ALAPKEZELO

PANASZKEZELESI POLITIKA

A hatalybalépés datuma: 2025.05.20.

Jelen szabalyzat a Bszt. 121.§-anak és a Kbftv. 23. §-anak, valamint a 435/2016. (XIl. 16.) Korm. rendeletnek
és a 438/2016. (XIl. 16.) Korm. rendeletnek megfelel6en szabdlyozza az MBH Befektetési Alapkezel6
Zartkortien M(ikod6 Részvénytarsasaghoz (a tovabbiakban: Tarsasag) benyujtott, a Tarsasag tevékenységével
vagy eljarasaval kapcsolatos panaszok hatékony, atlathatd és gyors kezelését, a panasziigyintézés maddjat,
valamint az Ugyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrél vezetett
nyilvantartas vezetésének szabalyait.

A szabdlyzat rendelkezéseit alkalmazni kell minden olyan (gyben, amelynek soran a Tdrsasag
panaszkezelSként érintett. A hatdlyos adatvédelmi jogszabdlyokban foglaltakat a szamitastechnikdval
tdmogatott, valamint a manudlis médon végzett panaszkezelésre egyarant alkalmazni kell.

A panaszkezelés sordn torekedni kell a tisztességes eljarasra, az eljaras atlathatésagdra. Az eljarasnak
jogszerlinek kell lennie, meg kell felelnie a hatdlyos jogszabalyi, valamint jelen panaszkezelési szabdlyzat
elGirasainak.

A Tdrsasag részére érkez6 panaszok kezelése esetén az illetékesség az aldbbiak szerint torténik:

Az Alapkezel6 Compliance funkcidt ellatd személye kezeli a portfolidkezelési szolgaltatdssal kapcsolatos
panaszokat. A befektetési alapok forgalmazdihoz beérkezd, az alapkezelési tevékenységet érint6 befektetési
alapokkal kapcsolatos panaszokat a forgalmazdk sajat panaszkezelési rendjik alapjan kezelik.

1. FOGALMAK

Befektet6: A Tarsasag altal kezelt kollektiv befektetési forma altal kibocsatott értékpapir (Befektetési Alap
befektetési jegyének) tulajdonosa;

Panasz: az Ugyfélnek vagy Befektet6nek a Tdarsasag - szerz8déskotést megel6z8, vagy a szerz6dés
megkotésével, a szerz6dés szolgaltatd részérdl torténd teljesitésével, valamint a szerzGdéses
jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetSen a szerz6dést érint6 jogvita rendezésével 6sszefliggh
— tevékenységét, mulasztasat, vagy az Alapkezeld altal kezelt befektetési alapok miikodését érintd
kifogas, amelyben a panaszos a Tarsasag eljarasat vagy mulasztdsat kifogasolja.

Nem mindsiil panasznak, ha a Panaszos Ugyfél a Tarsasagtdl a mikddésével, tevékenységével
kapcsolatosan altaldnos tajékoztatdst, vagy valamely lggyel kapcsolatban véleményt, allasfoglalast
kér.

Panaszos Ugyfél: Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezé
gazdasagi tarsasdg vagy mas szervezet, aki a Tarsasag szolgaltatasat igénybe veszi, a szolgaltatdssal
kapcsolatos tdjékoztatds, vagy ajanlat cimzettje, vagy a Tdrsasdg altal kezelt befektetési alap
befektetési jegyének tulajdonosa (Befektetd).

A panasz képviselS, vagy meghatalmazott Utjan torténd benyujtdsa esetén Tarsasag vizsgalja a
képviseleti jogosultsagot, amelyet a benyujtd igazolni koteles. Meghatalmazott lehet barmely
természetes vagy jogi személy, illetve mas szervezet. Nem lehet meghatalmazott, aki tizennyolcadik
életévét még nem toltotte be; akit joger6s birdi itélet a kozligyektdl eltiltott, vagy akit a birdsag
jogerésen gondnoksag ald helyezett. Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott utjan jar el, a
meghatalmazast kézokiratba vagy teljes bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni. Meghatalmazas
hidnyaban a Tarsasag kozvetlenil a panaszoshoz fordul az ligyintézés gyorsitasa érdekében.
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2. A PANASZ BEJELENTESENEK MODJA

A Tarsasag biztositja, hogy a befekteté a Tarsasag magatartdsara, tevékenységére vagy mulasztasara
vonatkozd panaszat szoban (személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen vagy mas altal atadott irat
utjan, postai uton, elektronikus levélben) dijmentesen kozolhesse. A Tarsasag lehetévé teszi, hogy a
befektetd a kollektiv befektetési értékpapir forgalmazasanak helye szerinti hivatalos nyelvek barmelyikén
benyujthassa panaszat.

Az Ugyfél panaszat a Tarsasag felé az alabbi modok egyikén jelezheti:

2.1. SzZOBELI PANASZ:

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Tarsasag, illetve a Tarsasag dltal megbizott Forgalmazd az inditott
hivas sikeres felépiilésének id6pontjatdl szamitott 6t percen belili él6hangos bejelentkezése érdekében Ugy
koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben dltaldban elvarhaté. Telefonon torténé panasz benyujtasa
esetén a panaszt felvevének meg kell gy6z8dnie a panaszt benyujtdé személyérél. Abban az esetben, ha
kétsége meril fel a panaszt benyujté személyérdl, arrél, hogy jogosult panasz benyujtdsara, fel kell hivnia
arra, hogy panaszbejelentését irdsban er@sitse meg. Torekedni kell arra, hogy a személyazonossag
ellen6rzése sordn a panaszt bejelenté ne juthasson semmi olyan adathoz, informaciéhoz, melynek
megismerésére nem jogosult.

Szdbeli panasz fogadasa:

o személyesen: a Tarsasag telephelyén, 1068 Budapest, Benczur u. 11. cim alatt, minden munkanap 8 6ratol
16 oraig,

e telefonon: +36-1-450-6232 telefonszamon minden munkanap 8 ératol 16 éraig torténik, azzal, hogy a
hét els6 munkanapjan 8 6ratél 20 doraig torténik.

A Tarsasag altal kezelt befektetési alapok vonatkozasaban a befektetési alap Forgalmazdi altal kozzétett
panaszkezelési eljarasrendben foglaltak szerint torténik a panaszkezelés.

2.2. [RASBELI PANASZ

Az irdsban benydljtott panasz esetén lehet6ség szerint az elbirdlashoz sziikséges, a panaszt aldtamasztd
dokumentumok masolatat is mellékelni kell a beadvanyhoz. Az irdsbeli panasz az Ugyfél alairasaval,
meghatalmazotton keresztiil torténd irasbeli panasz a meghatalmazott aldirdsaval és eredetiben csatolt,
legalabb teljes bizonyitd erejli maganokiratba foglalt meghatalmazdssal érvényes. Az elektronikus levélben
elklldott panaszokat a Tarsasag folyamatosan fogadja, lizemzavar esetén mas elérhetGséget biztositva.

Az irdsbeli panasz benyujthato:

e személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan, a Tarsasag telephelyén, 1068 Budapest, Benzur u. 11.
cim alatt, minden munkanap 8 ératdl 16 éraig

e faxon a +36-1-450-8596 faxszamon

e postai Uton (levelezési cim: 1068 Budapest, Benzur u. 11.)
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o elektronikus levélben mbhalapkezelo panaszkezeles@mbhalap.hu folyamatosan. A Tarsasag

lizemzavar esetén megfelel6 mas elérhetGséget biztosit.
Amennyiben a panasznak voltak el6zményei, az ezekkel kapcsolatos informacidkat is kérjik megadni.

