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Tisztelt Ugyfeliink!

Tarsasagunk kiemelt célja, hogy az lgyfelek elégedettségének és bizalmanak ndévelése
érdekében folyamatosan fejlessze szolgéltatdsai minéségét.

A jelen Panaszkezelési Szabalyzat célja, hogy egyértelm(ien és kézértheté mddon rbgzitse a
Generali Alapkezelé Zrt. panasziigyintézésrevonatkozo6 eljarasi szabalyait.

A jelen Panaszkezelési Szabalyzat rendelkezéseit a hatalyos jogszabalyokkal, az Alapkezelé
szabalyzataival és a Magyar Nemzeti Bank altal a targykérre kiadott szabalyozé eszkézokkel
(kuléndésen a pénzlgyi szervezetek panaszkezelésének formdajara és modjara vonatkozo
részletes szabdlyokrdl szolo 66/2021. (XIl. 20.) MNB rendelettel), valamint a pénzigyi
szervezetek panaszkezelésérdl szol6 16/2021. (X1.25.) MNB ajanlassal) dsszhangban kell
értelmezni.

A Generali Alapkezeld Zrt. a jelen Panaszkezelési Szabalyzatat az tgyfélforgalom szamara
nyitva allé helyiségeiben kifliggeszti és a honlapjan kbzzéteszi.

1 Fogalmak

Panasz: Panasznak mindsil minden az Alapkezelé tevékenységével, valamely
szolgéltatasaval, termékével szemben felmerlld probléma, valamint minden olyan egyedi
kérelem vagy reklamacié, amelyben a panaszos az Alapkezeld eljarasat kifogasolja és azzal
kapcsolatban konkrét, egyértelm( igényét megfogalmazza.

Panasznak tekintjik az Ggyfélnek, illetve a befektetének (a tovdbbiakban egyltt: Ugyfél) az
Alapkezeld barmely tevékenységeére vonatkozdan - a szerz6déskdtés soran, a szerzédés
fenndlldsa alatt az Alapkezelé részérél torténd teljesitéssel, valamint a szerz6déses jogviszony
megszlinésével dsszefliggd - magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érinté kifogast

Nem minésiil panasznak, ha az Ugyfél széban vagy irasban az Alapkezel6tél altalanos
tajékoztatast, véleményt, vagy allasfoglalast igényel, illetve a Forgalmazoék altal forgalmazott
alapkezel6i termékkel kapcsolatban kér piaci elemzést, teljesitményértékelést, vagy a termék
specidlis paramétereire vonatkozé felvilagositast

Feliigyelet, MNB: Magyar Nemzeti Bank

Alapkezel8, Tarsasag: Generali Alapkezel6 Zrt.

PBT: Péenzugyi Békéltetd Testllet

Ugyfél vagy panaszos: az a természetes vagy jogi személy, jogi személyiséggel nem
rendelkezd szervezet, aki az Alapkezelé magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara

vonatkozd panaszat széban (személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen vagy mas
altal atadott irat Gtjan, postai aton, telefaxon, elektronikus levélben) kdzli, vagy kbzolte.
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2 Altalanos elvek

Az Alapkezelé egyuttmdkddik az Ugyfelekkel a panasztételt megelé6zéen, a teljes
panaszkezelési eljaras folyaman és a valaszadast kdvetéen.

Az Alapkezelé a panaszkezelési eljarasa soran az lgyfelek szerzédésbdl eredd jogaira és
kotelezettségeire vonatkozdan a johiszemlség és tisztesség, valamint az adott helyzetben
altalaban elvarhaté magatartas kdvetelményének jogszabalyban régzitett altalanos kereteit
szem elétt tartva jar el.

Az Alapkezeld olyan panaszkezelési eljarast folytat, amely segitségével képes megelézni,
felismerni és megfeleléen kezelni az tgyfél és az Alapkezelé kdzott esetlegesen felmerilé
tovabbi érdekellentétet.

Az Alapkezeld panaszkezelési tevékenysége soran alkalmazza a transzparencia elvét annak
érdekében, hogy az Uugyfelek igényeiket érvényesithessék, valamint a jogorvoslati
lehet6ségeiket kimerithessék. Ezen elv alapjan a panaszkezelési eljarast megelézéen és az
eljaras egésze alatt fokozottan biztositja a kdzérthetéséget, az atlathatésagot, valamint a
kiszamithatésagot.

