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1. A PANASZKEZELESI SZABALYZAT TARGYI ES SZEMELYI HATALYA

1.1. A Szabalyzat személyi és targyi hatalya

A Széchenyi Alapok Zrt. (a tovabbiakban: ,Alapkezelé”) tevékenysége sordn az Alapkezel6 elsGdleges
céljai kodzé tartozik a vele kapcsolatban keriils, jelen Panaszkezelési Szabdlyzat (a tovabbiakban:
,Szabdlyzat”) 1.2 pontjdban meghatérozott tigyfelekt§l érkezd panaszoknak a mindenkor hatélyos,
vonatkozo jogszabalyi rendelkezéseknek és a Szabalyzatnak megfeleld kezelése. A panaszok ésszerd(i és
gyors kezelése érdekében az Alapkezel§ jelen Szabdlyzatat a kollektiv befektetési formakrol és
kezel6ikrsl, valamint egyes pénziigyi targyu térvények moédositasarol szold 2014. évi XVI. torvény (a
tovabbiakban: Kbftv.) rendelkezéseire figyelemmel készitette el.

1.2. Az lgyfél fogalma

A jelen Szabdlyzat értelmében Ugyfélnek mindsul az a természetes vagy jogi szemely, jogi
személyiséggel nem rendelkezd szervezet, aki az Alapkezel6 magatartasdra, tevékenységére vagy
mulasztasara vonatkozd panaszat szoban (személyesen, telefonon) vagy irdsban (személyesen vagy
mas &ltal atadott irat Gtjdn, postai Gton, telefaxon, elektronikus levélben) kézli, vagy kdzolte.

1.3. A panaszkezelésért felelGs szervezeti egység

A panaszbejelentések fogaddsat a Titkarsdg végzi, amely haladéktalanul tovabbitja a beérkezett
panaszokat a compliance feladatok elldtasaért felelds szakterilet részére, amely a panaszkezelésért
felel8s szervezeti egység az Alapkezel§ szervezetén belll. A compliance feladatok ellatasaért felelés
szakteriilet gondoskodik a fentieken kiviili, panaszkezelés korébe tartozé minden feladat ellatdsardl, a
panasz targyatol és tartalmatdl, a panasz jellegétél fiigg&en bevonva a panasz kivizsgaldsaba és a valasz
elkészitésébe az Alapkezeld tovéabbi szervezeti egységeit, és koordinalva azok tevékenységét.

A compliance feladatokért felelds szakteriilet biztositja és ellendrzi a panaszok hatékony kezelésének

menetét, tovdbba a szilkséges informaciédramlast, valamint a megfelel6 nyilvantartast és
adatszolgéltatast.

2. A PANASZ BEJELENTESE, FOGADASA

2.1. A panaszosok a panaszokat az aldbbi médon nyujthatjak be az Alapkezel6hdoz:

2.1.1. a szébeli panaszt
(a) személyesen vagy meghatalmazott utjan, az Alapkezel6 székhelyén (1072 Budapest,
Rékoczi, Ut 42.), minden hétfén és szerdan 10-14 oraig.
(b) telefonon a 36 1/413-2740 telefonszamon, minden munkanapon 9-16 6raig.

2.1.2. az irdsbeli panaszt
(a) személyesen vagy meghatalmazott Gtjan, az Alapkezel székhelyén (1072 Budapest,
Rakdczi, Ut 42.), minden hétfén és szerdan 10-14 oraig.
(b) levélben az aldbbi postacimen: Széchenyi Alapok Zrt., 1072 Budapest, Rékdczi ut 42.
(c) elektronikus levélben az alabbi cimen: tokefektetes@szta.hu

2.2. A panaszosnak lehetésége van telefonon idépontot kérni a panasz Alapkezel6 székhelyén térténd
felvételére, illetve a kapcsolédé dokumentumok benydjtésara, a 2.1. pontban meghatarozott
maédon, illetve helyen. Az Alapkezeld ligyintézdje telefonon vagy e-mail Utjan nyujt tajékoztatast
a felajanlott/elfogadott id6pontrdl. Az Alapkezel§ javasolja, hogy a panaszos lehetdség szerint
frasban nyujtsa be a panaszat, vagy ha szébeli panaszbejelentést kivan tenni, akkor éljen az
el6zetes id6pontkérés lehetdségével.



2.3

2.4.

2.5

2.6.