3. A PANASZ KIVIZSGALASA ES MEGVALASZOLASA

A Tdrsasdg mérete nem teszi lehet6vé kiilon panaszkezelési egység feldllitasat, igy a Compliance funkcidt
ellaté személy felel6s a jelen szabdlyzatban meghatdrozott panaszkezelésért és a panaszok érdemi
kivizsgalasaért. A Tarsasdg biztositja a panaszkezelést elldté munkatars partatlansagat és elfogulatlansagat.

A Tarsasag dltal kezelt befektetési alapokra vonatkozd panaszok fogaddsanak maddjait a befektetési alapot
forgalmazd partnerek (Forgalmazoék)panaszkezelési szabalyzatai tartalmazzak.

A panasszal kapcsolatos eljaras nyelve a magyar, illetve az Ugyféllel kotott szerz6désben meghatérozott
kapcsolattartds nyelve, amennyiben az a magyartdl eltéré. A magyar nyelvet nem beszélg Ugyfél altal
kezdeményezett panasziigyben, a Tarsasag Ugyfél altal értett nyelven beszél6 munkatarsa kdteles részt venni
és az Ugyfél részére minden nyelvi segitséget biztositani. Ugyfél altal értett nyelvnek minésiil kiiléndsen az
Ugyféllel kotott szerz6désben meghatarozott kapcsolattartds nyelve.

El6fordulhat, hogy a panasz kivizsgaldsa soran a Tarsasagnak kiegészit6 informéaciokra lesz sziiksége az Ugyfél
részérél. Kérjiik Ugyfeleinket, hogy a Tarsasag ilyen irdnyl megkeresését mielébb vélaszoljadk meg annak
érdekében, hogy a Tarsasag érdemben kivizsgalhassa a panaszt.

A Tarsasag a panaszkezelés soran igyekszik a legrovidebb hatarid6k betartasaval eljarni és biztositja, hogy
dontése sordn a hatdlyos jogszabalyok és felligyeleti elvardsok szerint vizsgalja ki, orvosolja vagy utasitja el a
panaszt. Panaszligyben hozott dontését a Tarsasag kozérthetben és egyértelmien indokolva, valamennyi
felvetett problémara reagalva kiildi meg Ugyfelei részére.

A Tarsasag a panaszkezelés soran kiiléndsen az aldbbi adatokat, dokumentumokat kérheti az Ugyféltél:

. név, sziiletési név

*  szerzGdésszam, ligyfélszam (ha van)

. lakcim, székhely, levelezési cim

* telefonszdm

*  értesités mddja

*  panasszal érintett termék vagy szolgaltatas

. panasz leirdsa, oka

*  panaszos igénye

*  a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokdaban Iév6 olyan dokumentumok masolata,
amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre

*  meghatalmazott Utjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas

*  apanasz kivizsgaldsdhoz, megvélaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

Az Ugyfél adatait a Tarsasag az alkalmazandd adatvédelmi jogszabélyoknak megfelel&en kezeli.

Amennyiben a szébeli panasz az Ugyfél személyes adatainak a kezelésével kapcsolatos vagy az Ugyfél
valamely adatkezeléssel Osszefliggé joganak gyakorldsdra iranyul, a panasz azonnal nem orvosolhaté, a
kérelemrdl jegyz6konyvet kell felvenni és a panaszrdl tdjékoztatni kell az adatvédelemért felelGs teriletet.

A szbbeli panaszokat f6 szabalyként azonnal meg kell vizsgdlni, és szlikség szerint orvosolni.
Telefonon kozolt panasz esetén a Tarsasag biztositja az ésszer( varakozdsi idén belili hivasfogadds és
lgyintézés érdekében az 5 percen beliili él6hangos bejelentkezést.
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Amennyiben szébeli panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, vagy az Ugyfél a szébeli panasz kezelésével
nem ért egyet, személyesen kozolt szobeli panasz esetén a panaszt felvevé munkatars a panaszt és az azzal
kapcsolatos allaspontjat jegyz6konyvben rogziti. A jegyz6konyv egy példanyat a Compliance funkciét ellato
személyhez kell tovabbitani, a jegyz6kényv egy masolati példanyat az Ugyfélnek kell dtadni.