3 Tajékoztatas

Az Alapkezelé az erre iranyuld kérelem esetén, vagy az irasbeli panasz benyljtasi
csatornajanak fliggvényében (e-mail, internetes felllet) a panasz beérkezésének
visszaigazolasakor irasbeli tajékoztatast nyujt panaszkezelési eljarasarél. Szébeli panasz
esetén az Alapkezelé felhivia a panaszos figyelmét a Panaszkezelési Szabalyzat
elérhetéségére, amely tartalmazza a panaszkezelési eljarasra vonatkoz6 informaciokat.

Az Alapkezeld az ugyfél kérésére az Alapkezeld Panaszkezelési utasitasat elektronikus vagy
irott formaban dijmentesen az Ugyfelek rendelkezésére bocsatja. Az Alapkezelé emellett a
panaszkezeléssel 6sszefliggésben kézérthetd formaban elkészitette a jelen Panaszkezelési
Szabdlyzatat, amely dokumentumot az Ugyfelei szamara székhelyén, valamint a
www.generalialapkezelo.hu/www.alapkezelo.hu honlapjan elérhetévé teszi akként, hogy
abban biztositja a targyszavas keresés lehetéségét. Jelen Panaszkezelési Szabélyzat az
Alapkezel6 lzletszabalyzatanak, valamint a mikddési szabalyzatanak mellékletét is képezi.

4 Panaszkezelési folyamatok leirasa

Az Alapkezelé biztositja, hogy az Ugyfél az Alapkezelé magatartdséra, tevékenységére vagy
mulasztdsara vonatkozé panaszat szoban (személyesen, telefonon) vagy irasban
(személyesen vagy megbizott &ltal atadott irat Utjan, postai uton, telefaxon, elektronikus
levélben) dijmentesen kézblhesse. Az Alapkezel6 a panaszkezelésért dijat nem szamit fel.

A panaszkezelésnek minden esetben udvariasnak és gyorsnak kell lennie, térekedni kell a
panasz mieldbbi orvoslasara. A panaszkezelés folyamata kilénbdzhet attdl fliggéen, hogy
milyen tipusu a panasz, milyen médon ker(lt tovabbitasra (széban, irasban), illetve, hogy a
panasz az Alapkezelé mely szervezeti egységéhez érkezett.
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4.1 Panaszfelvételi helyek

Panasz széban, vagy irdsban jelen Panaszkezelési Szabalyzat végén talalhaté nyomtatvany
hasznalataval tehet6

- szdban a Generali Alapkezel6 Zrt. székhelyén - Budapest VI. kerllet, Teréz krt. 42-44.
szam alatt,

- irasban a Generali Alapkezel6 Zrt. cimére (1066 Budapest, Teréz krt. 42-44.), illetve
e-mailben, az alapkezelo.hu@generali.com cimre kildétt levélben, valamint a +36-1-
301-7255-6s fax-szdmon

- telefonon a +36-1-301-7254-es telefonszdmon. A telefonbeszélgetések rbgzitésre
kerlilnek, a hatalyos adatvédelmi jogszabalyok eléirdsainak betartasa mellett. Az
Alapkezeld Uzleti 6rait a hatalyos Uzletszabalyzat tartalmazza, amely elérhetsé az
Alapkezeld székhelyén (Budapest VI. kerllet Teréz krt. 42-44.), illetve az Alapkezelé
honlapjan (www.generalialapkezelo.hu / www.alapkezelo.hu).

Az ugyintézés nyelve: magyar

Az Alapkezelé minden munkatarsanak kotelezettsége a nala panasszal jelentkezé Ggyfelet a
megfeleld helyre irdnyitani.

4.2 A panasz bejelentésének modjai

Az Ugyfél az Alapkezeld magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozd
panaszat bejelentheti:
e széban
o személyesen - az Alapkezeld a személyesen kozOlt szébeli panaszt a
székhelyén, 1066 Budapest, Teréz krt. 42-44. cim alatt minden munkanap 8
oratol 16 oraig fogadja.
o telefonon - a telefonon térténd panaszok fogadaséara a hét elsé munkanapjan
8-20 6réig, a hét tdbbi munkanapjan 8-16 éraig a 301-7254-es (kulfoldrél: +36-
1-301-7254) telefonszamon van lehetéség
e irasban
o személyesen vagy mas altal atadott irat utjan,
o postai uton - a 1066 Budapest, Teréz krt. 42-44. cimen
o telefaxon - a +36-1-301-7255-6s szamon
o elektronikus levélben - az alapkezelo.hu@generali.com e-mail cimen

