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Jelen szabalyzat az APELSO CAPITAL Befektetési Alapkezel6 Zrt. (tovabbiakban ,Alapkezel$”)
tigyfeleinek az Alapkezels tevékenységével kapcsolatos panaszai hatékony atlathat6 gyors kezelésének,
a panaszok elbiralasanak, kivizsgalasanak és a panasz orvoslasanak eljarasi rendjét irja le.

A jelen szabalyzat nyilvanos, az az Alapkezel6 székhelyén (1037 Budapest, Montevideo u. 5.)
kifiiggesztésre, a honlapjan (www.apelsocapital.hu) pedig kozzétételre keriil, tovabb4 a jelen szabalyzat
a 22/2008. (I1.7.) Korm. rendelet 6. § (1) bekezdés g) pontja alapjan az Alapkezel§ tizletszabalyzatdnak
kotelez6 melléklete. Az Alapkezel6 a fenti kozzététellel a honlapjan elérhet6vé teszi a panasz
benyujtasdhoz a Magyar Nemzeti Bank altal a honlapjan kozzétett nyomtatvanyokat (A Panaszkezelési
Szabéalyzat Fiiggelékét képez6 Panaszkezelési Tajékoztatd mellékletei). Az Alapkezel§ koteles az ettél
eltérd formaban benytjtott irasbeli panaszt is befogadni.

1. Célkitiizés:

Jelen szabélyzat célja a jogszabélyi megfelelésen til, hogy biztositsa Ugyfeleink észrevételeinek,
panaszainak minél hamarabbi Kkivizsgaldsat és orvoslasit a panaszkezelés kozérthetGségét,
atlathatosagat és kiszamithatosagat.

Tovabbi cél a panasziigyek kapcsan keletkezett informéciok felhasznalasaval az Alapkezel6 munkéjanak
tokéletesitése, folyamataink gyorsabba és hatékonyabba tétele, szolgéltatidsaink szinvonalédnak
folyamatos javitasa, ezéltal is az tigyfélkorink megtartasa és folyamatos bévitése.

Az Alapkezel6 a panaszkezelés soran igyekszik az lgyféllel val6 egyiittmi{ikodésre, johiszemfiien,
tisztességesen, illetve gy eljarni, hogy a koriilmények altal adott lehetGségekhez mérten elkeriilje a
pénziigyi fogyasztoi jogvita kialakulasat.

2. A szabalyzat hatalya
- alanyi hatalya: az Alapkezel6 valamennyi szervezeti egységére és alkalmazottjara

- targyi hatalya: a természetes vagy jogi személy, jogi személyiség nélkiili gazdasagi tarsasag és egyéb
gazdalkod6 szervezetek altal az Alapkezel§ tevékenységével kapcsolatban a jelen szabalyzat
hatalybalépését kovetGen széban vagy irdsban tett panasz és méltanyossagi kérelem kezelésének
eljarasi rendjére terjed ki.

A szabalyzat targyi hatdlya nem terjed ki azon iigyfélbejelentésre, észrevételre, javaslatra,
informaciokérésre, amely az Alapkezel§ altalanos miikodését érintik (pl. tizletszabalyzat, nyitva
tartast érint6 kérdések), valamint azokra a szerzédések szerinti kovetelésekre, amelyekhez
kapcsolddodan az Ugyfél engedmény iranti kérelemmel fordul az Alapkezel6hoz.

- id&beni hataly: jelen szabalyzat a fedlapon jelzett napt6l 1ép hatalyba, és hatarozatlan ideig érvényes

A panasz és méltanyossagi iigyek kezelését érint6 jogszabalyok:
e 1997. évi CLV. térvény a fogyasztovédelemrol
e 2007. évi CXXXVIIL torvény a befektetési vallalkozasokrol és az arutézsdei szolgaltatokrol,
valamint az altaluk végezhets tevékenységek szabalyairol
e 2014. évi XVL. torvény a kollektiv befektetési formakrol és kezelGikrol, valamint egyes pénziigyi
targyu torvények modositasarol (Kbftv.)

e 2013. évi CXXXIX. torvény Magyar Nemzeti Bankrol,

e 1996. évi LVIL. térvény a tisztességtelen piaci magatartas és a versenykorlatozas tilalmarol ,

e 2011. évi XCIL. torvény az informécios onrendelkezési jogrol és az informaci6 szabadsagrol,

e 22/2008. (II.7.) Korm. rendelet a befektetési szolgaltatasi tevékenységet, befektetési
szolgaltatasi tevékenységet kiegészit6 szolgaltatast, valamint arut6zsdei szolgéltatast folytatod
gazdalkodo szervezet iizletszabalyzatanak kotelezd tartalmi elemeirdl

Fogalmak

Fogyaszt6: az 0nalld foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil es6 célok érdekében eljaro
természetes személy.