Telefonon kdzolt szébeli panasz esetén a jegyz6kdnyvet a panasz megvalaszolasaval egyidejlleg kiildi meg a
Térsasag az Ugyfélnek a kozlést kévetd 30 napon beliil

A Tarsasagjogosult a jegyz6konyv készitéséhez panaszligyi nyomtatvanyt hasznalni, vagy a panaszt
elektronikus uton irdsban rogziteni. Ezt kovetSen a szdbeli panaszra is az irdsbeli panaszok kezelési szabalyai
az irdnyadodk.

A jegyz6konyvben sziikség szerint az alabbi adatok rogzithet6k:

Ugyfél neve,

Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime,

a panasz részletes leirdsa az egyes panaszelemek elkilonitetten torténd rogzitésével,

a panasszal érintett szerz8dés szama, tgytdl fuggben lgyfélszam, (ha van)

az ligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

a jegyz6konyv felvételének helye, ideje,

személyesen kozolt szébeli panasz esetén a jegyz6konyvet felvevs személy és az ligyfél aldirasa.

S®m 0 o0 Ty

A Tdrsasdg munkatdrsai az irdsban benyljtott panaszokat szintén a Compliance funkciét ellaté személy
részére tovabbitjak.

A Compliance funkcidt ellatd személy a panasz elintézésérél - a Vezérigazgato sziikség szerinti bevonasaval -
gondoskodik. A Vezérigazgaté a panaszt - sajat dontése alapjan - a Tarsasag lgazgatdsaga elé is terjesztheti.

A panasszal kapcsolatos (igyintézésben, illetve dontéshozatalban nem vehet részt a Tarsasag azon
alkalmazottja, aki a panasszal érintett intézkedésben részt vett, vagy a panasszal sérelmezett dontést hozta,
vagy akinek kozeli hozzatartozdja azzal kozvetleniil érintett, illetve akinek fliggetlensége mas okbdl
megkérdGjelezhetd. Az ilyen alkalmazott a panasszal kapcsolatos eljdrasban koteles a Tarsasag részére a téle
elvarhaté minden segitséget megadni.

A Tarsasdag a panasz kivizsgalasaért az Ugyféllel szemben kiilén dijat nem szamit fel. A panasz kivizsgaldsa az
Osszes vonatkozd korlilmény figyelembevételével torténik. A Tarsasag a panasziigyben hozott érdemi
dontését pontos, kozérthet6 és egyértelmU indokolassal Iatja el, és azt irdsba foglalva tovabbitja a panaszos
részére. Ha a dontés jogszabalyra hivatkozik, a jogszabdlyhely megjel6lése mellett annak érdemi
rendelkezését is ismertetni kell. Az érdemi dontés kozlésével egyidejlileg a Tarsasag tajékoztatja a panaszost
a rendelkezésére allo igényérvényesitési és jogorvoslati lehetGségekrél.

A panasz elutasitdsa esetén a Tarsasag valaszaban tajékoztatja az Ugyfelet arrdl, hogy panaszéval annak
jellege szerint - milyen szervhez, hatésaghoz vagy birésaghoz fordulhat.

4. A PANASZOK VALASZADASI HATARIDEJE

A Tarsasag, illetve a Tarsasag altal megbizott Forgalmazé 30 napon beliil minden benytujtott panaszra a
kézhezvételt vagy kozlést kovet6 30 naptari napon beliil, indoklassal ellatott irdasos valaszt kiild a Panaszos
részére.
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TAJEKOZTATAS JOGORVOSLATI LEHETOSEGEKROL

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgaldsara el8irt torvényi hataridé eredménytelen eltelte esetén — a
panasz jellegére tekintettel — a Tarsasag valaszlevelében szintén tdjékoztatdst nyujt a Panaszos alabbi
lehetdségeirdl.

b)

d)

5.1. FOGYASZTONAK MINOSULO UGYFEL FORDULHAT

Pénziigyi Békéltets Testiilethez (PBT)

Barmely, kiilonosen a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével,
tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén.

