Ugyféltajékoztato az Alapkezeld altal alkalmazott panaszkezelési szabalyokrol

1.

5.1.

5.2.

A)

Az Eurizon Asset Management Hungary Zrt. (székhely: 1024 Budapest, Petrezselyem u. 2-8.,
cg.: 01-10-044283, tevékenységi engedély szama: 111/100 036-4/2002.) (a tovabbiakban:
Alapkezelé) ezuton tajékoztatia Tisztelt Ugyfeleit (ideértve az Eurizon Asset Management
Hungary Zrt. altal kezelt befektetési alapok befektetét is), hogy az Alapkezelé a befektetési
szolgaltatasok nyujtasa, tovabba a befektetési alapok kezelése soran a panaszok kezelésekor az
alabbi iranyelvek szerint jar el.

A panaszkezelésre az alabbi jogszabalyok alkalmazasaval keriil sor

a) 1997. évi CLV. térvény a fogyasztovedelemrdl (Fgy. tv.)

b) 2014. évi XVI. torvény a kollektiv befektetési formakrél és kezeldikrél, valamint egyes
pénzigyi targyu térvények modositasarol

c) 2007. évi CXXXVIIL. torvény a befektetési vallalkozasokrol és az arutézsdei szolgaltatokrol,
valamint az altaluk végezhetd tevékenységek szabalyairdl

d) 2013. évi CXXXIX. torvény a Magyar Nemzeti Bankrol

e) A Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (XI. 25.) szamu ajanlasa a pénziigyi szervezetek
panaszkezelési eljarasarol

f) 66/2021. (XIl. 20.) MNB rendelet az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének
formajara és maédjara vonatkozé részletes szabalyokrol

g) 2011. évi CXII. térvény az informacios onrendelkezési jogrél és az informacié szabadsagrol
Info tv.

h) ;z AI)EKBV-aIapkezelé panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési
szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrél sz6lé 438/2016. (XIl. 16.) Korm. rendelet

Pénziigyi Békélteté Testiilet elérhetésége: telefonszam: +36-80-203-776 e-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu levelezési cim: 1525 Bp., BKKP Pf.: 172.; ugyfélszolgéalati cim: 1122
Budapest Krisztina krt. 6.; honlap: http://www.mnb.hu/bekeltetes

Az MNB pénziigyi fogyasztéovédelmi targyd megkeresések fogadasara kialakitott
ligyfélszolgalatanak elérhetésége: telefon: 06-80-203-776; e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu;
levelezési cim: 1534 Bp., BKKP Pf.: 777; ugyfélszolgalati cim: 1122 Budapest., Krisztina krt. 6.;
honlap: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz ; Elektronikus Utgyfélkapun
keresztil: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-
panasz/formanyomtatvanyok/elektronikus-ugyintezes

A panasz bejelentésének médjai

Az Alapkezel6 biztositja, hogy a Panaszos az Alapkezel6 magatartdsara, tevékenységére vagy
mulasztasara vonatkoz6 panaszt szoban (személyesen, telefonon) vagy irdsban (személyesen
vagy mas altal atadott irat utjan, postai uton, telefaxon, elektronikus levélben) kézblhesse.

A Panaszos a panasz bejelentése soran meghatalmazott Utjan is eljarhat. A meghatalmazast
kézokiratba vagy teljes bizonyitd erejii maganokiratba kell foglalni. Az Alapkezeld honlapjan
elérhetévé teszi a meghatalmazasmintat és egy listdt az elengedhetetlen formai és tartalmi
kovetelményekrél.

Panaszbejelentés széban
Személyes panasztétel

> A 1024 Budapest, Petrezselyem u. 2-8. cimen minden munkanapon 8:00-16:00 kdzotti
idészakban.

> Az Alapkezeld a személyesen leadott irasbeli panasz esetén az Ugyfelet tajékoztatja a
panaszt a tovabbiakban kezel6 személy vagy szervezeti egység elérhetéségérdl.
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> Amennyiben az Panaszos a panaszat nem a panaszkezelési felel§snél terjeszti el6, az

Alapkezel6 az Ugyfelet tajékoztatja a panaszt a tovabbiakban kezeld személy vagy szervezeti
egység elérhetdségérél.