A panaszos eljarhat meghatalmazott atjan. Amennyiben a panaszos meghatalmazott Gtjan jar
el, ugy a meghatalmazast a polgari perrendtartasrél szo6l6 2016. évi CXXX. tdrvény
rendelkezéseinek megfeleléen kdzokiratba vagy teljes bizonyité ereji magénokiratba kell
foglalni. A Tarsasag a meghatalmazottként eljarni kivané személyekkel valé egyittmikddés
elémozditasa érdekében a meghatalmazéds formai és tartalmi kovetelményeirdl sz616
tajékoztatdt, valamint meghatalmazas mintat készitett, melyek a Tarsasag honlapjan, illetve
székhelyén, tovabba jelen Panaszkezelési Szabdlyzatban ingyenesen elérhetdk.
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Az Alapkezelé koteles az Ugyfélnek az Alapkezeld mint szolgaltatdé - szerzédéskotést
megeléz8, vagy a szerzédés megkotésével, a szerzddés Alapkezeld részérdl torténd
teljesitésével, valamint a szerzédéses jogviszony megsziinésével, illetve azt kdvetéen a
szerzddést érintd jogvita rendezésével dsszefliggd - tevékenységét vagy mulasztasat érintdé
kifogasat (azaz panaszat) teljeskoértien kivizsgalni és megvalaszolni.

Amennyiben a panasz kivizsgaldsédhoz az Alapkezelének az tgyfélnél rendelkezésre allé
tovabbi - igy klUlébnésen az Ugyfél azonositdsdhoz, a panasszal érintett jogviszonnyal
kapcsolatos - informaciora van sziksége, ugy haladéktalanul felveszi az Ugyféllel a
kapcsolatot, és beszerzi azokat.

Az Alapkezeld lehetévé teszi Ugyfelei szaméra, hogy az Ugyfél az irasbeli panasz
benyujtdsahoz — a Felligyelet honlapjan (https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-panasz-
szolgaltatonak-20180904-1.pdf) kézzétett - formanyomtatvanyt alkalmazhasson. Az
Alapkezeld jelen Panaszkezelési Szabalyzatdban, valamint az Alapkezelé honlapjan
(www.generalialapkezelo.hu / www.alapkezelo.hu) az Ugyfelek szdmara elérhetévé teszi a
formanyomtatvanyt. Ettél fliggetlenll az Alapkezelé az egyéb formaban benyuijtott irasbel
panaszt is befogadja.

Amennyiben az lgyfél az irasbeli panaszat nem a jelen Panaszkezelési Szabdlyzatban
meghatarozott cimre kildi meg, vagy ha az irasbeli panaszt az Alapkezelé valamely
ugyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségében nem a panaszkezelésre kijeldlt megfelelési
vezetének adja at, ugy az Alapkezeld munkatarsa a beérkezést kdvetéen haladéktalanul
tovabbitja a panaszt a panaszkezelésért felelés megfelelési vezetd részére. Az Alapkezeld
munkatarsa az tgyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségében személyesen leadott irasbeli
panasz esetén az Ugyfelet tdjékoztatja a panaszt a tovabbiakban kezeld szervezeti egység
elérhetéségérél. Amennyiben az Ggyfél szdbeli panaszat nem a panaszkezelésre kijeldlt
megfelelési vezeténél, vagy nem a jelen Panaszkezelési Szabalyzatban megadott telefonos
elérhetéségen terjeszti eld, az Alapkezeld6 munkatarsa koteles az lgyfelet tajékoztatni a
panaszt a tovabbiakban kezel6 szervezeti egység elérhetéségérdl.

4.3 A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgélasa téritésmentes, azért kulén dij nem szamolhaté fel. A panasz
kivizsgalasa az d6sszes vonatkozo6 kérilmény figyelembevételével térténik.

A kivizsgalast folytatd szervezeti egység a rendelkezésre all6 informéciok alapjan a valésagos
tényallast megallapitja.

Amennyiben az tigyfél panasza:

e Nem jogos: a szervezeti egység tajékoztatasat kbévetben a megfelelési
vezet6 az lgyfelet irasban, indoklassal ellatva értesiti. A megfelelési vezetd a keletkezett
dokumentumokat archivalja, nyilvantartadsaban a valaszlevél leglényegesebb informacioit
régziti. Ebben az esetben a panaszos tajékoztatandé az egyéb jogorvoslati lehetéségekrél
azok igénybevételének hataridejével egytt.

e JoQos: a szervezeti egység vezetbéje intézkedik a jogos észrevételhez,
panaszhoz kapcsolédoan a korrekcid érdekében, és egyidejlleg tajékoztatja a megfelelési

vezetét, aki a panasz bejelentéjét irasban tajékoztatja a kivizsgalas eredményérdl, a jogos
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észrevételekhez kapcsolodd korrekcidkrol, intézkedésekrdl. A tajékoztatast a megfelelési
vezetd archivalja, valamint nyilvantartasaban a vélaszlevél leglényegesebb informaciait,
valamint a kapcsolédo korrekciokat rogziti.
Az Alapkezeld az irasbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontjat a panasz
kdzlését kdvetdé 30 napon belll megkuldi a panaszos részére. A panasz elutasitasa esetén az
Alapkezel6 valaszaban tajékoztatja a panaszost arrél, hogy panaszaval — annak jellege szerint
— a Fellgyelet, a Pénzlgyi Békélteté Testllet vagy Birdsag eljarasat kezdeményezheti.

Amennyiben az Ugyfél a kbzvetlendl az Alapkezeldnek irt bejelentését egyidejileg mas
forumoknak is megkdldi, és azokat az elintézést kdvetéen az Alapkezeld szintén megkapja,
ugy az elintézésre hivatkozva minden levelet ismételten is meg kell valaszolni, és méasolatban
el kell kildeni a mér korabban megirt valaszt is.

Ha a panasz lezarasa el6tt mas férumrél is megérkezik a panasz, a valaszlevélben fel kell
tlntetni, hogy még milyen férumokrél kapta meg az Alapkezeld a bejelentést.

4.3.1 Szdébeli panasz

A szbbeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és
lehetéség szerint orvosolni.

A szébeli panaszt az Alapkezeld szikség szerint azonnal orvosolja az tgyfél altal preferalt
modon (széban vagy irasban). Amennyiben az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet,
illetve amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, az Alapkezel6 a
panaszrol, illetve a panasszal kapcsolatos allaspontjarél jegyzékényvet vesz fel, és annak egy
masolati példanyat az Ggyfélnek atadja (telefonon kdzdélt szébeli panasz esetén az Ugyfél
részére — az allaspontjaval egyltt - megkuldi), tajékoztatja az Ugyfelet a panaszt tovabbiakban
kezeld szervezeti egység elérhetéségerél, a panasz kivizsgaldsanak és megvalaszolasanak
varhato idépontjardél, valamint arrol, hogy az tgyfél milyen azonositoszamra hivatkozassal és
milyen modon tud érdeklédni késébb a panasza kivizsgalasa allasarol, egyebekben az irasbeli
panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

A telefonon k6z0lt panaszt az Alapkezel6 hangfelvétellel rogziti és a hangfelvételt 6t évig
megérzi, a fentiekre az Alapkezel6 a hivas sikeres felépulésekor felhivja az tgyfél figyelmét.
Az Alapkezeld tajékoztatja az Ggyfelet, hogy a panaszos igény szerint a hangfelvételt barmikor
visszahallgathatja, és a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyzékdnyvet téritésmentesen
kézhez kaphatja. és tajékoztatast ad arrél, hogy ezek iranti kérelmét a 4.1. pontban megjelélt
telefonszamon, vagy a 4.1. pontban foglalt elérhetéségek barmelyikén elbterjesztheti.

Az Alapkezelé a telefonon kézoélt panaszt legkésébb a panasz beérkezését kovetd
munkanapon a panasz felvevéje e-mailben tovabbitja az Alapkezelé megfelelési vezetdjének,
aki az e-mail és a hangfelvétel visszahallgatasa alapjan jegyzékdnyvet vesz fel. A jegyz6kdnyv
egy masolati példanyat a személyesen kdzélt szoébeli panasz esetén a panaszosnak at kell
adni, telefonon kdzolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyUtt a panaszosnak
meg kell kildeni. Ebben az esetben a panaszra adott indokolassal ellatott valaszt a kézlést
kdveté 30 napon belll kell megkuldeni.
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4.3.2 irasbeli panasz

Az Alapkezeld irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz
kdzlését kovetd 30 naptari napon bellil kell megklldeni a panaszosnak. Amennyiben ezen
hataridén belll nem adhat6 valasz, a Tarsasag tajékoztatja az tgyfelet a késedelem okardl,
és lehet8ség szerint a vizsgalat befejezésének varhaté idépontjardl.

Az Alapkezeld folyamatosan, jol lathaté mddon kommunikélja kdzponti e-mail cimét
(alapkezelo.hu@generali.com), ezaltal lehetéséget nydjt Ugyfeleinek egy Ujabb
bejelentéstételi forumra.

A rogzitett szdbeli panaszt, illetve az irdsban érkezé panaszleveleket az Alapkezelé
megfelelési vezetdjének kell eljuttatni. Ha az Ggyfél bizonylattal, vagy egyéb irattal kiegésziti a
bejelentését, akkor annak masolatat is csatolni kell a panaszbejelentéshez.