Ugyfél: az a természetes vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkezé szervezet, amely
a pénziigyi szervezet magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozo panaszat szoban vagy
irasban kozli, ide nem értve a Befektet6t;
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Befektet6: Az Alapkezel6 altal kezelt befektetési alapokra kibocsatott befektetési jegyek tulajdonosai,
vagyis az Alapkezel$ termékeivel kapcsolatba keriil6 személyek, akik nem kozvetlentil az Alapkezeld,
hanem a vele szerz6déses kapcsolatban 4116 Partnerek iigyfelei.

Panaszos: Az Ugyfél és a Befektet6.

Panasz: sz6ban (személyesen vagy telefonon) kozolt, illetve irasban benyujtott elégedetlenség, egyedi
kérelem, reklamaci6, kifogas, melyet a Panaszos fogalmaz meg, és amely az Alapkezel§/Partner altal
tanasitott - szerz6déskotést megel6z6 vagy a szerz6dés megkotésével, a szerzGdés teljesitésével, valamint
a szerzbdéses jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetGen a szerzGdéssel Osszefliggd - magatartésat,
tevékenységét vagy mulasztasat érinti, illetve az AlapkezelG/Partner altal nydjtott termékekkel,
szolgéltatasokkal, vagy azok moédjaval kapcsolatban meriilt fel. (Idetartoznak tovabba a kiilonb6z6
Lképviseletek” (ligyfél, illetve szakmai szovetségek) altal tovabbitott beadvanyok is). Pénziigyi panasznak
mindGsiilnek azok a Panaszok, melyek a pénziigyi eszk6zokkel, illetve a hozzajuk kapcsolddé szolgéltatas
nyujtasaval kapcsolatosak, mig az egyéb kategodriaba tartozik minden maés.

Nem minésiil panasznak, ha az lgyfél az Alapkezel6t6l altalanos tajékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast igényel, illetve a Partnerek 4ltal forgalmazott alapkezel6i termékkel kapesolatban kér piaci
elemzést, teljesitményértékelést, vagy a termék specidlis paramétereire vonatkoz6 felvilagositast,
tovabba az Alapkezel6t nem érint6, kizarolag a termékkibocsatdé Partnert vagy termékét érintd
bejelentés, mely esetén az Alapkezel6 a bejelentés panasznak nem mindsiil6 tényérél — a sziikséges
érdemi tajékoztatas megadasaval egyiitt — a bejelentGt tajékoztatja, és a panaszkezelési eljarast lezarja.

Alapelvek

Az Alapkezel6 a panaszokat és a panaszosokat — ideértve a meghatalmazottként eljar6 személyeket —
barmilyen megkiilonboztetés nélkiil, egyenléen, azonos eljaras keretében és szabalyok szerint kezeli.

A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek, kozérthet6nek és érdeminek kell lennie, amelynek soran
fel kell tarni a panasz okat, indokat és ezt kdvet6en a panaszt miel6bb orvosolni sziikséges. Ennek
keretében a panaszkezelés soran hasznalt fogalmakat kovetkezetesen, egységes modon kell alkalmazni.
Az Alapkezel6 a beérkez6 panaszok kezelése soran szakszert, érdemi, kifejt6 és naprakész valaszadasra
torekszik, amely megfelel a kozérthetdségi elvarasoknak.

Az Alapkezel6 a panasziigyintézéssel foglalkoz6 munkatarsaktol elvarja, hogy alapos szakmai
ismeretekkel, valamint kell6 empéatiaval rendelkezzenek, a panaszkezelés menetérdl sz6ld tajékoztatis
soran adjanak kozérthets, szakszerd és érdemi, a jogszabdlyi el@irdsoknak és a Panaszkezelési
Szabalyzatnak megfelel, pontos és vilagos informéaciot. Torekedni kell az egyiittm{ikodd, rugalmas,
segitGkész magatartisra a panaszkezelés teljes folyamataban.

Az Alapkezel§ a transzparencia elvét kévetve a panaszkezelés soran torekszik a kozérthetéség, az
atlathat6sag, valamint a kiszamithat6sag biztositasara annak érdekében, hogy az tligyfél a felmeriil§
kifogasaval 6sszefiiggésben megfelel6 id6ben megkapja a megfelel6 informaciot és tajékoztatast, jogos
igényét érvényesithesse, valamint a jogorvoslati lehetGségét kimerithesse.

