Panaszkezelés
Részlet a Miikédési Szabalyzatbol
10. Az iigyfélfogadas rendjére, a panaszok kezelésére vonatkozo szabalyok

10.1. Ugyfélfogadas rendje

Az Alapkezel6 a 1023 Budapest Lajos u. 28-32. szam alatti irod4jaban tart tgyfélfogadast, minden
munkanapon 9 - 12 6ra kézott. Az Alapkezeld telefonszama: 225-25-26, e-mail cime: info@bgalapkezelo.hu

A befektet6k a tdjékoztatokat az Alapkezel6 székhelyén, a forgalmazé(k)nal és a letétkezel6 bank
meghatarozott fidkjaiban tekinthetik meg. Az Alapkezelé a kézleményeit a www.bgalapkezelo.hu elérést
honlapjan teszi kézzé. Az Alapkezel6 az altala kezelt befektetési alapok tekintetében valamennyi

hirdetményét, a www.bgalapkezelo.hu elérési honlapjan és - ha ilyen van — a forgalmaz6 honlapjan teszi
kozzé.

Az Alapkezeld altal kezelt befektetési alapok kezelési szabalyzatat, valamint a jelen Mkodési szabalyzatot a
befektet6k az Alapkezel§ székhelyén, minden munkanap 9-12 6raig, illetve a forgalmazasi helyeken
tekinthetik meg, illetve vehetik 4t.

10.2. Panaszok kezelése

Az Alapkezelére mint ABAK-ra nem terjed ki

- a Kbftv. panaszkezelésre vonatkozo 23. §,
- az ABEKBV-alapkezel6 panaszkezelésének eljarisaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval
kapcsolatos tészletes szabalyokrol sz6l6 438/2016. Kormanyrendelet,

- az cgyes pénziigyl szervezetek panaszkezelésének formdjara és moédjara vonatkozé részletes
szabélyokrol sz616 66/2021. (XI1.20.) MNB rendelet hatalya.

Erre tekintettel a panaszkezelésre vonatkozé elGbbiekben hivatkozott jogszabalyi rendelkezéseket az
Alapkezel6 ajanlasként kezeli és trekszik az abban megfogalmazott elveknek és altalanos elvarasoknak valé
megfelelésre.

Fentiekre tekintettel az Alapkezel6 a panaszok kezelése tekintetében az alabbi szabalyokat allapitja meg:

10.2.1. A panasz bejelentésének modjai

Szébeli panasz:
a) személyesen: a panaszigyintézés helye: 1023 Budapest, Lajos u. 28-32., nyitvatartasi id6: minden
munkanapon 9-12 6ra kozétt,
b) telefonon:
ba) 225-2526 telefonszamon
bb) hivasfogadasi id6 (nyitvatartasi id6): minden munkanapon 9-12 6ra kozétt, hétfén 8-16 6ra
kozott.
[rasbeli panasz:
a) személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan,
b) postai uton (levelezési cim: 1023 Budapest, Lajos u. 28-32.),
¢) elektronikus levélben (elektronikus levelezési cim: info@bgalapkezelo.hu).

Az Ugytél eljarhat meghatalmazott uUtjan is. Amennyiben az ugyfél meghatalmazott uUtjan jar el, a
meghatalmazast kézokiratba vagy teljes bizonyit6 erejt maganokiratba kell foglalni.

10.2.2. A panasz kivizsgalasa
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- A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhat6 fel.

- A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozé korillmény figyelembevételével torténik.
10.2.2.1. Szébeli panasz kivizsgalasa:

A szébeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehet6ség szerint orvosolni kell. Az Alapkezeld a telefonon
k6z6lt szébeli panasz esetén az Ugyfélszolgalati tigyintéz6 él6hangos, az inditott hivas sikeres felépiilésének
idépontjatdl szamitott 6t percen beliilli bejelentkezése érdekében tgy koteles eljarni, ahogy az az adott
helyzetben altalaban elvarhat6. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, az Alapkezel6 a panaszrél
jegyzOkonyvet vesz fel.

- Telefonon kozolt szébeli panasz esetén fel kell hivni az Ggyfél figyelmét, hogy panaszardl hangfelvétel
készil.

- A telefonon k6z0lt panaszokrél készult hangfelvételt 5 évig meg kell 6rizni.