4.4 A panaszkezelési eljaras soran kezelt adatok

Az Alapkezeld gondoskodik a nyilvantartdsban bejegyzett személyes adatok bizalmas,
kezelésérdl. A panaszos adatait a hatalyos jogszabalyok, kiléndsen az Eurdpai Parlament és
a Tanacs 2016. aprilis 27-i a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése
tekintetében torténd védelmérdél és az ilyen adatok szabad aramlasardl, valamint a 95/46/EK
irdnyelv hatalyon kivil helyezésérdl szI6 (EU) 2016/679 rendelete (altalanos adatvédelmi
rendelet), és az informacios énrendelkezési jogrél és az informacidészabadsagrol szélé 2011.
évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.

Az Alapkezeld a panaszkezelés soran kildndsen a kdvetkezé adatokat kérheti a panaszostol:

a) neve;

b) szerz6désszam, lgyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités médja;

f) panasszal érintett befektetési alapkezeld altal nyujtott szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) panaszos igénye;

i) a panasz alatamasztdsadhoz szlkséges, a panaszos birtokdban 1évé dokumentumok
masolata;

j) meghatalmazott utjan eljaré panaszos esetében érvényes meghatalmazas;
K) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szikséges egyéb adat.

4.5 A panaszkezeléshez fliz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

A panasz kivizsgalasa soran az Alapkezelé — az Ugyfél erre irdnyulé kérésére — telefonon,
elektronikus Uton, vagy az Ugyféllel térténd szokasos kapcsolattartasi moédok valamelyikén
tajékoztatja az Ggyfelet a vizsgalat allasarol.
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Amennyiben a panasz megalapozatlannak bizonyul és ezért az Alapkezeld elutasitja azt, az
Alapkezeld valaszaban egyértelmd és vilagos érvelést kdteles megadni annak illusztralasara,
hogy miért tartja a panaszt alap nélkdlinek.

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara eléirt 30 napos tdérvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a panaszos az alabbi testiletekhez, illetve
hatésagokhoz fordulhat:

A Tarsasdag felligyeleti szerve:
e Magyar Nemzeti Bank, 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.,
o Ugyfélszolgalat levelezési cime: 1534 Budapest BKKP, Pf. 777.
o honlapja: www.mnb.hu
o e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu
o telefon: +36-80-203-776

Pénziigyi Békéltetd Testiilet (a Magyar Nemzeti Bank mellett mikddd, birésagon kivili,

alternativ vitarendezési forum, mely a fogyasztok és a pénzigyi szolgaltatok kdzoétt fenndlld

szerz8désbdl eredd jogvitak kezelésével foglalkozik):

e Pénzligyi Békéltetd Testllet, 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.
o Levelezésicim: 1525 Budapest BKKP Pf.: 172. (altalanos Ggyekben)

1539 Budapest Pf.: 670. (elszdmolassal,
szerzédésmodosulassal kapcsolatos tigyekben)

dgyfélszolgalati cim: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

honlap: http://www.mnb.hu/bekeltetes

e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

telefon: +36-80-203-776

fax: +36-1-489-9102

0O O O O O

Birdsag: a polgari perrendtartds szabalyai szerinti birésag

5 Valaszadasi kotelezettség

Az Alapkezeld koteles teljeskorlien kivizsgalni és megvélaszolni a panaszt. Az Alapkezel6 a
panaszok kivizsgalast kdvetéen koételes olyan véalaszt adni, amelyben részletesen kitér a
kifogas teljes kérd kivizsgalasanak eredményére, a panaszrendezésére vagy megoldasara
vonatkozé intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara.

A panasz benyujtasanak, illetve megtételének médjara tekintet nélkll el kell késziteni a
panaszosnak megkildendé valaszt, amelynek teljes kérlinek, pontosnak, kdzérthetének és
egyértelminek kell lennie, ki kell térnie valamennyi felmerilt kérdésre, valamint elkészitésénél
térekedni kell az egyszerl nyelvhasznalatra. A minden kérdésre kiterjedd valasz csdkkenti
annak esélyét, hogy tovabbi kérdések mertljenek fel, illetve hozzajarul ahhoz, hogy az tgyfél
pénzugyi termékekkel, illetve a kapott szolgaltatassal kapcsolatos ismeretei elmélylljenek.