B) Telefonon tett panasz

> Az Alapkezel6 forgalmazdéinak Ugyfélszolgalati elérhetéségein telefonon, a forgalmazok

telefonos lgyfélszolgalatanak nyitvatartasi idejében.

Az Alapkezel6 +36-1-423-24-00-0s telefonszaman minden munkanapon 8:00-16:00 kozotti
idészakban.

Az Alapkezel6 telefonvonalain keresztiil érkezett panaszbejelentés rogzitésre kertl, melyrdl a
panaszos el6zetesen tajékoztatast kap. A hangfelvétel 5 évig kerlil megdrzésre. A panaszos
kérésére biztositott a hangfelvétel visszahallgatasa, tovabba a hangfelvételrdl készitett
hitelesitett jegyz6konyv vagy hangfelvétel 25 napon belil torténé téritésmentes atadasa. A
jegyz8konyv készitése az Alapkezel6 feladata.

5.3.Irasbeli panasztétel

B)

irasbeli panaszt a Panaszos a Magyar Nemzeti Bank honlapjan kdzzétett formanyomtatvany
(https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-panasz-szolgaltatonak-20180904-1.pdf)

alkalmazasaval is tehet. Az Alapkezeld honlapjan (https://eurizon.hu/panaszkezeles)
elérhetévé teszi a panasz benyujtasahoz a Magyar Nemzeti Bank altal a honlapjan kdzzétett
nyomtatvanyt. Az Alapkezel6 az ettdl eltéré formaban benyujtott irdsbeli panaszt is befogadija.

A) Személyesen vagy mas altal atadott irat atjan

> lrasban panaszt a 1024 Budapest, Petrezselyem u. 2-8. cimen a Panaszos személyesen
vagy mas altal atadott irat utjan tehet minden munkanap 8:00-16:00 kdz6tt.

> A Panaszos altal személyesen leadott panasz esetén az Alapkezel6 az Ugyfelet
tajékoztatja a panaszt a tovabbiakban kezel6 szervezeti egység elérhetéségérél. Az
Alapkezeld igyekszik elésegiteni, hogy a Panaszos a panasztétel soran a kifogasait és
azok indokait az adott panaszbeadvanyban lehet6ség szerint elkllonitetten, Iényegre
toréen és felsorolasszerlen rogzitse.

> Amennyiben a Panaszos az irasbeli panaszat nem a panaszkezelési szabalyzatban
meghatarozott, panaszkezeléssel foglalkozé szervezeti egység cimére kildi meg, vagy
ha a Panaszos az irasbeli panaszt az Alapkezeld ugyfélforgalom szamara nyitva allé
helyiségében nem a panaszkezelési felel6snek adja at, az Alapkezel6 a beérkezést
kovetéen haladéktalanul tovabbitja a panaszt a panaszkezelési felelésnek, ahol
nyilvantartasba veszik azt.

Postai aton

> Postai Uton a Panaszos az Alapkezeld részére megkuldétt levélben nyujthat be panaszt:
a 1024 Budapest, Petrezselyem u. 2-8. cimen.

C) Telefaxon

> Panaszt a Panaszos az Alapkezelének a +36-1-489-66-76 szamra kuldott faxon
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D)

E)

keresztul minden naptéri napon 0:00-24:00 kdzétti id6szakban nyujthat be.

Elektronikus levélben

> Panaszt a Panaszos az Alapkezel6nek az alappanasz@cib.hu e-mail cimre kuildott
elektronikus levélben minden naptari napon 0:00-24:00 koz6tti idészakban nyujthat be.

Egyéb médon

Az Alapkezeld forgalmazdinak honlapjain keresztll is nyujthat be a panaszos panaszt.

A panasz kivizsgalasa és a valaszlevél elkiildésének lehet6sége érdekében a panaszlevélben a
Panaszos név, lakcim adatainak feltlintetése szikséges.

6. A panaszok kivizsgalasa

%
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A Panaszos altal tett valamennyi panasz kivizsgalasa téritésmentesen, kilon dij felszamolasa
nélkul kertl sor. A panaszok kivizsgalasa mindig az Osszes vonatkoz6 korilmény
figyelembevételével torténik, az Alapkezel6 gondoskodik a panaszban foglaltakkal
kapcsolatos 0sszes lényeges informacié és dokumentum beszerzésérdl és megvizsgalasardl,
beleértve a forgalmazo nyilatkozatat is.