A panaszkezelésért felelds teriilet

Az Alapkezel6 mérete nem teszi lehet&vé kiilon egység felallitasat, igy a megfelelési vezet6 felelGs a jelen
szabalyzatban meghatarozott panaszkezelésért. Az Alapkezel§ biztositja a panaszkezelést ellato
munkatarsanak partatlansagét és elfogulatlansagat.

A megfelelési vezet( elérhetdsége: compliance@apelso.hzu

3. Panaszfelvételi helyek

Panasz szbban, vagy irasban a jelen Szabalyzat Fiiggelékét képez6 Panaszkezelési Tajékoztat6 1. szamu
mellékletében talalhat6 nyomtatvany hasznalataval is megtehet6
- személyesen az Alapkezel$ székhelyén - Budapest, III. keriilet, Montevideo u. 5. szdm alatt,
munkanapokon 8.00 — 16.00 6ra kozott
- telefonon a (1) 436-9628 szadmon minden nap az iizleti 6rdkban, illetve minden szerdai
munkanapon 8.00 — 20.00 6ra kozott, ezen a szamon hangrogzit berendezés rogziti a panasz
felvételét a hatalyos adatvédelmi jogszabalyok elGirasainak betartasa mellett.
- firasban az Alapkezel6 cimére (1037 Budapest, Montevideo u. 5.), e-mailban, az
info@apelsocapital.hu cimre, faxon (1) 436-9629 szamra kiild6tt levélben.

Az {rasban benytjtott panasz esetén lehet8ség szerint az elbiralashoz sziikséges, a panaszt alatamaszto
dokumentumok maésolatat is mellékelni kell a beadvanyhoz. Az irasbeli panasz az Ugyfél alairasaval
érvényes. Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan is. Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott Gtjan jar
el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni. A
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meghatalmazasra vonatkoz6 mintadokumentum, illetve a meghatalmazas formai és tartalmi
kovetelményeirdl szo6l6 tajékoztato elérhetd az Alapkezel$ honlapjén, illetve székhelyén.

Az Alapkezel6hoz e-mailen benytjtott panaszok esetében az Alapkezel6 elektronikus Gton minden
esetben bekéri a panaszos levelezési cimét is és az e-mail Gtjan valé panaszkezelésre kizardlag akkor
keriil sor, ha a panaszos postai elérhet6séget nem ad meg. Az Alapkezel§ e-mailen benytjtott panaszok
esetében a panasz beérkezésérol szintén elektronikus Gton automatikus visszaigazolast kiild (a panasz
el6terjesztésére hasznalt e-mail cimre), melyben tajékoztatja az tigyfelet a panasz azonositasara szolgalo
adatokrol, illetve az Alapkezel6 Panaszkezelési Tajékoztatd és a panaszkezelés folyamatot részletesen
leir6 jelen Panaszkezelési Szabalyzat elérhetGségérdl, tovabba arrél, hogy az tigyfélnek a panaszra adott
valaszt — ha az elektronikus valaszadas jogszabalyi feltételei nem allnak fenn — postai tton kiildi meg.

Az Alapkezel6 minden esetben a konkrét igény hianyaban is hataroz a panasz elfogadasar6l vagy
elutasitasrol.

Az Alapkezel6 minden munkatarsanak kotelezettsége a nala panasszal jelentkezd tigyfelet a megfeleld
helyre iranyitani.

Az Alapkezel§ a sz6beli panasz tigyfelek részére nyitva all6 helyiségben torténé kezelése esetén biztositja,
hogy az tigyfeleknek lehetGségiik legyen elektronikusan és telefonon keresztiil is a személyes ligyintézés
id6pontjanak el6zetes lefoglalasdra. Az Alapkezel6 a személyes ligyintézés idGpontja igénylésének
napjatol szamitott 5 munkanapon beliil koteles személyes tigyfélfogadasi id6pontot biztositani az tigyfél
szamara.

A telefonon torténd panaszkezelés esetén az Alapkezel6 biztositja az ésszerd varakozasi idén beliili
hivasfogadast és iigyintézést. Az Alapkezel6 a telefonon kozolt szobeli panasz esetén az ligyintézd
él6hangos, az inditott hivas sikeres felépiilésének idSpontjatdl szamitott 5 percen beliili bejelentkezése
érdekében tgy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhaté.