A panaszkezelési eljaras soran az Alapkezel6 — az tgyfél erre iranyulé kifejezett kérésére —
tajékoztatja az tgyfelet arrdl, hogy az eljaras milyen szakaszban van.
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Az Alapkezelé altal a panasz kivizsgalasanak eredmeényérdl adott tajekoztatdsnak
tartalmaznia kell tovabba a vonatkoz6 szerz6édési feltétel pontos szévegét és — amennyiben a
panasz jellege megkivanja - hivatkoznia kell az Gigyfélnek kildétt elszamolasokra, valamennyi,
a szerz6déses jogviszony alatt teljesitett egyéb tajékoztatasra

Amennyiben a panasz az Alapkezelé megitélése szerint megalapozatlannak bizonyul és ezért
az Alapkezelé elutasitja azt, az Alapkezelé valaszaban egyértelmd és vildgos érvelést és
indokolast koteles megadni annak illusztralasara, hogy miért tartja a panaszt alap nélkdlinek.
Az elutasitast tartalmazé levélben. az Alapkezelé koteles tajékoztatni a panaszost arrél, hogy
megitélése szerint a panaszkezelés:
a) Magyar Nemzeti Bankrél szélé 2013. évi CXXXIX. térvény fogyasztdévédelmi
rendelkezéseinek kivizsgalasara, vagy
b) a szerzédés létrejéttével, érvényességével, joghatasaival és megszlnésével, tovabba
szerzédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére
iranyult.

Ezen felll az Alapkezeld kételes felhivni a fogyaszto figyelmét, hogy amennyiben ugy itéli
meg, hogy panaszat nem megfeleléen kezelték, a panasz jellege szerint az alabbi jogorvoslati
lehetéségei vannak:
e a fenti a) esetben a Tarsasag Fellgyeleti szervénél fogyasztovédelmi eljarast
kezdeményezhet, vagy
e a fenti b) esetben birésaghoz fordulhat, vagy a fogyasztonak mindsilé Ugyfél a
Pénziigyi Békéltet6 Testlilet eljarasat kezdeményezheti.

Amennyiben a panasz mindkét kategériaba beletartozik, akkor az Alapkezelé valaszaban
tajekoztatast koteles nyujtani azzal kapcsolatban, hogy a panasz melyik része, melyik
kategdridba tartozik, és ennek megfeleléen a panaszra adott valasszal valé elégedetlenség
esetén melyik panaszrésszel melyik jogorvoslati forumhoz lehet fordulni. A fogyaszténak
minésulé Ugyfelet a panasz elutasitasa esetén az Alapkezelé tajékoztatja, hogy panaszaval
birésaghoz, a Magyar Nemzeti Bank Pénzlgyi Fogyasztévédelmi Kdzpontjahoz, a
fogyasztonak minésiilé Ggyfél a Pénzlgyi Békéltetd Testllethez fordulhat, jelen fejezetben leirt
rendelkezéseknek megfeleléen.

Az Alapkezeld a fogyaszto ilyen tartalma kilén kérése esetén a formanyomtatvanyokat — az
Alapkezel6 rendelkezésére all6 adatok alapjan dokumentaltan elektronikus hozzaféréssel
rendelkez6 fogyaszté szamara elektronikus uton, mas esetben postai uton —
koltségmentesen, haladéktalanul megkdldi.

Fogyasztdnak minésilé panaszosnak a fenti jogorvoslati lehetéségek akkor is rendelkezésére
allnak, ha az Alapkezel6 a térvény adta 30 napos hataridén belil a panaszra nem valaszol.
Az Alapkezelé a fogyasztonak mindsulé panaszosnak az elutasité dontésében feltlinteti a
Pénzligyi Békélteté Testllet levelezési cimét, telefonszamat, a Magyar Nemzeti Bank
levelezési cimét, telefonszamat, valamint az MNB honlapjan a Pénziigyi Békélteté Testllet
eljarasanak kezdeményezése, illetve az MNB fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasanak
kezdeményezésére iranyuld kérelem (pénzligyi fogyasztévédelmi beadvany) benyujtasa
céliara rendszeresitett formanyomtatvanyok (a tovabbiakban: formanyomtatvanyok)
elektronikus és Ugyfélszolgdlati elérhetésegét is, tovabba jol lathaté mddon tajékoztatast ad
arrél, hogy a fogyaszté kérheti ezen formanyomtatvanyok pénzigyi szolgéltaté Altali
koltségmentes megklldését is. A tajékoztatasnak tartalmaznia kell az Alapkezeld
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telefonszamat, e-mail elérhetéségét és postai cimét is, melyeket a formanyomtatvanyok
megkuldésére vonatkozé fogyasztoi igény elbterjesztésére szolgalnak.

Fogyaszténak nem mindsilé Ugyfelet a panasz elutasitdsa esetén tdjékoztatni szikséges,
hogy panaszaval a polgari perrendtartas szabalyai szerint bir6saghoz fordulhat. Fogyasztonak
nem mindsllé panaszos birésaghoz fordulhat abban az esetben is, ha az Alapkezel6 a térvény
adta 30 napos hataridén belll a panaszra nem vélaszol.