Az Alapkezel6 a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését
kévet6 30 napon belil megkildi az tgyfélnek.

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

6.1. Szbébeli panasz kivizsgalasa

6.1.1.

6.1.2.

A panasz azonnali kivizsgalasa

> A személyesen vagy telefonon tett panaszt, amennyiben ennek nincs akadalya, azonnal
meg kell vizsgalni és lehetéség szerint orvosolni kell.

> Telefonon ko6zolt szébeli panasz esetén fel kell hivni a Panaszos figyelmét, hogy
panaszarél hangfelvétel készul, mely hangfelvétel 5 évig kertl megd6rzésre. A Panaszos
kérésére biztositott a hangfelvétel visszahallgatdsa, tovdbba a hangfelvételrdl készitett
hitelesitett jegyz6kdényv vagy a hangfelvétel 25 napon belll térténd téritésmentes
atadasa.

> Szbbeli panasz esetén az Alapkezel§ felhivja a Panaszos figyelmét a panaszkezelési
szabdlyzat elérhetéségére, amely tartalmazza a panaszkezelés folyamatdra vonatkozd
informaciokat. Az Alapkezel6 elegendd idét és nyugodt korilményeket biztosit a
panaszkezelési szabalyzat attanulmanyozasara, amennyiben a Panaszos igényli azt.

> Amennyiben a Panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet az Alapkezel6 a panaszrol
és az azzal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontjardl jegyzékonyvet vesz fel és
annak egy masolati példanyat a személyesen kdzolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek
atadja, telefonon kézélt szébeli panasz esetén az Ugyféinek a valasszal egyidejileg
megkuldi.

Amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges

> Amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges az Alapkezeld a panaszrél
jegyzékonyvet vesz fel, melynek egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli
panasz esetén az ligyféinek atadja, telefonon kézolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek
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a panasz kozlését kdvetd 30 napon belll a panaszra adott vélaszaval egyidejiileg
megkaldi.

> Az Alapkezel6 ilyen esetben kételes az Ugyféllel a panasz azonositasara szolgalo

adatokat k6zolni.

> Az Alapkezel6 a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontjat a panasz

kozlését kdvetd 30 napon bellil kiildi meg az Ugyféinek.

6.2.Irasbeli panasz kivizsgalasa

> Az Alapkezel6 az irasbeli panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontjat a

panasz kozlését kovetben, de legkésébb 30 napon belll kildi meg a panaszosnak. A
panasz kivizsgalasat indokolatlan késedelem nélkil kell megkezdeni és lefolytatni.

> Az Alapkezel6 az e-mailben el6terjesztett panaszok esetén a panasz beérkezésérdl

visszaigazolast kuild, és tajékoztatia a Panaszost a panasz azonositasara szolgald
adatokrol.

> Az Alapkezeld e-mailben benyujtott panasz beérkezésének visszaigazolasakor irasbeli

tajékoztatast nylijt a panaszkezelési eljarasardl.

7. A panasziigyek nyilvantartasa

Az Alapkezeld a Panaszosok panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrél nyilvantartast vezet. A panaszt és az arra adott valaszt az Alapkezeld 5 évig 6rzi

meg.

- Anyilvantartas az alabbi adatokat tartalmazza:
1.
2.
3.

a panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjeldlését,

a panasz benyujtasanak idépontjat,

a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgéld intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,

a panaszigyek megoldasara szolgaléd intézkedés teljesitésének hataridejét és a
végrehajtasért felel6s személy megnevezését,

a panasz megvalaszolasanak hataridejét, tényleges idépontjat és maodijat,

a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

8. A jegyzdékonyv kotelezd tartalmi elemei:

1.
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a Panaszos neve,

a Panaszos lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

az Alapkezel6 neve és cime,

a panasz részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkilonitetten térténd rogzitésével,

a panasszal érintett szerz6dés szama, ugytdl figgéen lgyfélszam,

a Panaszos éltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

a jegyz6kdnyv felvételének helye, ideje,

személyesen kozOlt szdbeli panasz esetén a jegyz6kdnyvet felvevd személy és a
Panaszos alairasa.