Az Alapkezel§ altal kezelt alapokra kibocsatott befektetési jegyek forgalmazasaval kapcsolatos
panaszbejelentés az adott alap forgalmazo6janal tehet6 meg.

Az tigyintézés nyelve: magyar, lehet6ség szerint azonban biztositani kell az Ugyfél altal beszélt és értett
nyelven torténé panasziigyintézést.

A panaszkezelésnek mindig udvariasnak és gyorsnak kell lennie, térekedni kell a panasz okanak,
indokanak feltarasara és ezt kovet6en annak miel6bbi orvoslasara.

Az Ugyfél altal tett valamennyi panasz kivizsgalasa téritésmentesen, kiilon dij felszamolasa nélkiil keriil
SOr.
A panaszok kivizsgalasa mindig az 6sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.

Az Alapkezel6 a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését kovetd 30
naptari napon beliil megkiildi az Ugyfélnek. A panasz kivizsgalasa soran az Alapkezel6 — a panaszos erre
irdnyul6 kifejezett kérésére — tajékoztatja a panaszost a vizsgalat allasarol.

Az Alapkezel6 a panaszt és az arra adott valaszt 5 évig megérzi.

4. A panaszkezelési folyamatok leirasa
4.1. A panaszkezelés folyamata

Panasz szbban, vagy irasban a jelen Szabalyzat Fiiggelékét képez6 Panaszkezelési Tajékoztato 1. szdmu
mellékletben talalhat6 nyomtatvany hasznalataval is megtehet6.

Amennyiben iigyfeliinknek a panaszkezelési helyen torténd szobeli panasza helyben, azonnal nem
intézhetd el a bejelentd teljes megelégedésére, bejelentését jegyzSkonyvben rogziteni kell.

A panaszrol felvett jegyz6konyv (a jelen Szabalyzat Filiggelékét képez6 Panaszkezelési Tajékoztato 5. sz.
melléklet) az alabbiakat tartalmazza:
a) a panaszos neve,



b) a panaszos lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime és amennyiben a
panaszos az elektronikus kapcsolattartas modjat valasztja, az elektronikus elérhetGsége,

c) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, modja,

d) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime

e) a panasz részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd rogzitésével,

f) a panasszal érintett szerz6dés szdma, ligyt6l fliggéen tigyfélszam,

g) a panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint

i) a jegyz6konyvet felvevl személy és - telefonon kozolt szobeli panasz kivételével — a panaszos
alairasa.

A szébeli panaszt az Alapkezeld azonnal megvizsgalja, sziikség szerint azonnal orvosolja az ligyfél
altal preferalt médon (szoban vagy irasban). Amennyiben az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet,
illetve amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, az Alapkezel$ a panaszroél és az azzal
kapcsolatos allaspontjarol jegyz6konyvet vesz fel, valamint telefonon kozolt panasz esetén megadja a
panasz azonositasara szolgal6 adatokat (az azonosit6 a hivas id6pontja és a panaszos hivoszama).

Az Alapkezel$ a jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szdbeli panasz esetén a
panaszosnak atadja, telefonon ko6zolt szébeli panasz esetén a panaszosnak a panaszra adott valasz
megkiildésével egyidejilileg megkiildi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo6 rendelkezések szerint
jarel.

A telefonon kozolt szobeli panaszt az Alapkezel$ hangfelvétellel rogziti és a hangfelvételt - ide nem
értve a visszahivasrol késziilt hangfelvételt - 5 évig megérzi. Errél a panaszost a telefonos iigyintézés
kezdetekor tajékoztatni kell.

Az Alapkezel§ — a telefonon kozolt szobeli panasz esetén — a panasz azonnali kivizsgalasa
kovetelményének ugy is eleget tehet, hogy a hivas fogadasa hangfelvétel rogzitésével torténik. Ez esetben
az Alapkezel6 az Ugyfelet legkésébb a kovetkez6 munkanapon érdemi panaszkezelés céljabol rogzitett
hangfelvétel alkalmazasaval visszahivja, melyr6l a panaszost a telefonos {iigyintézés kezdetekor
tajékoztatni kell. A visszahivéasrol késziilt hangfelvételt 1 évig meg kell 6rizni.

Az Ugyfél kérésére biztositott a hangfelvétel visszahallgatasa, tovabba a hangfelvételr6l készitett
hitelesitett jegyz&konyv, vagy a hangfelvétel masolatanak 15 napon beliil torténd téritésmentes atadasa.
Az Alapkezel§ folyamatosan, jol lathat6 médon kommunikalja kézponti, panaszkezelésre is hasznalt e-
mail cimét.