Ugyfélszolgélat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., levélcim: H-1525 Budapest Pf. 172., telefon: +36-80-
203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu, internetes elérhetdség: https://www.mnb.hu/bekeltetes

A PBT eljaré tanacsa egyezség hianyaban akkor is kételezést tartalmazo hatarozatot hozhat, ha a
Tarsasag nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és Fogyaszté ligyfeliink altal
érvényesiteni kivant igény - sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazé hatarozat
meghozatalakor - nem haladja meg az 1 (egy) millié forintot.

Magyar Nemzeti Bankhoz (MNB)

A Magyar Nemzeti Bankrél szélé 2013. évi CXXXIX. torvény 81. §-a szerinti fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértése esetén.

Ugyfélszolgélat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., levélcim: 1534 Budapest BKKP Pf. 777., telefon: +36-
80-203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu, internetes elérhetbség:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem

Az eljaras Ugyfélkapun keresztiil is kezdeményezheté.

Eurdpai online vitarendezési platformhoz

Az Eurdpai Parlament és a Tanacs 524/2013/EU rendelete alapjan kizardlag az online szolgaltatasi
szerz6désekkel kapcsolatban felmeril6 jogvitak birdsagi eljarason kivili rendezése érdekében.

Internetes elérhet8ség: http://ec.europa.eu/odr, a ,keresked6 e-mail cime” mezében a Tarsasag
elérhetdségét kell feltlintetni: www.mbhbank.hu

Online szolgaltatasi szerz6désnek mindsiil az olyan szolgaltatdsi szerz6dés, amelynek értelmében a
Tarsasag vagy kozvetitje a Tarsasdg honlapjan vagy egyéb elektronikus csatornajan keresztiil kinal
igénybevételre valamely szolgaltatast, és azt a Fogyaszté ligyfellink a Tarsasag honlapjan vagy egyéb
elektronikus csatornajan keresztiil rendeli meg.

Birésaghoz
Barmely, kiilondsen a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével,

tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén.

Elérhet6ség: a Polgdri perrendtartasrdl szélé 2016. évi CXXX. torvény rendelkezései szerint
hatdaskorrel és illetékességgel rendelkez6 birdsag mindenkori elérhetGségein.

A Tarsasag felhivja Fogyaszto Ugyfelei figyelmét, hogy a Magyar Nemzeti Banknak nincs hataskére eljarni a
Fogyasztd és a Tarsasag kozotti egyedi szerz6dés létrejottének, érvényességének, joghatasainak és
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megsz(inésének, tovabba a szerz6désszegés és joghatasai megallapitasanak eseteiben. Polgari jogvita esetén
ugyanis a birésagi Ut vagy alternativ vitarendezési forum — azaz a Pénzligyi Békéltets testileti eljaras — vehetd
igénybe.

Fogyasztd Ugyfeleink ingyenesen kérhetik a Tarsasagtdl a Pénzigyi Békélteté Testlilethez intézhetd
vitarendezésre iranyuld eljards meginditdsara vonatkozd kérelem, vagy a Magyar Nemzeti Bankhoz
benyujthato fogyasztévédelmi eljaras irdnti kérelem formanyomtatvanyat.

5.2. FOGYASZTONAK NEM MINOSULSO UGYFELEINK

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara elGirt jogszabalyi valaszadasi hatarid6 eredménytelen
eltelte esetén a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszlinésével, tovabba
szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogorvoslatért Polgari perrendtartasrdl sz6l6 2016. évi
CXXX. torvény rendelkezései szerint birdsaghoz fordulhatnak.