A panasz beérkezési utjatél fliggéen az elkészilt valaszt postai uton/faxon vagy e-mailen kell
megkulldeni a Panaszosnak vagy a megkeresének, melynek masolatat a panasz sulyossaga
okan, vagy felligyeleti megkeresés esetén meg kell kildeni a Fellgyeletnek is (a panasz
vonatkozasaban megkulldétt valasznak nemcsak az Ugyfél altal, hanem a Fellgyelet altal
feltett kérdésekre adott valaszokat is tartalmaznia kell).

Amennyiben az Alapkezeléhdz olyan panasz érkezik, amely nem az Alapkezelére, hanem a
Generali Csoport valamely tagvallalatdra vonatkozik, az Alapkezeld gondoskodik a panasz
megfeleld szervezethez t6rténd eljuttatédsarol.

6 A panasz nyilvantartasa

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megolddsatszolgdlé intézkedésekrdl
nyilvantartast kell vezetni. A nyilvantartas tartalmazza
e (igyfél adatait (név, cim, email cim, telefonszam, egyéb elérhetdség),
e apanasszal érintett tevékenységet
e apanasz tipusat
e az lgyfél altal tett panasz leirasat, a targyat képezé esemény vagy tény megjeldlését,
e apanasz benyujtasanak idépontjat,
e apanasz megalapozottsagat
e a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas
esetén annak indokat
e az elb6zd pontban megjeldlt intézkedés teljesitésének hatéridejét
e avégrehajtaseért felelés személy megnevezését, tovabba
e a panasz megvalaszolasanak idépontjat, igy a panaszra adott valaszlevél postara
adasanak - elektronikus uton megkulldott valasz esetén az elkiildés - datumat
® egyéb, a panaszligyhdz tartozé megjegyzést

Az Alapkezelé a panaszt és az arra adott valaszt megérzi, és azt a Fellgyelet kérésére
bemutatja. A nyilvantartas adatait az Alapkezelé annak utolsé modositastol szamitott 5 évig
6rizi meg.

7 A Pénzugyi Békélteté Testillet bevonasanak esetei, az eljaras
szabalyai és hatarideje

A PBT hataskoérébe tartozik a Magyar Nemzeti Bank altal felligyelt pénzligyi szolgaltatok és a
fogyaszték kozott az egyes pénzigyi szolgaltatasok igénybevétele érdekében I|étrejott
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jogviszonyokkal kapcsolatos vitas Ugy (a pénzlgyi fogyasztéi jogvita) birdsagi eljarason kivdli
rendezése. A PBT eljar6 tanacsai megkisérlik a felek kézoétti egyezség létrehozatalat és a
létrej6tt egyezséget hatarozattal jovahagyjak. Egyezség hianydban az (gy érdemében
kotelezést tartalmazé hatarozatot hoz, ha a kérelem megalapozott, és az Alapkezelé altalanos
alavetési nyilatkozataban, kereskedelmi kommunikaciéjaban k6z6lt vagy az eljaras kezdetekor
vagy legkésébb a dontés meghozatalaig tett nyilatkozatdban a PBT dontését magara nézve
kotelezéként elismerte, vagy ajanlast tesz, ha a kérelem megalapozott, azonban az Alapkezelé
az eljaras kezdetekor ugy nyilatkozott, hogy a PBT ddntését kbtelezésként nem ismeri el,
illetve ha a tanacs déntésének elismerésérdl egyaltalan nem nyilatkozott.

A PBT egyezség hidnyaban akkor is kotelezést tartalmazé hatérozatot hozhat, ha az
Alapkezel6 alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyasztd
érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kételezést tartalmazéd hatarozat
meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

Ennek megfeleléen a PBT hataskdrébe tartozik az Alapkezelé és a fogyaszté kdzott 1étrejdtt
portflidkezelési vagy befektetési tanacsadasi szerzédés megkétésével és teljesitésével
kapcsolatos vitas Ugy birosagi eljarason kivili rendezése. A PBT a hozza beérkezd
méltanyossagi kérelmekkel is foglalkozik. Az ilyen kérelmek esetében egyezség létrehozatala
érdekében kozvetit a pénzlgyi szolgaltatd és a kérelmezd kdzott. Egyezség hianyaban az
dgyet megszinteté hatarozattal lezarja.

Fogyasztén az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil esé célok érdekében
eljaré természetes személyt kell érteni. Nem minésil fogyasztonak, ezért a PBT eljarasat sem
kezdeményezheti az egyéni vallalkozo, egyéni cég, gazdasagi tarsasag, jogi személyek, jogi
személyiség nélklli szervezetek, tarsashazak.