A fentieknek megfelel6en rogzitett szdbeli panaszt, illetve az irdsban érkez6 panaszt minden esetben
legkésébb a kovetkezé munkanapon tovabbitani kell az Alapkezel6 megfelelési vezet6jének. Ha az tigyfél
bizonylattal, vagy egyéb irattal kiegésziti a bejelentését, akkor annak maésolatat is csatolni kell a
panaszbejelentéshez.

Az Alapkezel6 megfelelési vezetGje excel-tdblaban rogziti a panasszal kapcsolatos adatokat, majd
tovabbitja a bejelentés masolatat a panaszban érintett szervezeti egység vezetGjének, aki haladéktalanul
megkezdi a kivizsgalast.

A megfelelési vezetd sziikség szerint frissiti a nyilvantartas tartalmat, és gondoskodik arrél, hogy az
Alapkezel6 panasziigyi nyilvantartasa mindenkor az aktualis dllapotoknak megfelel§ helyzetet mutassa.

A kivizsgalast folytatdo szervezeti egység a rendelkezésre all6 informéaciok alapjan allapitja meg a
val6sagos tényallast. Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz az Alapkezelonek az Ugyfélnél rendelkezésre
all6 tovabbi informéaciora van sziiksége, haladéktalanul felveszi az Ugyféllel a kapcsolatot, és beszerzi
azt.

Az Alapkezel§ a panaszkezelés soran igyekszik a legrovidebb hataridék betartasaval, a vonatkozd
jogszabalyi alapon kivizsgalni és annak alapjan orvosolni vagy elutasitani a konkrét panaszt.

Az Alapkezel$ a panasziigyben hozott érdemi dontését pontosan, kozérthet6 és egyértelmi indokolassal
latja el, és azt irasba foglalva tovabbitja a panaszos részére. Amennyiben a panasz e-mailen érkezett, agy
az Alapkezel§ a valaszat elektronikus Gton kiildi meg azzal, hogy felhivja a panaszos figyelmét arra, hogy
amennyiben igényli (és amennyiben korabban nem adta meg, igy a levelezési cimének megadéasara valo
felhivassal) postai Gton is kérheti a valaszlevél megkiildését.

Az Alapkezel6 a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontjat elektronikus Gton (a panasz
el6terjesztésére igénybe vettel megegyez csatornan) kiildi meg, amennyiben a panasz az Ugyfél 4ltal
bejelentett és az Alapkezel§ altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrél vagy az Alapkezel6 altal
iizemeltetett, kizarolag az Ugyfél altal hozzaférhets internetes portalon keresztiil keriilt megkiildésre, és
az Ugyfél eltér6en nem rendelkezik.



Az Alapkezel6 a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését kovets 30
naptari napon beliil megkiildi az Ugyfélnek. Amennyiben a 30 napos hataridén beliil nem adhat6 valasz,
az Alapkezel$ a tudomasszerzést kovetGen haladéktalanul tajékoztatja a panaszost a késedelem okéarol,
és lehetGség szerint a vizsgalat befejezésének varhat6 id6pontjarol. Az Alapkezel§ a vélaszéat oly médon
kiildi meg az Ugyfél részére, amely alkalmas annak megéallapitasara, hogy az Alapkezel§ a kiilldeményt
kinek a részére és milyen értesitési cimre kiildte meg, emellett kétséget kizardan igazolja a kiildemény
elkiildésének tényét és id6pontjat is.

Az Alapkezel6 a panasz kivizsgaldsat kovetGen vélaszaban részletesen kitér a panasz teljes korii
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo intézkedésre, illetve a
panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara, valamint a valasz — sziikség szerint — tartalmazza a
panasz targyara vonatkoz6 szerzédési feltétel, illetve szabélyzat, alapszabaly pontos szovegét. Az
Alapkezel§ a valaszt kozérthetéen fogalmazza meg.

Ha az Ugyfél a kor4dbban elGterjesztett, az Alapkezel§ altal elutasitott panaszaval azonos tartalommal
ismételten panaszt terjeszt elG, és az AlapkezelS a korabbi allaspontjat fenntartja, akkor az Alapkezel6 a
valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténd hivatkozassal, valamint a panasz elutasitasa
esetén nyudjtando tajékoztatas megadasaval is teljesitheti.

A Tarsasag a panasz kivizsgalasaért az Ugyféllel szemben kiilon dijat nem szamithat fel.

Amennyiben a Tarsasag a beérkezett panaszt megalapozottnak talalja, agy haladéktalanul intézkedik a
panasz targyat képez6 tigyben. A Tarsasag fenntartja a jogot, hogy megalapozatlansag esetén a panaszt
elutasitsa.

Amennyiben az {igyfél panasza:

«Nem jogos:
az Alapkezel§ eljard szervezeti egysége az iigyfelet irdsban, indoklassal ellatva értesiti, egyben
mésolatot kiilld a megfelelési vezet§ részére, aki azt a bejelentéshez csatolja, és a
nyilvantartasban a valaszlevél leglényegesebb informacioit rogziti. Ebben az esetben a panaszos
tajékoztatando az egyéb jogorvoslati lehet6ségekrol azok igénybevételének hataridejével egytitt.

«Jogos:
az Alapkezel§ eljard szervezeti egysége vezetGje intézkedik a jogos észrevételhez, panaszhoz
kapcsolodoan a korrekci6é érdekében, és egyidejlileg a panasz bejelentGjét a kivizsgalas
eredményérél, a jogos észrevételekhez kapcsolodd korrekciokrol, intézkedésekrdl irasban
tajékoztatja. A tajékoztatas masolatat egyidejiileg tovabbitja a megfelelési vezetd részére, aki azt
a bejelentéshez csatolja és a nyilvantartdsban a valaszlevél leglényegesebb informécioit,
valamint a kapcsol6dé korrekciokat rogziti.

Az Alapkezel$ a fogyasztonak minésiil6 tligyfelet a panasz elutasitiasa esetén tajékoztatja arrdl, hogy

allaspontja szerint a panasz

a) a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerzGdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrol sz6l6 torvényben meghatarozott fogyasztovédelmi rendelkezések
megsértésének kivizsgalasara

irdnyult.

Ha az Alapkezel§ szerint a panasz a fenti bekezdés a) és b) pontjat is érinti, akkor a fogyasztéonak

mindsiilg iigyfelet tajékoztatnia kell arrol, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a), illetve a

b) pont korébe.

Az Alapkezel6 a fogyasztonak mindsiils iigyfél kérése esetén az MNB honlapjan a Pénziigyi Békéltetd

Testiilet eljardsanak, illetve az MNB fogyasztovédelmi ellenGrzési eljardsanak kezdeményezésére

iranyul6  kérelem  benyijtasahoz  kozzétett  formanyomtatvinyokat (a  tovabbiakban:

formanyomtatvanyok) koltségmentesen, haladéktalanul megkiildi.

Az Alapkezel§ a fogyaszténak mindsiilé iigyfél panasza elutasitasa esetén a valaszaban feltiinteti a

Pénziigyi Békéltet Testiilet székhelyét, telefonos és internetes elérhet&ségét, levelezési cimét, valamint

a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpontjanak levelezési cimét, telefonszamat,

tovabba a formanyomtatvanyok elektronikus elérhetGségét, tajékoztatast ad tovabba arrdl, hogy a

fogyaszto6 kérheti ezen formanyomtatvanyok Alapkezel$ altali koltségmentes megkiildését, megjelolve a

formanyomtatvanyok megkiildésére vonatkoz6 fogyasztéi igény elGterjesztésére szolgald szolgaltatoi

telefonszamot, elektronikus levelezési és postai cimet.

Az Alapkezel$ a panasz bejelentését kdvet6 30 napon beliil az ligyfélnek érdemi valaszt kell, hogy adjon.



A panaszkezelés elGirasszerti miikodését az Alapkezel§ a megfelelési vezetGje folyamatosan ellendrzi,
azaz minden panasz esetén folyamatosan vizsgélja a vilaszadas menetét. Az eredményekrdl rendszeres
beszamol a vezérigazgatonak.

Amennyiben az ligyfél a kozvetleniil az Alapkezel6nek irt bejelentését egyidejiileg mas forumoknak is
megkiildi, és azokat az elintézést kovet6en az AlapkezelG szintén megkapja, Ggy az elintézésre hivatkozva
minden levelet ismételten is meg kell valaszolni, és mésolatban el kell kiildeni a mar korabban megirt
vélaszt is.

Ha a panasz lezarésa el6tt mas forumrdl is megérkezik a panasz, a valaszlevélben fel kell tiintetni, hogy
még milyen forumokrol kapta meg az Alapkezel$ a bejelentést.

