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ELOZMENYEK ES CELOK

A HOLD Alapkezeld Befektetési Alapkezeld Zartkorden Mikddd Részvénytarsasag (székhelye: 1123
Budapest, Alkotas ut 50.; tovabbiakban: Alapkezeld) a befektetdk panaszainak kezelése soran a
hatalyos jogszabalyok rendelkezései alapjan, az azokban meghatarozott kotelezettsegek
betartasaval jar el.

A jelen szabadlyzat azokat az elveket és gyakorlatokat tartalmazza, amelyeket az Alapkezel a
panaszkezelési, panasz-ugyintézési tevékenysége kialakitasa és gyakorlasa soran szem elétt tart.

Az Alapkezeldvel szemben felmerult panaszok az Alapkezeld szamara fontos informaciot
tartalmaznak, ezért az Alapkezeld hangsulyt fektet a panaszok megkuldnbdztetés nélkuli kezelésére
és értékelésére.

I. ALTALANOS RENDELKEZESEK

.1. A panasz

A panasz az Alapkezeld tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével szemben felmerulé minden
olyan egyedi kérelem vagy reklamacio, amelyben a panaszos az Alapkezeld eljarasat kifogasolja és
azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmu igényét megfogalmazza.

Nem min&sul panasznak, ha az Ugyfél az Alapkezel6tdl altalanos tajékoztatast, vélemeényt vagy
allasfoglalast igényel.

l.2. A panaszos

A panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkez6
gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki az Alapkezeld valamely szolgaltatasat igénybe veszi,
vagy a szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje.

A panasz képviseld vagy meghatalmazott utjan torténd benyujtasa esetén az Alapkezeld vizsgalja a
benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyujtd meghatalmazassal igazol. Bejelentésre szolgalo
nyomtatvany alkalmazasa esetén a panaszos neve mellett fel kell tuntetni a panaszos — térvényes,
illetve meghatalmazotti — képviseldjeként eljard, panaszbenyujtd természetes személy nevét is (pl.
vallalat képviseldje, természetes személy meghatalmazottja stb.). Meghatalmazas hidnyaban az
Alapkezeld kdzvetlenUl a panaszoshoz fordul az Ugyintézés gyorsitasa érdekében.

A panaszos altalaban Ugyfele az Alapkezeldnek, panaszosnak tekintend6 azonban az a személy is,
aki az Alapkezel6 eljarasat nem valamely konkrét szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal
Osszefliggd tevékenységével (pl. hirdetés, reklam, stb.) kapcsolatban kifogasolja.

A panaszt benyujto jogosult a jelen Szabalyzat alkalmazasaban, a tovabbiakban az ,ugyfél” vagy
.panaszos”.

1.3. A panaszigyintézést ellaté szakmai teriilet meghatarozasa
Az Alapkezeldn belul a panaszfelvételt és a panaszugyintézést az Alapkezeld Megfelelési vezetd
(complience officer) munkatarsa végzi.
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Az Alapkezeld biztositja a panaszugyintézeést ellatd munkatarsanak partatlansagat és
elfogulatlansagat.

A panaszugyintézes rendje illeszkedik az Alapkezeld felépitéséhez, sajatossagaihoz.

II. APANASZ BEJELENTESENEK MODJA

11.1. Szébeli panasz benyujtasanak lehetdségei
a) Személyesen:

panaszugyintézés helye: 1123 Budapest, Alkotas u. 50. V. emelet

nyitvatartasi idé: minden munkanapon 9 6ratoél 17 6raig;

b) telefonon:

telefonszam: +36 1 803 8865

hivasfogadasi id6: a hétféi banki munkanapon 8 oratol 20 oraig, egyéb banki munkanapon 9 oratol
17 oraig.

Az Alapkezeld a telefonon torténd panaszkezelés esetén biztositja az ésszerl varakozasi idén beluli
hivasfogadast és ugyintézést.

11.2. irasbeli panasz benytjtasanak lehetdségei
a) Személyesen vagy mas altal atadott irat utjan;

b) postai uton: levelezési cim: 1123 Budapest, Alkotas u. 50.; V. emelet
c) telefaxon: 06 1 803 8890;
d) elektronikus levélben: elektronikus levelezési cim: kapcsolat@hold.hu.