-> Az Alapkezel6 a személyesen kozolt szdbeli panasz esetén a jegyz6kdonyv egy masolati
példanyat atadja a Panaszosnak, telefonon kdzolt szébeli panasz esetén a jegyz6konyvet a
panaszra adott valasz megkuildésével egyidejlleg kildi meg a Panaszos részére.



9. Az adatkezelés szabalyai

-> A panaszkezelés soran az Alapkezeld kiulondsen a kdvetkez8d adatokat kérheti a Panaszostdl:
1. Neve,

szerz8désszam, ugyfélszam,

lakcime, székhelye, levelezési cime,

telefonszama,

értesités maodja,

panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

panasz leirasa, oka,

a panasz alatdmasztasahoz szikséges, a Panaszos birtokaban [|évé olyan

dokumentumok masolata, amely az Alapkezel6nél nem &ll rendelkezésre,

9. meghatalmazott utjan eljar6 Panaszos esetében érvényes meghatalmazas és

10. a panasz megvalaszolasahoz szikséges egyéb adat.
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Az Alapkezel6 a panaszt benyujté Panaszos adatait a személyes adatok védelmére vonatkozo
eléirasoknak megfelel6en kezeli.

10. A panasz elutasitasa, illetve a panasz kivizsgalasara eléirt 30 napos valaszadasi hataridé
tullépésére vonatkozo tajékoztatas

A panasz elutasitdasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos térvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiilé ligyfél az alabbiakhoz fordulhat:

-> Pénzugyi Békéltetd Testilet (a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén): az aktualis elérhetéségek feltiintetésével,

> az MNB pénzugyi fogyasztovédelmi targyd megkeresések fogadasara kialakitott
ugyfélszolgalata (a Magyar Nemzeti Bankrol szo6l6 térvényben meghatarozott
fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén): az aktudlis elérhetéségei
feltintetésével,

> birésag (a szerzbdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatédsaival kapcsolatos jogvita esetén).

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos térvényi valaszadasi hataridd
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsiilé lgyfél bir6saghoz fordulhat (a
szerz8dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszlinésével, tovabba a
szerz8désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén).

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos térvényi valaszadasi hataridd
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiilé ligyfél igényelheti a Pénziigyi Békéltetd
Testllet, illetve az MNB pénzigyi fogyasztovédelmi targyu megkeresések fogadasara kialakitott
ugyfélszolgalata el6tt megindithatd eljaras alapjaul szolgalé kérelem nyomtatvany megkildését az
alabbi elérhetéségeken:

> telefonon az Alapkezel6 +36-1-423-24-00-os telefonszdman minden munkanapon 8:00-16:00
kozotti idészakban.

> alappanasz@cib.hu vagy a cib@cib.hu kézponti email cimre irt elektronikus levél utjan (az e-mail
targyaban szerepeltetve a ,panasz” sz6t).

> az Alapkezel6 cimére (1024 Budapest Petrezselyem utca 2-8) kuldétt levél atjan

A panasz elutasitasa esetén az Alapkezel6 tajékoztatja az Ugyfelet arrdl, hogy tett-e altalanos
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alavetési nyilatkozatot, amelyben vallalja, hogy a békéltetd testlleti eljarasnak és egyezség
hianyaban az ilyen eljardsban hozott hatérozatnak alaveti magat.

A Pénziigyi Békéltetdé Testllet, illetve az MNB pénziigyi fogyasztévédelmi targyd megkeresések
fogadasara kialakitott ligyfélszolgalata el6tt megindithatd eljaras kezdeményezésére rendszeresitett
formanyomtatvanyok elérhetéek:

> az MNB honlapjan: https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-panasz-szolgaltatonak-20180904-

1.pdf,
> az Alapkezel6 honlapjan a Panaszkezelés menipont alatt (https://eurizon.hu/panaszkezeles).

11. Tovabbi informaci6 az MNB honlapjan: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-
panasz

Felhivjuk Ugyfeleink figyelmét, hogy a jelen Hirdetményben foglaltak nem pétoljak, és nem
helyettesitik az Alapkezelé Uzletszabalyzataban foglaltakat. Kérjiik, hogy az Alapkezelé altal nyujtott
befektetési szolgaltatasokkal kapcsolatos bévebb informacidkat olvassa el az Alapkezeld
Uzletszabalyzataban.

Lezarva: 2024.06.18.
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