4.2. Tovabbi informaciok az e-mailen keresztiil beérkezett panaszbejelentésekrsl

Az Alapkezel6 folyamatosan, jol lathaté médon kommunikéalja kozponti e-mail cimét. Ezaltal lehetGséget
nyujt ligyfeleinek egy ajabb bejelentéstételi forumra. Az igy beérkez6 panaszokat elsé korben az
Alapkezel6 asszisztense latja, akinek feladatai kozé tartozik az Alapkezel§ ezen kozponti e-mail
postaladajanak figyelése. Az Alapkezel§ asszisztense kivalogatja a panasz kategbridba tartozd e-
maileket, és tovabbitja azokat az Alapkezel6 megfelelési vezetGje részére, illetve Igazgatosagi tagnak
sz016 cimzés esetén az IgazgatOsagi tag részére is.

Innen a folyamat ismét belekapcsolddik a klasszikus modon beérkezd bejelentések kezelésének
folyamataba. A valasz ebben az esetben elektronikus titon jut el a bejelent6hoz.

4.3. Adatkezelés

Az Alapkezel6 a panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrol
nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:

a) Panasz sorszamat,

b) Panaszos nevét/cégnevét,

c¢) Panaszos székhelyét/levelezési cimét,

d) Panaszos telefonszamat,

e) Panaszos email cimét (ha elektronikus levélben var valaszt),

f) apanasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlésével,

g) apanaszos igényét,

h) apanaszbenyijtasanak modjat és id6pontjat,

i) apanasz kivizsgalasaval foglalkozo iigyintéz6 nevét,

j) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalé intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat,

k) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s személy megnevezését,
tovabba

1) apanaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus Gton megkiildott valasz esetén az
elkiildés — datumat.

Az Alapkezel6 a panaszokrol vezetett nyilvantartas alapjan a panaszokat nyomon koveti és
a) észszer(i id6kozonként azokat témajuk szerint csoportositja,
b) apanasz okat képezd tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,
c¢) megvizsgalja, hogy a b) pontban rogzitett tények és események hatassal lehetnek-e mas
eljarasra, termékre vagy szolgaltatasra,
d) eljarast kezdeményez a feltart, b) pontban rogzitett tények és események korrekcidjara, és
e) Osszefoglalja az ismétl6d6 vagy rendszerszintii problémakat, jogi kockazatokat.

Az Alapkezel6 gondoskodik a nyilvantartasban bejegyzett személyes adatok bizalmas, az informacios
onrendelkezési jogrol és informaci6szabadsagrol sz016 2011. évi CXIL. torvénynek megfelels kezelésérdl.
A panasz elintézése utin az Alapkezel6 torli, vagy egyedi azonositasra alkalmatlanna teszi a
nyilvantartasban és egyéb kapcsolddé dokumentumokban a panaszos személyes adatait.

Az Alapkezel§ és az ligyfél kozotti telefonos kommunikaciot a szolgéltatd hangfelvétellel rogziti, és a
hangfelvételt 5 évig megérzi. Errdl az ligyfelet a telefonos iigyintézés kezdetekor tajékoztatni kell. Az



tigyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésre
kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz&konyvet, vagy a hangfelvétel méasolatat.

Az Alapkezel6 a panaszt és az arra adott valaszt 5 évig 6rzi meg, és azt a MNB kérésére bemutatja.

Az ligyintézés nyelve: magyar.

Az Alapkezel6 a Panaszkezelési Szabalyzatat székhelyén kifiiggeszti és a www.apelsocapital.hu honlapon
elérhet6vé teszi.

A panaszkezelés soran az Alapkezel§ kiilonosen a kovetkez6 adatokat kérheti a panaszostol:
1. neve

szerzGdésszam, tigyfélszam,

lakcime, székhelye, levelezési cime,

telefonszama,

értesités modja,

panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

panasz leirasa, oka,

a panaszos igénye

a panasz alatamasztasahoz sziikséges, a panaszos birtokdban 1évé olyan dokumentumok

masolata, amely a szolgaltatonal nem &ll rendelkezésre,

10. meghatalmazott Gtjan eljaré tigyfél esetében érvényes meghatalmazas

11. és a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.
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5. Jogorvoslat

Amennyiben az Ugyfél szamara az Alapkezel§ allaspontja nem elfogadhat6, tovabba a panasz elutasitasa
vagy a panasz kivizsgéldséara el6irt 30 napos torvényi valaszadési hataridé eredménytelen eltelte esetén
a fogyaszténak mindsiil6 Ugyfél a panasza jellege szerint az aldbbi hat6sidgokhoz, testiiletekhez
fordulhat:

» Pénziigyi Békéltetd Testiilet

(székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55., ligyfélszolgalat cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.;
levelezési cim: H-1525 Budapest, Pf.: 172.; telefon: +36 80 203 776; e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu,
honlap: http://www.mnb.hu/bekeltetes)

Hataskorébe tartozik a fogyasztd és az Alapkezel6 kozott — a nytjtott szolgaltatasokkal kapesolatban —
a szerzO0dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel
és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitak birosagi eljarason kiviili rendezése.

