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2.2

BEVEZETO

Jelen szabalyzat szabalyozza a Faedra Alapkezel6 Zartkorlien Mikodo Részvénytarsasaghoz
(az ,,Alapkezeld”) benyujtott, az Alapkezeld tevékenységével vagy eljarasaval kapcsolatos
panaszok hatékony, atlathat6 és gyors kezelését, valamint a panaszosok panaszairdl, valamint
az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl vezetett nyilvantartas vezetésének
szabalyait.

FOGALMAK
PANASZ

211 Panasz az Ugyfélnek (Befektetének) az Alapkezeld — szerz8déskotést megel8z6,
vagy a szerzddés megkotésével, a szerzddés szolgaltatd részérdl torténd
teljesitésével, valamint a szerzddéses jogviszony megsziinésével, illetve azt
kovetden a szerzodést érintd jogvita rendezésével Osszefiiggd — tevékenységét vagy
mulasztasat érintd kifogas, amelyben a panaszok az Alapkezeld eljarasat vagy
mulasztasat kifogasolja, és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmi igényét
megfogalmazza.

2.1.2 Nem minésil panasznak, ha a panaszos az Alapkezel6tél a mukodésével,
tevékenységével kapcsolatosan altalanos tajékoztatast, vagy valamely tggyel
kapcsolatban véleményt, allasfoglalast kér.

PANASZOS UGYFEL

221 Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem
rendelkez0 gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki az Alapkezeld szolgaltatasat
igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas, vagy ajanlat
cimzettje.

222 A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott utjan torténd benytjtasa esetén az
Alapkezel6 vizsgalja a képviseleti jogosultsagot, amelyet a benyujtd igazolni
koteles. Meghatalmazas hianyaban az Alapkezeld kozvetleniil a panaszoshoz fordul
az ligyintézés gyorsitasa érdekében.

PANASZ BENYUJTASA

A panaszos a panasz alapjaul szolgalo esemény bekovetkezését, vagy az arrdl valo értesiilés
idépontjat kovetden jelezheti a panaszat az Alapkezel6 felé az alabbi modok egyikén:

311 Szobeli panasz:

a) Személyesen vagy meghatalmazott Gitjan: az Alapkezel6 székhelyén, 1132
Budapest,Vaci Gt 22-24. 7 emelet. cim alatt minden munkanap 10 6ratol
12 6raig

b) telefonon: a telefonon torténd panaszok fogadasat az Alapkezelo a

kovetkezd telefonszamon intézi: 06 70 508-8151. A telefonon kozolt
szobeli panasz fogadasa minden munkanapokon 10 6ratol 12 oraig, a hét
els6 munkanapjan 8 6rat6l 18:00 oraig torténik.

3.1.2 frasbeli panasz:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan, az Alapkezel6 székhelyén,
1132 Budapest, Vaci at 22-24. 7 emelet. cim alatt, minden munkanap 10
oratol 12 oraig

b) postai Gton (levelezési cim: 1132 Budapest, Vaci ut 22-24. 7 emelet)



C) elektronikus levélben info@faedraalapkezelo.hu

A panaszos eljarhat meghatalmazott itjan is. Ha a panaszos meghatalmazott tjan jar el, a
meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyitd erejii maganokiratba kell foglalni.

Az Alapkezeld mérete nem teszi lehetdvé kiilon panaszkezelési egység felallitasat, igy a
Vezérigazgatod felelds a jelen szabdlyzatban meghatarozott panaszkezelésért, a panaszok
érdemi kivizsgalasanak koordinalasaért. Az Alapkezel$ biztositja a panaszkezelést ellato
munkatarsdnak partatlansagat €s elfogulatlansagat. A Vezérigazgatét a panaszkezelési
iigyekben a Compliance Officer tdmogatja illetve a Compliance Officer a panaszkezelési
tevékenységet monitorozza

A panaszkezelés soran torekedni kell a panasz okéanak, indokanak feltarasara és ezt kvetden
annak mielébbi orvoslasara.

Az irasban benyujtott panasz esetén lehetdség szerint az elbiralashoz sziikséges, a panaszt
alatamasztdo dokumentumok masolatat is mellékelni kell a beadvanyhoz. Az irasbeli panasz a
panaszos alairasaval, meghatalmazotton keresztiil torténd irasbeli panasz a meghatalmazott
alairasaval és eredetiben csatolt, legalabb teljes bizonyitd ereji magénokiratba foglalt
meghatalmazassal érvényes. Az elektronikus levélben elkiildott panaszokat az Alapkezeld
folyamatosan fogadja, lizemzavar esetén mas elérhetdséget biztositva.

A beérkezett panaszokat az Alapkezelon beliill minden esetben legkésébb a kovetkezd
munkanapon tovabbitani kell a Vezérigazgatonak aki megvizsgalja a felmeriilt panaszokat,
kezdeményezi azok megfeleld megoldasat és kijeldli a megoldasért felelds személyt.

