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ELOZMENYEK ES CELOK

A HOLD Alapkezel® Befektetési Alapkezeld Zartkorlen Mukodd Részvenytarsasag
(székhelye: 1123 Budapest, Alkotas ut 50.; tovabbiakban: Alapkezeld) a befektetdk
panaszainak kezelése soran a hatédlyos jogszabalyok rendelkezesei alapjan, az
azokban meghatarozott kotelezettségek betartasaval jar el.

A jelen szabalyzat azokat az elveket eés gyakorlatokat tartalmazza, amelyeket az
Alapkezeld a panaszkezelési, panasz-ugyintézeési tevékenysége kialakitdsa €s
gyakorlasa soran szem elott tart.

Az Alapkezeldvel szemben felmerult panaszok az Alapkezel® szamara fontos
informaciot tartalmaznak, ezért az Alapkezeld hangsulyt fektet a panaszok
megkulonboztetes nelkuli kezelésere es ertekelesere.,

I. ALTALANOS RENDELKEZESEK
I.1. A panasz

A panasz az Alapkezeld tevékenységeével, szolgaltatasaval, termekeével szemben
felmeruld minden olyan egyedi kérelem vagy reklamacio, amelyben a panaszos az
Alapkezeld eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmu igényet
megfogalmazza.

Nem mindsul panasznak, ha az ugyfél az Alapkezeldtdl altalanos tajekoztatast,
velemenyt vagy allasfoglalast igenyel.

I.2. A panaszos

A panaszos lehet termeészetes szemeély, jogi szemeély, jogi szemeélyiseggel nem
rendelkezd gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki az Alapkezeld valamely
szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos tajekoztatas vagy
ajanlat cimzettje.

A panasz képviseld vagy meghatalmazott utjan torténd benyudjtasa esetén az
Alapkezeld vizsgalja a benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyujtd meghatalmazassal
igazol. Bejelentésre szolgald nyomtatvany alkalmazasa esetén a panaszos neve
mellett fel kell tuntetni a panaszos - torvényes, illetve meghatalmazotti —
képviseldjekent eljard, panaszbenyujtd termeészetes személy nevet is (pl. vallalat
képviseldje, természetes szemeély meghatalmazottja stb.). Meghatalmazas hianyaban
az Alapkezeld kozvetlenul a panaszoshoz fordul az ugyintézeés gyorsitasa érdekében.

A panaszos altalaban ugyfele az Alapkezeldnek, panaszosnak tekintendd azonban az
a személy is, aki az Alapkezeld eljarasat nem valamely konkrét szolgaltatassal, hanem
egyeb, a szolgaltatassal Osszefuggd tevékenysegével (pl. hirdetés, reklam, stb.)
kapcsolatban kifogasolja.

A panaszt benyujtd jogosult a jelen Szabalyzat alkalmazasaban, a tovabbiakban az
Jugyféel” vagy ,panaszos’.

[.3. A panaszugyintézést ellatd szakmai terulet meghatarozasa

Az Alapkezeldn belul a panaszfelvételt és a panaszugyintézést az Alapkezeld
Megfelelési vezetd (complience officer) munkatarsa veégzi.
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Az Alapkezeld biztositja a panaszugyintézest ellatd munkatarsanak partatlansagat es
elfogulatlansagat.

A panaszugyintézeés rendje illeszkedik az Alapkezeld felépitéséhez, sajatossagainoz.

1. A PANASZ BEJELENTESENEK MODJA
[1.1. Szbbeli panasz benyujtasanak lehetdségei
a) Személyesen:

panaszugyintézes helye: 1123 Budapest, Alkotas u. 50. V. emelet
nyitvatartasi idé: minden munkanapon 8 oratol 16 oraig;

b) telefonon:

telefonszam: +36 1 803 8865

hivasfogadasi idd: a hétféi munkanapon 8 oratol 20 oraig, egyeb munkanapon 8
oratol 16 oraig.

Az Alapkezeld a telefonon torténd panaszkezelés esetén biztositja az ésszerd
varakozasi idon beluli hivasfogadast €s ugyintézest.

I1.2. irasbeli panasz benyujtasanak lehetéségei

Személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan;

postai uton: levelezési cim: 1123 Budapest, Alkotas u. 50

telefaxon: 06 1 803 8890;

elektronikus levélben: elektronikus levelezeési cim: kapcsolat@hold.hu.

a)
b)
c)
d)
Az Alapkezeld az elektronikus levelben megkuldott panaszbeadvanyt — Uzemzavar
esetén az alapkezelo@hold.hu elérhetésegen — folyamatosan fogadja.

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

I1l. A PANASZ KIVIZSGALASA

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kulon dij nem szamolhato fel. A panasz
kivizsgalasa az 0sszes vonatkozo korulmeny figyelembevetelével torténik.

I11.1. Szébeli panasz

[11.1.1. A szobeli — ideértve a szemelyesen es telefonon tett — panaszt azonnal meg
kell vizsgalni, és lehetdseg szerint orvosolni. Az Alapkezeld a telefonon kozolt szobeli
panasz esetén az inditott hivas sikeres felépulésenek iddpontjatol szamitott ot percen
beluli, az ugyfélszolgalati ugyintézd elbhangos bejelentkezése érdekében ugy koteles
eljarni, ahogy az az adott helyzetben 3altalaban elvarhatd. Ha a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, a szolgaltato jegyzdkonyvet vesz fel.

[11.1.2. Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az ugyfél figyelmét, hogy
panaszarol hangfelvétel keszul.

[11.1.3. A telefonon kozolt panaszokrol keészult hangfelvételt 1 evig meg kell &rizni.
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[11.1.4. Az ugyfel keréseére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
teritesmentesen rendelkezeésre kell bocsatani a hangfelvetelrdl keszitett hitelesitett
jegyz&konyvet.

[11.1.5. Ha az ugyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, az Alapkezeld a
panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyzdkonyvet vesz fel.

[11.1.6. A jegyzO&konyv egy masolati peldanyat a szemelyesen kozolt szobeli panasz
esetén az ugyfelnek at kell adni, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra
adott valasszal egyutt az ugyfélnek meg kell kuldeni. Ebben az esetben a panaszra
adott, indokolassal ellatott valaszt a kozlest kovetd 30 naptari napon belul kell
megkuldeni.

[11.1.7. Amennyiben jogszabaly jegyzdkonyv keésziteset irja eld, a jegyzOkonyv
legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) az ugyfél neve,

b) az ugyféel lakcime, székhelye, illetve amennyiben szukseges, levelezési cime,

C) a panasz eldterjesztésének helye, ideje, modja,

d) az ugyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkulonitetten
torténd rogzitésevel annak érdekeben, hogy az ugyfél panaszaban foglalt valamennyi
kifogas teljes korten kivizsgalasra keruljon,

e) a panasszal érintett szerzddés szama, ugytdl fuggden ugyfélszam,

f) az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzeke,
g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges — telefonon kozolt
szobeli panasz kivételével —, a jegyz&konyvet felvevd személy és az ugyfél alairasa,
h) jegyz&konyv felvételének helye, ideje és

i) az Alapkezeld neve és cime.

[11.2. irasbeli panasz

[11.2.1. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz
kozleset kovetd 30 naptari napon belul kell megkuldeni az ugyfélnek.

[11.2.2. Amennyiben a beadvany nem tartalmaz elegendd informaciot a panasz
kivizsgalasahoz, az Alapkezeld telefonon, illetve irasban megkeresheti a bejelentédt a
hianyzo adatok potlasa érdekében. Telefonon tortend megkeresés esetében a
beszélgetés rogzitésre kerul.

111.3. K6zos rendelkezések

A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vesz részt az Alapkezeld olyan
alkalmazottja, aki a sérelmezett intézkedesben vagy dontésben részt vett.

A panaszugyintézes nyelve a magyar, lehetdseg szerint az Alapkezeld biztositja a
panaszos altal beszélt és értett nyelven torténd panaszugyintézeést.

A panaszugyintézesbe bevont munkatarsak rendelkeznek szeleskoru, alapos szakmai
ismeretekkel és az ugyfélszolgalati munkahoz szukséges keészségekkel és
képessegekkel.