Az Alapkezeld az elektronikus levélben megkulddtt panaszbeadvanyt — Uzemzavar esetén az
kapcsolat@hold.hu elérhetbségen — folyamatosan fogadja.

Az ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan is. Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott utjan jar el, a
meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyitd erejd maganokiratba kell foglalni.

11l. A PANASZ KIVIZSGALASA

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kuldn dij nem szamolhato fel. A panasz kivizsgalasa az
Osszes vonatkozo kérulmény figyelembevételével térténik.

I11.1. Szébeli panasz azonnali megvizsgalasa

I11.1.1. A szdbeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és
lehet&ség szerint orvosolni. Az Alapkezeld a telefonon kdzolt szobeli panasz esetén az inditott hivas
sikeres felépulésének idépontjatol szamitott 6t percen beluli, az Ugyfélszolgalati ugyintézd
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élbhangos bejelentkezése érdekében ugy koételes eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban
elvarhato. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a szolgaltatd jegyzdkdnyvet vesz fel.

I11.1.2. Telefonon ko6zolt szébeli panasz esetén fel kell hivni az ugyfél figyelmét, hogy panaszarol
hangfelvétel készul.

111.1.3. A telefonon kézolt panaszokrol készult hangfelvételt 5 évig meg kell &rizni.

I11.1.4. Az Ggyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen
25 napon belul — kérésének megfelelden - rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett
hitelesitett jegyz&kdnyve vagy a hangfelvétel masolatat.

I11.1.5. Ha az Ugyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, az Alapkezeld a panaszrol és az
azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyzdkdnyvet vesz fel, valamint telefonon k6z6lt panasz esetén
megadja a panasz azonositasara szolgald adatokat.

I11.1.6. A jegyz6kdnyv egy masolati példanyat a személyesen k6zolt szobeli panasz esetén az
ugyfélnek at kell adni, telefonon kdzolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyutt az
ugyfélnek meg kell kuldeni. Ebben az esetben a panaszra adott, indokolassal ellatott valaszt a
kozlést kovetd 30 naptari napon belul kell megkuldeni.

I11.1.7. Amennyiben jogszabaly jegyz6kdnyv készitését irja eld, a jegyzbkdnyv legalabb az
alabbiakat tartalmazza:

a) az ugyfél neve,

b) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szukséges, levelezési cime,
C) a panasz eldterjesztésének helye, ideje, maodja,

d) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime,

e) az ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkulénitetten torténd
rogzitésével annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskdrien
kivizsgalasra keruljén,

f) a panasszal érintett szerzédés szama, ugytél figgden tgyfélszam,
g) az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
h) a jegyz&koényv felvételének helye, ideje, valamint

h) személyesen kdzolt szobeli panasz esetén a jegyz&dkdnyvet felvevd személy és az ugyfél alairasa.

111.2. irasbeli panasz
I11.2.1. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozléset kovetd
30 naptari napon belul kell megkuldeni az tgyfélnek.

I[11.2.2. Amennyiben a beadvany nem tartalmaz elegendé informaciot a panasz kivizsgalasahoz, az
Alapkezeld telefonon, illetve irasban megkeresheti a bejelentét a hianyzo adatok poétlasa érdekében.
Telefonon torténd megkeresés esetében a beszélgetés régzitésre kerul.
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111.3. K6z6s rendelkezések
A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vesz részt az Alapkezeld olyan alkalmazottja, aki a
sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.

A panaszugyintézeés nyelve a magyar, lehetbség szerint az Alapkezeld biztositja a panaszos altal
beszélt és értett nyelven torténd panaszugyintezést.

A panaszugyintézésbe bevont munkatarsak rendelkeznek széleskérd, alapos szakmai ismeretekkel
€s az ugyfélszolgalati munkahoz szUkséges készségekkel és képessegekkel.

Az Alapkezeld a beérkezett panaszokat az altala meghatarozott, de egységes elvek szerint
kialakitott és attekinthetd rendszerben, valamennyi panaszlgy-intézési szakaszban kévethetben
kezeli és nyilvantartja.

A panasz jogossaganak kivizsgalasa soran elsédlegesen a Megfelelési Vezetd, illetve az orvoslas
soran a szukséges szakterulet operativ vezetdje, illetve a Vezérigazgato jarhat el.