A Pénziigyi Békéltet6 Testiilet eljar6 tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazd
hatarozatot hozhat, ha az Alapkezel§ aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
fogyasztonak mindsiil6 panaszos érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazo6 hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymilli6 forintot.

» Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi K6zpont

(székhelye: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.; levelezési cim: 1534 Budapest BKKP, Postafiok: 777.;
telefon: +36 80 203 776; e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu, honlap:
http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/elerhetosegek tovabbiakban: Feliigyelet) .

Az MNB-16] sz6l6 torvény szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén az Ugyfél a
Magyar Nemzeti Banknal, mint Feliigyeleténél fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet. A Feliigyelet
hataskorébe tartozik a gazdasagi versenyt nem érint6 iigyekben torténd eljaras a pénziigyi szervezetek
vonatkozasaban, e szervezetek jogszabalyba, belsd szabalyzatba, illetve a Feliigyelet hatarozataba {itk6z6
magatartasban megnyilvanulé jogsértés esetén, valamint a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat
tilalmaba {itk6z6 magatartas esetén.

» Illetékes birésdg

Hataskorébe tartozik a fogyasztd és az Alapkezel6 kozott — a nytjtott szolgaltatasokkal kapesolatban —
létrejott szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatisaival és megsziinésével, tovabba a
szerzGdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezése.

P

A fogyasztonak mindsiil§ ligyfél a panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos
torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi
Fogyasztovédelmi Kozpont, illetve a Pénziigyi Békéltetd Testiilet el6tt megindithatd eljaras alapjaul
szolgal6 kérelem nyomtatvany (a jelen Szabélyzat Fiiggelékét képez6 Panaszkezelési Tajékoztato 2-4.
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szamu mellékletek) megkiildését kérheti, amelyrél a panasz elutasitasa esetén az Alapkezeld kiilon is
tajékoztatja a fogyasztonak mindsiilé tigyfelet.

A fogyaszténak nem mindsiilé panaszos a panasz elutasitisa vagy a panasz kivizsgalasara elGirt
jogszabalyi valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a szerz6dés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatésaival kapcsolatos
jogvitaja rendezése érdekében birdésaghoz fordulhat.

A fentiekben irt kiilonbo6z4 testiiletek és hatosagok, illetve bir6sigok igénybevételével, részletes eljarasi
szabélyaival, eljarasi koltségeivel kapcsolatos informacidk tekintetében az eljaro testiiletek, hatésagok,
illetve bir6sagok adnak felvilagositast.

6. Tajékoztatas

Az Alapkezel§ jelen Szabalyzatban meghatarozott panaszkezelési folyamatrol rovid leirast
(Panaszkezelési Tajékoztatd) készit, melyet a jelen Szabélyzattal egyiitt székhelyén kifiiggeszt és a
honlapjanak nyitéoldalan, kiilon panaszkezelésre vonatkoz6 meniipont alatt jol lathatdan,
figyelemfelhivasra alkalmas médon kozzétesz.

Az Alapkezel6 ezen kiviil honlapjan a panaszkezelés meniipont alatt, és székhelyén ingyenesen
elérhet6vé teszi a Feliigyelet altal készitett fogyaszt6éi panasz formanyomtatvanyt, az MNB-hez
benyujthat6 fogyasztoi kérelem formanyomtatvanyt, a Békéltetd Testiilet eljarasara iranyulo fogyasztoi
kérelem, illetve méltanyossagi kérelem formanyomtatvanyokat, valamint a Feliigyelet Pénziigyi
Navigator Fiizetét, tovibba a meghatalmazottként eljarni kivan6 személyekkel valé egyiittmiikodés
elémozditasa érdekében készitett Tajékoztatd meghatalmazott itjan torténd eljarashoz panasziigyben
elnevezésli dokumentumot a meghatalmazas formai és tartalmi kovetelményeir6l, valamint azokat a
meghatalmazas mintakat, melyek megkonnyitik, hogy a Panaszos meghatalmazott Gtjan jarjon el.

FUGGELEK: - Panaszkezelési T4jékoztat6 és annak mellékletei