A PBT elsdsorban egyezség létrehozasat kisérli meg a felek k6zott, ennek eredménytelensége
esetén az Ggyben dbntést hoz a fogyasztoi jogok egyszer(, gyors, hatékony és kdltségkiméld
érvenyesitésének biztositasa érdekében.

Amennyiben az Alapkezel6 az Ugyfél panaszdt megalapozatlannak tartja, és a panasz
elutasitdsa nyoman a szerz6dés I|étrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszlinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
alakul ki, a fogyaszt6 birésaghoz fordulhat, vagy a PBT eljarasat kezdeményezheti.

A PBT eljarasa meginditasanak feltétele, hogy a fogyasztd kézvetlenll megkisérelje a vitas
Ugy rendezését az Alapkezelével. Masik fontos feltétel, hogy ne legyen folyamatban mas — az
adott (gyre vonatkozé — eljaras. Ezért a fogyasztonak a kérelemben nyilatkoznia kell arrdl,
hogy az ligyben kdzvetitéi eljarast vagy polgari peres eljarast nem inditott.

Az eljaras lefolytatasara kilencven nap all rendelkezésre, amelynek kezdetét a hianytalan
kérelem beérkezésétél kell szamitani. Az eljarasi hataridébe nem szamit be az az idétartam,
amely a kérelem hidanyainak pétldsaval telik. A kilencven napos hataridét a Testilet elndke
legfeljebb harminc nappal meghosszabbithatja. Az eddigi gyakorlat szerint az tigyek altaldban
50-60 nap alatt befejezédnek, vagyis akar két hdnapon belll is egyezséget kdthet a pénzugyi
szolgéltatdval. Az eljarasért sem a kérelmezdnek, sem a pénzlgyi szolgaltatonak fizetnie nem
kell, a PBT eljarasa dijmentes, de a felmerdlt kdltségeket (ha ilyen van) a felek maguk viselik.
A PBT eljarasdban biztositott az, hogy a felek a meghallgatasok alkalmaval személyesen
megjelenjenek és alldspontjaikat szoban és irdsban is kifejtsék. A kérelmekkel érintett
pénzlgyi szolgaltatok egylttmikddésre kotelezettek.

A PBT altal meghozott déntések nem érintik a fogyasztéknak azt a jogat, hogy birésaghoz
forduljanak. A PBT ajanlasaival és koételezést tartalmaz6 hatarozataival szemben a térvény
biztositja a jogorvoslat lehetéségét.
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A PBT elétti eljarasban a személyes eljaras vagy a meghatalmazott altali eljaras is lehetséges.
A felek barmelyike valasztdsa szerint meghatalmazott utjan is eljarhat. Meghatalmazott
barmely természetes vagy jogi személy, tovabba jogi személyiséggel nem rendelkezé
szervezet is lehet. A kérelmezé a PBT eljarasban a meghallgatdson akkor is személyesen
vehet részt, ha magat meghatalmazottal kivanja képviseltetni. A személyes meghallgatas
helyszine a Budapest, Vaci Ut 76. szam alatti Capital Square Irodahaz féldszintje.

A hianytalan kérelem beérkezésétdl szamitott 60 napon bellli idépontra az eljaré tanacs
meghallgatast tlz és az eljarast 90 napon beliil be is kell fejeznie. Ezt a hataridét a PBT elndke
dgyenként egy alkalommal, sajat hataskdrben meghozott déntése alapjan maximum 30 nappal
hosszabbithatja meg.

A PBT évente két alkalommal, jdlius, illetve augusztus, valamint december hénapban 8-15
munkanap eljarasi szlinetet tart, amely idétartam az eljarasi hataridékbe nem szamithat6 be.
Az eljarasi szlinet pontos idejét a PBT elndke évente hatarozza meg és a Pénzligyi Békélteté
Testllet honlapjan kbzzéteszi.

A Pénziigyi Békeéltet6 Testiilet eljarasara vonatkozéan az alabbi linkrél tajékozédhatnak:
https://www.mnb.hu/bekeltetes/hogyan-kezdemenyezheti-az-eljarast

A PBT mdkddési rendje a https://www.mnb.hu/bekeltetes/bemutatkozas/mukodesi-rendunk
oldalon érheté el, mig a kérelem nyomtatvanyok a https://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-
egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvany oldalon.

8 Egyéb informaciok
A Tarsasag a jelen Panaszkezelési Szabdlyzatot, és kapcsoléd6é formanyomtatvanyokat,

mintakat a honlapjan www.generalialapkezelo.hu / www.alapkezelo.hu kilén Panaszkezelés
menUpont alatt és az Ugyfelek szamara nyitva allé helyiségében (székhelyén) kézzéteszi.
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