6. PANASZOK NYILVANTARTASA

A Tarsasag a panaszokrél, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgdld intézkedésekrél nyilvantartast
vezet, amely a kovetkez6 f6bb adatokat tartalmazza:
* Panaszos adatai
* apanasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,
* apanasz benyujtasanak id6pontjat és maddjat,
* apanasz orvoslasara szolgdld intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokat,
e a panaszligy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelés személy(ek) megnevezését,
valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezarasanak hataridejét
* akivizsgalas sordn beszerzett informacidkat és esetleges szakvéleményt
* a panaszban megjelolt igényrél valé dontést, a panasz adott valaszlevél postdra adasanak —
elektronikus Uton kiildott valasz esetén az elkiildés — datumat és maédjat
e a panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsolédd egyéb informaciokat (pl.: panasz oka,
gyakorisaga)

A Tdrsasag a panaszt és az arra adott valaszt 5 (6t) évig koteles megdrizni.

7. ADATVEDELEM

A Panaszos személyes adatai, illetve a panaszban el6adott tény, informacié vagy mas adat, amely a Panaszos
egyes Ugyfél személyére, adataira, vagyoni helyzetére, lzleti befektetési tevékenységére, gazdalkoddsara,
tulajdonosi, Uzleti kapcsolataira, illetve a befektetési alapkezelGvel, a kockazati t6kealap-kezel6vel, a
t6zsdével, a kdzponti értéktdrral, a kozponti szerz6d6 féllel kotott szerz6déseire, szamlajanak egyenlegére és
forgalmdara vonatkozik a Tpt. 369.§ szerinti értékpapirtitoknak, tovabbd a természetes személyeknek a
személyes adatok kezelése tekintetében torténd védelmérdl és az ilyen adatok szabad dramldsardl szélé
2016/679/EU szamu altalanos adatvédelmi rendelet (GDPR) szerinti személyes adatnak mingsul.

A Panaszos személyes adatait a Tarsasag a panasz kivizsgaldsa és elintézése, valamint a hozza kapcsolédd
nyilvantartasi kotelezettsége érdekében a Tarsasdgra vonatkozd jogi kotelezettségek teljesitése érdekében
(GDPR 6. cikk (1) bek. c) pont) kezeli. A panasszal kapcsolatos adatkezeléssel 6sszefliggésben a Panaszos a
GDPR 15-22. cikkei szerinti jogokkal, illetve 77-79. cikke szerinti jogorvoslati lehet&ségekkel élhet. E jogok és
jogorvoslati  lehet&ségek gyakorlasanak részleteirél, tovdbba a Tarsasdg adatkezeléseir6l a
www.mbhalapkezelo.hu weboldalon olvashat.


https://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvany
https://www.mkb.hu/sw/static/file/fogyasztoi-kerelem-az-mnbhez.pdf

Az MBH Alapkezel§ Panaszkezelési Politikdja

A Tarsasag az irasbeli panaszokat, — beleértve a személyes megjelenés sordn el6adott panaszrdl készilt
jegyz6konyvet is — tovabba az azokra adott valaszokat 6t évig megdrzi és a Magyar Nemzeti Bank kérésére,
bemutatja. A meg6rzési idGelteltével a Tarsasag az adathordozdkat (okiratokat) selejtezi.

A panaszigyi nyilvantartasban rogzitett személyes adatok kizarélag a panasziigyek regisztraldsanak és a

panaszigyek elbiralasanak céljat szolgalhatjak.

8. TAJEKOZTATAS

A Téarsasdg jelen szabalyzatot az Ugyfelei szdmdra székhelyén kifiiggeszti és a honlapjan
(www.mbhalapkezelo.hu) elérhetévé teszi.

MBH Alapkezel6 Zrt.