PANASZ NYILVANTARTASA

411 A panaszt annak elintézéséig az Alapkezeld nyilvantartasba veszi, a panaszokrol,
valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast
vezet.

41.2 A nyilvantartas tartalmazza legalabb a kdvetkezoket:

a) a panasz leirasat,

b) a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,

C) a panasz benytjtasanak idépontjat,

d) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgal6 intézkedés leirasat,
e) elutasitas esetén az elutasitas indoklasat,

f) az intézkedés teljesitésének hataridejét,

0) a végrehajtasért felelos személy megnevezését, és

h) a panasz megvalaszolasanak idépontjat.

Az Alapkezel6 kiilonos figyelmet fordit arra, hogy a nyilvantartasban szerepld adatok a
panasziigyek elintézésén kiviil ne szolgaljanak egyéb adatgyiijtési célt. A panaszt benyujtd
panaszos adatait az Alapkezeld az informacios Onrendelkezési jogrol ¢és az
informacidszabadsagrol szold 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfeleléen kezeli.

A panaszt és az arra adott valaszt az Alapkezel6 6 évig kdteles meg0rizni.

Az Alapkezel6 a panaszt attekinthetd rendszerben, valamennyi ligyintézési szakaszban
kovethetden kezeli és tartja nyilvan.

PANASZKEZELES

Az Alapkezel$ a panaszokat €s a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil egyenlden, a jelen
szabalyzatban foglalt eljaras szerint kezeli.

Az Alapkezel0 a panaszkezelés soran kiilondsen a kdvetkez6 adatokat kérheti a panaszostol:



a) neve;

b) szerz6désszam, egyéb: Alapkezelonél alkalmazott azonositoja;

C) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

0) panasz leirasa, oka;

h) panaszos igénye;

i) a panasz alatamasztasahoz sziikséges a panaszos birtokaban [évé olyan
dokumentumok maésolata, amely az Alapkezeld nem all rendelkezésre;

)] meghatalmazott utjan eljard panaszos esetében érvényes meghatalmazas

K) panasszal érintett szolgaltatd neve és cime; és

)} a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A szobeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és
lehetdség szerint orvosolni. Ha szobeli panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy a
panaszos a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, az Alapkezeld a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel. A jegyzokonyv egy masolati példanyat a
személyesen kozolt szobeli panasz esetén a panaszosnak at kell adni, telefonon k6zolt szobeli
panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt a panaszosnak meg kell kiildeni. Ebben az
esetben a panaszra adott, indokolassal ellatott valaszt a kozlést kdvetd 30 naptari napon beliil
kell megkiildeni. Az Alapkezeld jogosult a jegyzOkonyv készitéséhez panasziigyi
nyomtatvanyt hasznalni, vagy a panaszt elektronikus titon irasban rogziteni. Ezt kdvetden a
szobeli panaszra is az irasbeli panaszok kezelési szabalyai az iranyadok. Ha a panasz nem a
Compliance Officer-nél keriilt benytjtasra, az Alapkezelé munkatarsa tovabbitja a panaszt a
Compliance Officer-nek.

A jegyzokonyv a kdvetkezok rogzitésére alkalmas:

a) a panaszos neve;

b) a panaszos lakcime, székhelye, illetve ha sziikséges, levelezési cime;

c) a panasz eldterjesztésének helye, ideje, modja;

d) a panaszos panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten

torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy a panaszos panaszaban foglalt
valamennyi kifogas teljes kortien kivizsgalasra keriiljon;

e) a panasszal érintett szerz0dés szdma, ligytdl fiiggden ligyfélszam;
f) a panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;
9) ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, — telefonon k6zolt szobeli panasz

kivételével — a jegyzokonyvet felvevd személy és a panaszos alairdsa; és
h) a jegyzOkonyv felvételének helye, ideje.

Az Alapkezel6 munkatarsai az irasban benyujtott panaszokat szintén a Compliance Officer-
hez tovabbitjak.

A Compliance Officer a panasz elintézésérol — a Vezérigazgaté sziikség szerinti bevonasaval
— gondoskodik.

A panasszal kapcsolatos ligyintézésben, illetve dontéshozatalban nem vehet részt az
Alapkezel6 azon alkalmazottja, aki a panasszal érintett intézkedésben részt vett, vagy a



panasszal sérelmezett dontést hozta. Az ilyen alkalmazott a panasszal kapcsolatos eljarasban
koteles az Alapkezeld részére a t6le elvarhatdé minden segitséget megadni.

Az Alapkezel minden irasban benyujtott panaszra a kézhezvételt kovetd 30 naptari napon
beliil, iradsban, indokléssal ellatva, megkiildi az alldspontjat a panaszosnak. A panaszos az
lgyintézés soran az Alapkezelével koteles egyiittmiikodni és az Alapkezel6 altal az
iigyintézés érdekében ésszertien kért tovabbi informacidkat megadni.