- Az ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatisat, tovabba jogszabdlyban rdgzitett
hatarid6n beliil, téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani - kérésének megfeleléen - a hangfelvételrdl
készitett hitelesitett jegyz6konyvet vagy a hangtelvétel masolatat.

- Ha az ugyfél a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, az Alapkezel§ a panaszrdl és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel, valamint telefonon kézolt panasz esetén megadja a
panasz azonositasara szolgalé adatokat.

- Ajegyz6kdnyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz esetén az tigyfélnek at kell

adni, telefonon ko6zolt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egylitt az tgyfélnek meg kell
kildeni.

A jegyz6konyv legalabb az aldbbiakat tartalmazza:
a) az ugyfél neve,
b) az ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési cime,
¢) a panasz el6tetjesztésének helye, ideje, modja,
d) az Alapkezel6 neve és cime,
¢) az ugyfél panaszanak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd régzitésével, annak
érdekében, hogy az tigyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskortien kivizsgalasra kertiljon,
/) a panasszal érintett szerz6dés szama, tigytdl fuggben tgyfélszam,
g) az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
h) a jegyzOkonyv felvételének helye, ideje, valamint
7) személyesen ko6zolt szébeli panasz esetén a jegyz6konyvet felvevd személy és az tigyfél alairasa.

Az azonnal ki nem vizsgalt szébeli panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot az Alapkezel6 a
panasz kézlését kévets 30 napon belil kildi meg az tigyfélnek.

10.2.2.2. frasbeli panasz kivizsgalasa:

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kévets 30 napon belil
kiildi meg az Alapkezel6 az tgyfélnek.

Az Alapkezel6 a panaszkezelés soran kiilondsen a kévetkezé adatokat, dokumentumokat kérheti az
tgyféltol:

a) neve,

b) szerz6désszam, Ggytélszam, illetve pénztari azonosito,

¢) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

¢) értesités modja,

/) panasszal érintett szolgaltatas,

2) panasz leirasa, oka,

h) panasz alatimasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokdban 1év6 olyan dokumentumok masolata,

amely az Alapkezel6nél nem all rendelkezésre,



7) meghatalmazott utjan eljard tgyfél esetében érvényes meghatalmazas és
) panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté tigyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozé eléirasoknak megfelelGen kell
kezelni.

10.2.3. Panaszkezeléshez f{iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

A panasz clutasitisa vagy a panasz kivizsgaldsara jogszabalyban el6irt 30 napos valaszadasi hatiridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsils tigyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénziigyl Békéltetd Testillet (a szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabba a szerzGdésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén): tgyfélszolgalat: 1122
Budapest, Krisztina koérat 6., telefonos elérhetéség: 06 80 203 776, elektronikus —elérhetSség:
ugyfelszolgalat@mnb.hu, levelezési cim: Pénziigyi Békéltets Testtlet 1525 Budapest, Pf. 172.);

b) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kézpont: levelezési cim: 1534 Budapest, BKKP. Pf.
777., telefonszam: 06 80 203 776;

¢) birésag.
A Pénzigyi Békéltetd Testilet eljard tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazé hatarozatot
hozhat, ha az Alapkezel6 alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyasztonak

mindsiilé tgyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kételezést tartalmazd hatarozat
meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

A fogyaszténak mindsils tgyfél a 30 napos valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a Pénziigyi
Békéltets Testiilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénztgyi Fogyasztévédelmi Kézpont el6tt megindithatd
eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany megkiildését kérheti, amelyrél a panasz elutasitisa esetén az
Alapkezel6 kiilon is tdjékoztatja a fogyasztonak mindstlé tgytelet.

Fogyaszténak nem minéstlé tigyfél a 30 napos valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a szerzédés
létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében birésaghoz fordulhat.

10.2.4. A panasz nyilvantartasa

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasit szolgalé intézkedésekrSl az AlapkezelS
nyilvantartast vezet, mely tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjel6lésével,

b) a panasz benyujtasianak idépontjat,

¢) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgal6 intézkedés leirasat, elutasitds esetén annak indokat,

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

¢) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak - elektronikus uton megkiildott valasz esetén az elkiildés

- datumat.
A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig meg kell 6rizni.

A Mkédési Szabalyzat jelen 10.2 pontja egyuttal az Alapkezel6 Panaszkezelési Szabalyzatanak mindsiil,
amelyet az Alapkezel6 a fenti 10.1. pontban meghatarozott helyen kifiiggeszt és honlapjan kézzéteszi.
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