27,

Amennyiben a panaszbejelentés elektronikus levél formajaban érkezik, vagy a panaszos
egyébként kinyilvanitotta, hogy kész a valasz elektronikus Uzenetben valé fogaddsdra, az
Alapkezel6 a panaszost elektronikus valasziizenetben értesiti, hogy panaszat nyilvantartasba
vette.

A panaszos bejelentésében rendelkezhet arrdl, hogy milyen formdban var valaszt a
megkeresésére. A vélasz kérhet§ elektronikus levél vagy postai levél formdjaban.

Amennyiben a bejelentés nem tartalmaz elegendd informaciét a panasz érdemi kivizsgalasahoz,
illetve a panaszos személyének, ligyfél statuszanak azonositdsahoz, az Alapkezeld telefonon,
illetve irdsban megkeresheti a panaszost a hianyzd adatok potlasa érdekében.

Az Alapkezel§ lehetdvé teszi, hogy a panaszos az irdsbeli panasz benyuljtdsahoz az 1. szamu
melléklet szerinti formanyomtatvanyt alkalmazza.

A panasz jellegétdl és tartalmatdl, a panaszos ligyfél statuszatdl fiigg, hogy a panaszbejelentéshez,
illetve a kivizsgdlashoz panaszosnak mely adatokat, informaciokat és okiratokat kell az Alapkezel6
rendelkezésére bocsatania, azonban a 3.3. pont a), b), d), f) alpontjaiban foglaltakat a
panaszbejelentésnek tartalmaznia kell ahhoz, hogy az adott panaszbejelentés a panaszkezelés
targyaul szolgélhasson, annak kivizsgaldsa megkezd6dhessen.

Az Alapkezel§ a panaszkezelés soran kilonosen a kovetkezé adatokat, dokumentumokat kérheti a
panaszosoktol:

a) neve,

b) szerzddésszam, tgyfélszam, illetve pénztari azonosito,

c¢) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités maédja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirdsa, oka,

h) panasz aldtdmasztasahoz sziikséges, az tgyfél birtokdban lévé olyan dokumentumok masolata,
amely a szolgaltaténal nem all rendelkezésre,

i) meghatalmazott Gtjan eljard lgyfél esetéhen érvényes meghatalmazas és

i) panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté ligyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozo elirdsoknak megfelelGen
kell kezelni.

2.8.

29,

A panasz kivizsgdlasdra és megvdlaszolasara 30 nap all az Alapkezelé rendelkezésére attol
kezd&dben, hogy a mind a benyljto személye (ugyfél), mind a tartalma szerint panasznak
mindstl6 bejelentés az Alapkezeld rendelkezésére dll, ezért lIényeges, hogy a panaszbejelentés
tartalmazza mindazokat az elemeket, amelyek az eredményes panaszkezeléshez, a bejelentés
érdemi elbiralasdhoz szlikségesek.

Annak megitélése soran, hogy egy bejelentés a Szabalyzat szerinti panasznak mindsiil-e, akként
kezelend6-e, figyelembe veend6 a bejelentés tartalma, illetve, hogy lgyfélt6l érkezik-e a
megkeresés. Nem kezelendd panaszként a bejelentés, ha nem ligyféltél érkezik, illetve, ha az
Ugyfél kérést vagy javaslatot fogalmaz meg. Nem kezelend6 panaszként az a megkeresés, levél
sem, mely nem az Alapkezel§ magatartdsara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozo
konkrét kifogast fogalmaz meg.



2:10.

31

3.2,

3:3;

3.4.

Az Alapkezel6 adatai, elérhetdségei:

Széchenyi Alapok Zrt.
Cégjegyzékszam: 01-10-043959

Székhely: 1072 Budapest, Rakoczi Ut 42.
Emailcim: tokebefektetes@szta.hu
Telefon: +361/413-2740

A PANASZ KIVIZSGALASA; VALASZADAS A PANASZRA

Az Alapkezel6 a személyesen kozélt vagy a telefonon bejelentett szdbeli panaszt, amennyiben
valamennyi sziikséges informacid rendelkezésre all (beleértve a panaszos Ugyfél minéségének
azonositasahoz sziikséges, igazolt adatokat) azonnal megvizsgdlja, és sziikség szerint orvosolja. Ha
ez nem lehetséges vagy a panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet, illetve az nem vezet a
panaszos szempontjabdl eredményre, az Alapkezeld a panaszrél és — adott esetben — az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyzékonyvet vesz fel. és annak egymadsolati példanyat a személyesen
kdzolt szobeli panasz esetén a panaszosnak datadja, telefonon kdzolt szébeli panasz esetén a
panaszosnak — allaspontjaval egyiitt — a 3.4 pontban irtaknak megfelelGen megkiildi, egyebekben
az irasbeli panaszra vonatkozd rendelkezések szerint jar el. Amennyiben a személyesen tett
szébeli panaszbejelentés alkalmaval felvett jegyz6kdnyv nem tartalmazza az Alapkezelének a
panasszal kapcsolatos alldspontjat (pl. ha ahhoz tovdbbi adatok, informaciok beszerzése és
korilmeények megvizsgalasara van sziikség), Ugy az Alapkezeld panasszal kapcsolatos alldspontjat
az irasbeli panaszra vonatkozo rendelkezéseknek megfelelen kildott vélaszlevél tartalmazza.

Szobeli panasz esetén, ha a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, vagy az nem vezet
eredményre, az Alapkezel§ koteles a panaszossal kdzdlni a panasz azonositasara szolgdlo
adatokat.

A 3.1 szerinti jegyz6konyv az aldbbiakat tartalmazza, a panaszos adatai és a panasz targyat, a
panasz alapjaul fekvd tényallast illetGen a panaszos altal eléadott és igazolt adatok alapjan:
(a) a panaszos neve,
(b) a panaszos lakcime, székhelye, illetve amennyiben szlikséges, levelezési cime, amennyiben
rendelkezésre all, elektronikus elérhetdsége, az értesités panaszos altal valasztott médja,
(c}) apanasz elGterjesztésének helye, ideje, médja,
(d) a panasz részletes leirasa, a panasszal érintett kifogdsok elkiildnitetten torténd rogzitése, a
panaszos igénye,
(e) a panasz alatdmasztdsahoz esetlegesen rendelkezésre allo eredetiben bemutatott, vagy
masolatban atadott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
(f) meghatalmazott Gtjan eljard panaszos esetén érvényes meghatalmazas,
(g) egyéb relevans kdrilmények,
(h) ajegyzékonyv felvételének helye, ideje,
(i) a panaszt felvevé személy és — telefonon kozoélt szobeli panasz kivételével — a panaszos
alairasa.

Az Alapkezel6 az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését
kovetS 30 napon belll megkiildi a panaszosnak. A panaszos ismételt — a kordbbi panasszal
megegyez6, ugyanazon kifogast és egyezd indokokat tartalmazo -panaszara az Alapkezeld a
jogszabalyi kévetelményeknek megfeleld valaszat a kordbbi panaszra adott valaszlevélre utaldssal
vagy annak csatoldsaval is megadhatja.



3.5.

3.6.

3

3.8.

3.9.

3.10.

4.1.

4.2.

5.1.

A panasz elutasitasa esetén az Alapkezel§ vélaszdban tajékoztatja a panaszost arrél, hogy
panaszdval ha fogyasztonak mindsil akkor a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztéovédelmi
Kézpontjahoz (a tovabbiakban: , Fellgyelet”) fordulhat.

Az Alapkezel6 a panaszt és az arra adott valaszt legalabb 6t (5) évig megérzi, és azt a Felligyelet
kérésére bemutatja.

Az Alapkezeld a jelen szabalyzatot a honlapjan kdzzéteszi.

Az Alapkezel6 a panasz kivizsgalasaért az tigyféllel, mint panaszossal szemben kiilén dijat nem
szamithat fel.

A panaszos adatait az Alapkezel6 az informacios Onrendelkezési jogrél és az
informacidszabadsdgrol szolé 2011. évi CXII. torvény (a tovabbiakban: Info tv.) rendelkezéseinek
megfelel6en kezeli. Az Infotv. 6. § (6) bekezdése értelmében az érintett kérelmére,
kezdeményezésére indult birésagi vagy hatdsagi eljardsban az eljaras lefolytatdsédhoz sziikséges
személyes adatok tekintetében az érintett hozzdjaruldsat vélelmezni kell. A panaszos
panaszbejelentése —az abban kozolt vagy hivatkozott adatok, tényélldsi elemek tekintetében — a
panaszos ezen adatok, informaciok Alapkezel6 altali kezeléséhez, az azokhoz vald hozzaféréshez
valo hozzdjaruldsnak mindsiil.