Az Alapkezeld a panasz kivizsgélaséaért kiilon dijat nem szamit fel. A panasz kivizsgalasa az
Osszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik. Az Alapkezeld a panasziigyben
hozott érdemi dontését pontos, kozérthetd és egyértelmii indokolassal 1atja el, és azt irasba
foglalva tovabbitja a panaszos részére. Ha a dontés jogszabalyra hivatkozik, a jogszabalyhely
megjelolése mellett annak érdemi rendelkezését is ismertetni kell. Az érdemi dontés
kozlésével egyidejlileg az Alapkezeld tajékoztatja a panaszost a rendelkezésére allo
igényérvényesitési és jogorvoslati lehetdségekral.

A panasz elutasitasa esetén az Alapkezeld valaszaban tdjékoztatja a panaszost arrdl, hogy a
fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén a fogyasztonak mindsiilé panaszos

a) a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpontnal
(levelezési cime: 1534 Budapest, BKKP Pf. 777, telefon: 06 1 428-2600,
iigyfélszolgalati telefon: 06-80/203-776, e-mail cim:
ugyfelszolgalat@mnb.hu) fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet,

vagy

b) a szolgaltatasi szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerzOdésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos
jogvita esetén

0] birésaghoz, vagy

(i) a Pénziugyi Békélteté Testiilethez (levelezési cim: Magyar
Nemzeti Bank 1850 Budapest, telefon: 06-80/203-776, e-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu) fordulhat.

Szintén a fenti szervekhez fordulhat a fogyasztonak mindsiild panaszos, ha a panasz
kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé eredményteleniil letelik.

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos térvényi valaszadasi
hatarid6é eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsiilé panaszos birésaghoz
fordulhat.

AZ ELJARAS NYELVE

A panasszal kapcsolatos eljaras nyelve a magyar, illetve a panaszossal kotott szerzédésben
meghatarozott kapcsolattartasi nyelv, ha az a magyartdl eltér6. A magyar nyelvet nem beszéld
panaszos altal kezdeményezett panasziigyben az Alapkezeld a panaszos altal értett nyelven
besz¢él6 munkatarsa koteles részt venni, €s a panaszos részére minden nyelvi segitséget
biztositani. panaszos altal értett nyelvnek mindsiil kiilondsen a panaszossal kotott
szerzOdésben meghatarozott kapcsolattartas nyelve.

PANASZUGYINTEZESSEL KAPCSOLATOS UTOLAGOS TEENDOK

A panaszokkal kapcsolatos irasban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat az
Alapkezel6 az ligyintézést kovetd 6 évig megorzi.

Az Alapkezel6 a panaszokrol nyilvantartast vezet. Az Alapkezel6 a panaszok nyilvantartasa
alapjan jogosult panasziigyi statisztikak és kimutatasok készitésére is, amelyek célja a panasz
ugyintézés hatékonysaganak fejlesztése.

TAJEKOZTATAS

Az Alapkezel0 jelen szabalyzatot a székhelyén elérhetdvé teszi.



MELLEKLETEK: Formanyomtatvanyok a panaszkezeléshez



Melléklet
A Faedra Alapkezelé szolgaltatasaval kapcsolatos vitak rendezésére szolgalé adatlap
Felek adatai
Panasziigyintézés helye személyes panasztétel esetén:

Panasszal szervezet:

Ugyfél

Név:
Szerzddésszam/ligyfélszam:
Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités modja (levél, email):

Csatolt dokumentumok (pl. szamla, szerz6dés, képviseld

meghatalmazasa):

I. Ugyfél panasza és igénye

Panasztétel id6pontja a (személyesen tett panasz esetén):

Panaszolt szolgaltatastipus:
Panasz oka:
| Nem nyujtottak szolgaltatast
| Nem a megfelel6 szolgaltatast
nyujtottak
] Késedelmesen nyujtottak a
szolgaltatast
] A szolgaltatast nem megfelelden
nyujtottak
| A szolgaltatast megsziintették
| Kara keletkezett
] Nem volt megelégedve aziigyintézés koriilményeivel
| Téves tajékoztatast nyujtottak
| Hianyosan tajékoztattak
1 Dij/koltség valtoztatasaval nem ért egyet

] Jarulékos koltségekkel nem ért egyet



1 Egyéb szerzodéses feltételekkel nem ért egyet
| Kartérités osszegével nem ért egyet
| A kartéritést visszautasitottak

7 Nem megfeleld kartéritést nyujtottak

1 Szerz6dés felmondasa
| Egyéb panasza van

Egyéb tipusu panasz megnevezése:

II. A panasz részletes leirdsa:
(Kérjiik egyes kifogasainak elkiilonitetten torténd rogzitését annak érdekében,

hogy a panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra kertiljon.)

Kelt:

Alairas:



