghoz fordulhat.

Amennyiben az Alapkezeld az On panaszbeadvanyat elutasitotta, vagy amennyiben az Alapkezeld a
jogszabalyi valaszadasi hataridén beliil nem kiild Onnek valaszt, ugy On az Alapkezel6 |. fejezetben
megjeldlt elérhetéségein kérheti, hogy a Pénzigyi Békélteté Testulet, illetve a z MNB Pénzugyi
Fogyasztovédelmi Kdzpont elbétt megindithatd eljaras alapjaul szolgéld kérelem nyomtatvanyt az
Alapkezeld elektronikusan vagy postai Gton, haladéktalanul és dijmentesen kildje meg On részére.

VIl. PANASZKEZELESI NYILVANTARTAS

Az Alapkezel6 a panaszokrél, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalé intézkedésekrél
nyilvantartast vezet, amely tartalmazza:
a) Panasz sorszamat,
b) Panaszos nevét/cégnevét,
c) Panaszos székhelyét/levelezési cimét,
d) Panaszos telefonszamat,
e) Panaszos email cimét (ha elektronikus levélben var valaszt),
f) apanasz leirasét, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlésével,
g) a panaszos igényét,
h) a panasz benyujtasanak maédjat és idépontjat,
i) a panasz kivizsgalasaval foglalkoz6 tgyintézé nevét,
j) apanasz rendezésére vagy megoldasara szolgalé intézkedés leirasat, elutasitads esetén annak
indokat,
k) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését,
tovabba
I) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus Uton megkuldétt valasz esetén
az elkildés — datumat.

VIIl. MEGORZESI HATARIDOK

Az On 4ltal el6terjesztett panasszal kapcsolatos irasbeli dokumentumokat az Alapkezeld 5 évig 6rzi
meg.
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IX. KOZZETETEL

Az  Alapkezel6 a Panaszkezelési Tajékoztatot a székhelyén és a  honlapjanak
(www.dialoginvestment.hu) nyit6é oldalan, killén menlpont alatt is kézzéteszi.

X. MELLEKLETEK

1.sz. melléklet: Magyar Nemzeti Bank altal kozzétett Panaszbejelentd formanyomtatvany

2.sz. melléklet: Magyar Nemzeti Bankhoz cimzett Fogyasztovédelmi kérelem formanyomtatvanya
3.sz. melléklet: Pénzigyi Békéltet Testllet Fogyasztoi kérelem formanyomtatvanya

4.sz. melléklet: Pénzlgyi Békéltetd Testllet Méltdnyossagi kérelem formanyomtatvanya

5.sz. melléklet: Jegyz6kdényv Panasz benyujtasanak felvételérdél személyesen vagy telefonon kdzolt
panaszlgyek esetében

6.sz. melléklet: Tajékoztaté meghatalmazott Gtjan térténd eljarashoz panasziigyben
ennek 1. sz. melléklete: Meghatalmazas minta természetes személy meghatalmazoé részére
2. sz. melléklete: Meghatalmazas minta jogi személy meghatalmazo részére

7. sz. melléklet: Magyar Nemzeti Bank altal kbzzétett Pénziigyi Navigator Fiizet


http://www.dialoginvestment.hu/