Az Alapkezeld minden panaszbeadvanyra a kézhezvételt kdvetd 30 naptari napon beldl, irasban,
ajanlott, tértivevénnyel ellatott levélben megkuldi a valaszt a panaszosnak.

Az Alapkezeld a panaszugyben hozott érdemi dontését pontos, kdzérthetd és egyértelmu
indokolassal latja el, és azt irasba foglalva tovabbitja a panaszos részére.

IV. APANASSZAL KAPCSOLATOS ADATKEZELES SZABALYAI

IV.1. Az Alapkezel6 a panaszkezelés soran kiilondsen a kévetkezé adatokat,

dokumentumokat kérheti az ugyféltél:
a) neve,

b) szerz6désszam, ugyfélszam,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités modja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,
g) panasz leirasa, oka,

h) a panasz alatdmasztasahoz szukséges, az Ugyfél birtokaban lévé olyan dokumentumok masolata,
amely az Alapkezelénél nem all rendelkezésre,

i) meghatalmazott utjan eljaro ugyfél esetében érvényes meghatalmazas és

j) @ panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szukséges egyéb adat.
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IV.2. A panaszt benyujto ligyfél adatait a személyes adatok védelmére

7& 4

vonatkozo eléirasoknak megfeleléen kell kezelni.

V. PANASZKEZELESHEZ FUZODO TAJEKOZTATASI KOTELEZETTSEG

V.1. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi valaszadasi hatarid6
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak min&suld tgyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénzugyi Békeéltetd Testllet (a szerzddés létrejdttével, érvényességével, joghatasaival és
megszinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén)
ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.; levelezési cim: H-1525 Budapest, Pf.: 172.;
meghallgatas helyszine: 1133 Budapest, Vaci ut 76., telefon: +36 80 203 776; e-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu.

b) Magyar Nemzeti Bank: pénzlgyi fogyasztovédelmi targyu megkeresések fogadasara kialakitott
ugyfélszolgalat levelezési cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.; levelezési cim: 1534 Budapest BKKP,
Postafiok: 777.; telefon: +36 80 203 776; fax: +36 1 489 9102, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu.

C) birésag
V.2. A Pénzugyi Békéltetd Testllet eljaro tanacsa egyezség hianyaban akkor is kdtelezést tartalmazo
hatarozatot hozhat, ha a szolgaltatd alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és

a fogyasztonak min&suld ugyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazo hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillio forintot.

V.3. A fogyasztonak mindsuld ugyfél a V.1. pontban foglalt esetben a Pénzugyi Békéltetd Testulet,
illetve MNB el6tt megindithato eljaras alapjaul szolgalod kérelem nyomtatvany megkuldését kérheti,
amelyrél a panasz elutasitasa esetén a szolgaltatd kuldn is tajékoztatja a fogyasztonak mindsuld
ugyfelet.

4. Fogyasztonak nem min&dsuld ugyfél a V.1. pontban foglalt esetben a szerzddés létrejdttével,
érvényességével, joghatasaival és megszinésével, tovabba a szerzbdésszegéssel €s annak
joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében birosaghoz fordulhat.

V1. APANASZ NYILVANTARTASA

VI.1. A panaszt annak elintézéséig az Alapkezelé minden esetben sorszammal ellatva nyilvantartasba
veszi. Az Alapkezeld kulénds figyelmet fordit arra, hogy az azonositas céljabol bekért adatok ne
sértsék az adatvédelmi elbirasokat, és ne szolgaljanak mas, a panaszugyek regisztralasan kivuli
egyéb adatgyujtési célt. Az Alapkezeld a kizardlag a panaszugyintézés miatt birtokaba kerult
személyes adatokat a panasz elintézeése utan torli vagy mas modon egyedi azonositasra
alkalmatlanna teszi.

A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemeény vagy tény megjeldlését,

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,
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C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgdld intézkedés leirdsat, elutasitas esetén annak
indokat,

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését,

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

Az Alapkezeld a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig megdrzi, és azt a Felugyelet kérésére
bemutatja.

VII. ZARO RENDELKEZESEK

A jelen Szabalyzat az Alapkezeld Igazgatdsaga altal torténd elfogadas napjan lép hatalyba és
hatarozatlan ideig marad hatalyban.

Budapest, 2021. december 30.
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