Az Alapkezeld a beérkezett panaszokat az altala meghatarozott, de egységes elvek
szerint kialakitott és attekinthetd® rendszerben, valamennyi panaszugy-intézeési
szakaszban kovethetden kezeli €s nyilvantartja.
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A panasz jogossaganak kivizsgalasa soran elsddlegesen a Megfelelesi Vezetd, illetve
az orvoslas soran a szukseges szakterulet operativ vezetdje, illetve a Vezeérigazgatd
jarhat el.

Az Alapkezel® minden panaszbeadvanyra a kézhezvételt kovetd 30 naptari napon
belul, irasban, ajanlott, tértivevéennyel ellatott levelben megkuldi a valaszt a
panaszosnak.

Az Alapkezeld a panaszugyben hozott érdemi dontéset pontos, kozérthetd es
egyertelmu indokolassal latja el, és azt irasba foglalva tovabbitja a panaszos részére.

IV. A PANASSZAL KAPCSOLATOS ADATKEZELES SZABALYAI
IV.1. Az Alapkezeld a panaszkezelés soran kulonosen a kovetkezd adatokat kérhet
az ugyfeltol:

a) neve,
b) szerzddésszam, ugyfélszam,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités maodja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) ugyfél igénye,

i) a panasz alatdmasztasahoz szukséges, az ugyfél birtokdban [évd olyan
dokumentumok masolata, amely az Alapkezeldnel nem all rendelkezésre,

J) meghatalmazott utjan eljaro ugyfél esetében ervényes meghatalmazas es

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szukséges egyéb adat.

IV.2. A panaszt benyujtd ugyfel adatait az informacios onrendelkezesi jogrol és az
informacioszabadsagrol szolo 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelden
kell kezelni.

V. PANASZKEZELESHEZ FUZODO TAJEKOZTATASI KOTELEZETTSEG

V.1. A panasz elutasitésa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi
valaszadasi hataridd eredmeénytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsuld ugyfel az
alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénzugyi Békeltetd Testulet (a szerzddés |étrejottével, érvényességevel,
joghatasaival és megszinésével, tovabba a szerzddésszegessel és  annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén) cime: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39;
levelezési cim: H-1525 Budapest BKKP Pf.: 1/2.; telefon: +36 1-489-9/00; e-mail:
pbt@mnb.hu.

b) Magyar Nemzeti Bank Pénzugyi Fogyasztovedelmi Kozpont: 1013 Budapest,
Krisztina krt. 39.; levelezési cim: 1534 Budapest BKKP, Postafiok: //7.; telefon: 06-40-
203-776; e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu.

C) birdsag.

V.2. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 naptari napos torvenyi
valaszadasi hataridd eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsuld
ugyfél birosaghoz fordulhat.
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V.3. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 naptari napos torvényi
valaszadasi hataridd eredmeénytelen eltelte esetén a fogyasztot tajekoztatni kell arrol,
hogy keérelmeére a Pénzugyi Bekeltetd Testulet, illetve a Pénzugyi Fogyasztovedelmi
Kozpont eldtt megindithatd  eljaras alapjaul szolgald keérelem nyomtatvany
megkuldeéset igenyelheti.

VI. A PANASZ NYILVANTARTASA

VI.1. A panaszt annak elintézéseéig az Alapkezeld minden esetben sorszammal ellatva
nyilvantartasba veszi. Az Alapkezeld kulonos figyelmet fordit arra, hogy az azonositas
ceéljabol bekért adatok ne sértsék az adatvédelmi eldirasokat, és ne szolgaljanak mas,
a panaszugyek regisztralasan kivuli egyeb adatgyujtesi celt. Az Alapkezeld a kizarolag
a panaszugyintézeés miatt birtokaba kerult szemeélyes adatokat a panasz elintézése
utan torli vagy mas modon egyedi azonositasra alkalmatlanna teszi.

A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat kepezd esemeény vagy tény megjeloléset,

b) a panasz benyujtasanak iddpontjat,

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas
esetén annak indokat,

d) az intézkedes teljesitesének hataridejét és a végrehajtasert felelds szemely
megnevezeset,

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

A panaszt és az arra adott valaszt harom evig meg kell &rizni.

VII. ZARO RENDELKEZESEK
A jelen Szabdlyzat az Alapkezeld lgazgatosaga altal torténd elfogadasat kovetd
munkanapon lép hatalyba és hatarozatlan ideig marad hatalyban.

Budapest, 2014. augusztus 29.
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