Az Alapkezel6 fogadja, megvizsgélja az ligyfelek panasznak mindsiilé és a jelen Szabalyzat szerinti
panaszkezelés hatdlya ald es6 bejelentéseit és vélaszol azokra, azonban nem ad pénziigyi vagy
befektetési tandacsot és nem szolgal olyan informacidval, amely nem tartozik a panaszkezelés
hatdskorébe vagy amellyel kapcsolatban titoktartasi kotelezettség terheli.

PANASZKEZELESI NYILVANTARTAS

Az Alapkezel6 a panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megolddsat szolgald intézkedésekrél
nyilvantartast vezet. Az Alapkezel§ nyilvantartast vezethet — az altala megvalaszolt — azon
megkeresésekrél is, melyek nem mingsiilnek panasznak, igy nem esnek a jelen Szabélyzat szerinti
panaszkezelés hatalya ala.

A panaszkezelési nyilvantartdsnak a 3.3 pontban leirtakon tdimenden tartalmaznia kell legaldbb:

(a) a panasz leirdsat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjeldlését,

(b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

(c} apanaszrendezésére vagy megolddsara szolgdld intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat,

(d) a (c) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtdsért felel6s személy
megnevezését, tovabba

(e) a panasz megvalaszoldsanak idépontjat (postai Gton torténd vélaszadés esetén a panaszra
adott valaszlevél postara adasanak datumat).

JOGORVOSLATI LEHETOSEGEKROL VALO TAJEKOZTATAS

Amennyiben a panaszos a bejelentésre kapott vdlasszal nem ért egyet és (j informacidval vagy
dokumentacioval rendelkezik, kérheti az Alapkezel6t6l a 2.9 pontban megjeldlt elérhetségek
valamelyikén a bejelentés, illetve az arra adott valasz felllvizsgalatat. Ebben az esetben az
Alapkezelé ismét megvizsgalja panaszat. Ezen ismételt fellilvizsgalatra a panasz kezelésére



vonatkozo, jelen Szabalyzatban foglalt szabalyok egyebekben megfelelGen alkalmazandoak, azzal,
hogy az Alapkezeld az altal elvégzett ezen felllvizsgalat eredményérdl a panaszos e pont szerinti
Uj bejelentése vételétsl szamitott 30 napon belil megkildott valaszdban tdjékoztatja a panaszost.

5.2. Abban az esetben, ha a panaszos a kapott valaszt nem fogadja el, illetve Ugy itéli meg, hogy
felmeriilé panaszat az Alapkezel6 nem megfelelGen kezelte, a panaszos igényétdl fliggéen az

Felugyelethez (ha fogyaszténak mindsiil) vagy a polgari perrendtartas szerinti birésdghoz
fordulhat.

5.3. Az MNB Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kézpontjanak elérhetdségei:

MAGYAR NEMZETI BANK
PENZUGYI FOGYASZTOVEDELMI KOZPONT

Székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

Telefon: + 36 80/203-776
Fax: + 36 1/489-9102
Email: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Levélcim: 1534 Budapest BKKP Postafiok: 777.

6. ZARO RENDELKEZES

Jelen vezérigazgatdi utasitas kihirdetés napjan 1ép hatdlyba, a hatalyba lépésével parhuzamosan pedig
a 7/2023 (11.28.) szamu vezérigazgatoi utasitas hatalyat veszti.



1. sZAMU MELLEKLET

A PENZUGYI SZERVEZETHEZ BENYUJTANDO PANASZ
PENZUGYI SZOLGALTATOVAL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Felek adatai

Ugyfél

Név:

Lakcim/székhely/levelezési cim:

Telefonszam:

Ertesités modja (levél, email):

Csatolt dokumentumok  (pl.
szamla, szerzddés, képviseld
meghatalmazésa)

L Ugyfél panasza és igénye

Panasztétel idépontja a pénziigyi szervezetnél (személyesen tett panasz esetén):

[A pénziigyi szervezetnek megkuld6tt panaszt célszerii tértivevényes és ajanlott kiildeményként
postazni. A panasszal érintett szervezetnek a panasz kézhezvételét kovetSen 30 nap all
rendelkezésére, hogy az ligyet érdemben megvizsgdlja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat,
illetve intézkedéseit indoklassal ellatva az Ggyfélnek irdsban megkiildje.]



. A panasz részletes leirdsa:

[Kérjlik egyes kifogasainak elkiilonitetten torténd rogzitését annak érdekében, hogy a panaszaban
foglalt minden kifogas kivizsgalasra keriiljon.]

Kelt:

Aldiras:



