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I.  BEVEZETO RENDELEKEZESEK

(1) A Panaszkezelési Eljarasrend (a tovabbiakban: Szabdlyzat) célja a Diéfa AlapkezelS Zrt. (a
tovabbiakban: Alapkezeld) és az Alapkezel6 100%-os tulajdonaban all6 leanyvallatanak tgyfelei
altal tett bejelentések, panaszok, reklamaciék hatdlyos jogszabdlyok és felligyeleti ajanlasok
szerinti kezelése, tovdbba a panaszligyek kapcsan keletkezett informacidk felhasznaldsdval az
Alapkezel6 munkajanak hatékonyabbé tétele és az ligyfelek mind teljesebb kiszolgalasa.

Il.  ALTALANOS RENDELKEZESEK

II.1. A szabalyozas hatalya

(2) Személyi hatdlya: kiterjed az Alapkezeld, illetve a 100%-os tulajdonaban all6 leanyvallaltanak
valamennyi szervezeti egységére és alkalmazottjara,.

(3) Targyi hatalya kiterjed a Szabalyzat 4. pontjdban meghatarozott panaszok kezelésére.

(4) Id6beli hatdlya: elfogadasaval I1ép hatalyba és kbvetkezé mddositasig hatdlyos.

I1.2. Relevans, illetve a szabalyzatban hivatkozott szabalyozé dokumentumaok és jogszabalyok

(5) Jelen szabdlyzatban hivatkozott belsé szabalyozé dokumentumok:

a)

A mindenkor hatdlyos Etikai kddex

(6) Jelen szabdlyzatban hivatkozott jogszabalyok:

a)

b)

c)

d)

e)

f)

2012. évi LV. térvény: a fogyasztévédelemrdl

2007. évi CXXXVIII. torvény: a befektetési vallalkozasokrdl és arut6zsdei szolgaltatokrol,
valamint az altaluk végezhet6 tevékenységek szabalyairdl

2014. évi XVI. torvény: a kollektiv befektetési formdakrdl és kezel8irél, valamint egyes
pénzligyi targyu térvények maodositdsarol

13/2015. (X.16.) MNB ajanlas: a pénzligyi szervezetek panaszkezelési eljarasardl

46/2018. (XIl. 17.) MNB rendelet: az egyes pénzligyi szervezetek panaszkezelésének
formajdra és modjara vonatkozd részletes szabalyokrol

435/2016. (XIl. 16.) Korm. rendelet: a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi
intézmények, az elektronikuspénz-kibocsatd intézmények, az utalvanykibocsatok, a
pénziigyi intézmények és a flggetlen pénziigyi szolgdltatas kozvetit6k panaszkezelésének
eljdrasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrdl

I.4. Ertelmez6 rendelkezések

a)

Panasz: A panasz az Ugyfélnek illetve a befektetének (a tovdbbiakban egyutt: ligyfél) az
Alapkezel6 — a szerz6déskotést megelSz6 illetve a szerz6dés megkotésével kapcsolatos,
vagy a szerz6dés fennallasa alatti, az Alapkezeld részérél torténd teljesitéssel, valamint a
szerzGdéses, jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetSen a szerzddéssel 6sszefliggd —
magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érint6 kifogasa.
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Nem minGsil panasznak a benyujtds maédjatél és formdjatdl figgetlenil, ha az lUgyfél az
Alapkezel6tdl altaldanos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel, méltanyossagi
kérelmet terjeszt el8, vagy folyamatban 1évé lgyével, kérelmével kapcsolatban valaszol a
panaszkezelési szakterilet részére. Amennyiben azonban a korabban tett panaszahoz
kapcsolédoan tar fel az Ugyfél olyan Uj kériilményt vagy érdemi informaciét, mely a
panaszra adott valaszt érdemben befolyasolhatja, az észrevétel Uj panaszként kerdl
iktatasra és megvalaszolasra. Az Ugyfél szdmdra, a kordbban tett panaszara adott valaszban
jelezni kell, hogy észrevétele Uj panaszként kerilt iktatasra.

b) Panaszos: Olyan természetes személy, jogi személy, vagy mas szervezet, amely az
Alapkezel6 valamely szolgdltatdsat igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos
tdjékoztatds vagy ajanlat cimzettje. Panaszosnak tekintend6 az a személy is, aki az
Alapkezel6 eljarasat nem valamely konkrét szolgdltatdssal, hanem egyéb, a szolgdltatdssal
Osszefliggd tevékenységével (pl. hirdetés) kapcsolatban kifogdsolja.

c) Panaszbejelent6: Az a személy vagy szervezet, illetve annak igazolt képviselGje,
meghatalmazottja, aki a panaszbejelentést megteszi.

A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott Gtjan torténd benyujtdsa esetén az Alapkezel6
vizsgdlja a benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyujtd meghatalmazdassal igazol.
Bejelentésre szolgdld nyomtatvany alkalmazasa esetén a panaszos neve mellett fel kell
tintetni a panaszos — torvényes, illetve meghatalmazotti — képvisel6jeként eljaro,
panaszbenyujtd természetes személy nevét is (pl. vallalat képviselGje, természetes személy
meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazas hianyaban az Alapkezel6 kozvetlenll a
panaszoshoz fordul az ligyintézés gyorsitasa érdekében.

. RESZLETES RENDELKEZESEK

[1.1. A panaszok kezelésének altalanos szabalyai

(7)

Az Alapkezel6 koteles az Ugyfélnek a szerz6déskotést megel6z6, vagy a szerz6dés
megkotésével, a szerz6dés Alapkezel6 részérdl torténd teljesitésével, a szerz6dés ligyfél altal
kezdeményezett mddositasaval, valamint a szerz6déses jogviszony megszlinésével, illetve azt
kovetben, a szerz6dést érint6 jogvita rendezésével 6sszefliggd tevékenységét, vagy mulasztasat
érint6 kifogasat teljes korlen kivizsgalni és megvalaszolni.

Az Alapkezel6 az erre irdnyuld kérelem esetén, vagy az irdsbeli panasz benyujtasi csatorndjanak
flggvényében (e-mail, internetes felllet) a panasz beérkezésének visszaigazolasakor irdsbeli
tdjékoztatdst nydjt a panaszkezelési eljarasardl. A szdbeli panasz esetén az Alapkezeld
munkatarsa felhivja a panaszos figyelmét a panaszkezelési tdjékoztatd elérhet6ségére, amely
tartalmazza a panaszkezelési eljarasra vonatkozo informacidkat.

A bejelentések hivatalos nyelve a magyar, de az Alapkezel§ adott esetben, sziikség és
lehet6ségek szerint mindent megtesz a bejelent6 altal beszélt és értett nyelven torténd
Ggyintézés érdekében.

(10)A panaszra és az Ugyfélre vonatkozd adatok csak a vonatkozd jogszabalyok és belsé

szabalyzatok rendelkezéseinek megfeleléen, a Compliance Officer el6zetes véleményének
kikérése utan adhatok ki harmadik személynek, illetve hozhaték nyilvanossagra.



DIOFA

ALAPKEZELO

(11)A reklamacidkkal, panasz bejelentésekkel osszefliggésben altalanos, értékpapirtitoknak nem
minGsilé informacidk korlatozas nélkiil barmely érdekl6dének kiadhatok.

(12)Az Alapkezels Ugyfeleinek
a) személyére
b) adataira
c) vagyoni helyzetére
d) Uzleti, befektetési tevékenységére, gazdalkodasara
e) tulajdonosi, tizleti kapcsolataira
f) Alapkezel6vel kotott szerz6déseire

g) szamlaegyenlegére, forgalmara

vonatkozod adat, informacid kiadasa TILOS! Az ilyen jellegli megkereséseket a reklamacidkat
kezel6 munkatdrsaknak el kell utasitania, azzal, hogy a kért informacid — a befektetési
vallalkozasokrdl és arut6zsdei szolgdltatdkrdl, valamint az altaluk végezhet6 tevékenységek
szabalyairdl szélé 2007. évi CXXXVIII. torvény szerinti — értékpapirtitoknak mingsiil. A fentiek
kozléséhez az Ugyfél értékpapirtitok hatalya aldl térténd felment8 nyilatkozatara, vagy
jogszabalyon alapulo felhatalmazasra (pl. hatdsagi eljarasokban) van sziikség.

(13)Az AlapkezelS a panaszkezelési eljaras sordan — az lgyfél erre irdnyuld kifejezett kérésére —
tajékoztatja az tigyfelet arrdl, hogy az eljaras milyen szakaszban van. Ugyfélérdekl§dés esetén
a panaszigyi Ugyintézésért felel6s Compliance Officert szlikséges megkeresni az
adatszolgaltatds érdekében.

(14)Amennyiben az Ugyfél a szbébeli panaszdt nem a panaszkezelésre kijelolt személynél
(Compliance Officer) terjeszti el§, illetve irasbeli panaszat nem a panaszkezelési szabalyzatban
meghatdrozott, panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egység cimére kiildi meg, vagy nem a
panaszkezelésre kijelolt Ugyintéz6nek adja at, az Alapkezel§ a beérkezést kovetSen
haladéktalanul tovdbbitja a panaszt a panaszkezeléssel foglalkozé szervezeti egysége részére.

(15)A panaszt felvevd tajékoztatja az Ugyfelet a panaszt tovabbiakban kezel6 elérhet6ségérdl,
melyek az alabbiak:

Email cim: panasz@diofaalapkezelo.hu e-mail cim.
Levelezési cim: 1134 Budapest, Kassak Lajos utca 19-25..

Telefonszam: 06-30 / 182 1800


mailto:panasz@diofaalapkezelo.hu
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(16)Az Alapkezel6 a panaszkezeléssel kapcsolatos tevékenységét az Ugyféligényekre és sajat
Uzletpolitikajara, valamint fogyasztévédelmi szempontokra tekintettel folyamatosan
felllvizsgdlja, és sziikség esetén mdodositja.

[1.2. Panaszkezelési Szabalyzat

(17)Az Alapkezel6 az Ugyfelek panaszainak hatékony, atlathatd és gyors kezelésének eljarasardl, a
panaszlgyintézés modjardl Panaszkezelési Szabdlyzatot készit. A Panaszkezelési Szabalyzat
rendelkezéseit az Alapkezel6 Ugyfél-tijékoztatd formdjaban a székhelyén és a honlapjan
kozzéteszi.

(18)A Panaszkezelési Szabalyzaton alapulé Ugyfél-tajékoztatoban a panaszkezelési eljaras pontos
menete az lgyfelek szamara jol értheté mdédon keril rogzitésre.

[11.3. A panaszkezelés lgyrendje

(19)Az Alapkezeld biztositja, hogy a panaszos az Alapkezelé magatartasara, tevékenységére vagy
mulasztasara vonatkozd panaszat széban (személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen
vagy megbizott altal atadott irat utjan, postai Uton, elektronikus levélben) dijmentesen
kozolhesse.

111.3.1. A panasz bejelentésének madjai

(20)Szébeli panasz:

a) személyesen az Alapkezel6 székhelyén, a 1134 Budapest, Kassak Lajos utca 19-25. szam
alatt, minden munkanapokon 8:00 ératdl 16:00 6raig;

b) telefonon kdzolt szébeli panasz minden munkanapon 8:00 ératdl 16:00 6raig, keddi napon
8:00 6ratdl 20:00 6raig a 06 30 182 1800 telefonszamon;

c) elektronikus eléréssel — lzemzavar esetén megfelel6 mas lehet6séget biztositva-
folyamatosan.

(21)irasbeli panasz:

a) postai Uton a 1134 Budapest, Kassak Lajos utca 19-25. cimre,

b) e-mailen a panasz@diofaalapkezelo.hu cimre megkdldve.

[11.3.1.1. Széban elbterjesztett panaszok
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(22)Az Alapkezel6 a szdbeli panaszt - az alabbi eltéréssel - azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint
orvosolja.

(23)Ha a panasz azonnali kivizsgdlasa nem lehetséges, vagy annak megoldasi javaslataval a panaszos
nem ért egyet, az Alapkezel§ felhivja a panaszos figyelmét a Panaszkezelési Tajékoztatd
elérhet6ségére, a panaszrél jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a
személyesen kdzolt szobeli panasz esetén a panaszosnak atadja, telefonon kézolt szébeli panasz
esetén a panaszosnak a panaszra adott vdlasszal egyltt megkuldi, egyebekben az irasbeli
panaszra vonatkozd rendelkezések szerint jar el. llyen esetben az Alapkezel6 kozli az ligyféllel a
panasz azonositasdra szolgald adatokat.

(24)Az Alapkezel6 a telefonon térténd panaszkezelés esetén biztositja, hogy az inditott hivas sikeres
felépillésének id6pontjatdl szamitott 6t percen belili tgyintéz6i él6hangos bejelentkezés
megvaldsuljon.

(25)Telefonon torténd panaszkezelés esetén az Alapkezel6 és a panaszos kozotti telefonos
kommunikaciét az Alapkezel6 hangfelvétellel rogziti, és 5 évig megbrzi. Errél, valamint a panasz
egyedi azonositészamardl a panaszost a telefonos lgyintézés kezdetekor tdjékoztatni kell. A
panaszos kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, illetve a hangfelvétel az
Ugyfél rendelkezésére bocsathatd — f6szabaly szerint — elektronikus levélben. Ezen feliil az
Ugyfél kérésére huszonot napon belil téritésmentesen rendelkezésére kell bocsatani a
hangfelvételrdl készitett masolatot vagy hitelesitett jegyz6konyvet.

(26)Abban az esetben, amennyiben az Ugyfél a hangfelvételrdl készitett mésolat (a tovabbiakban:
Masolat) kiaddsat kéri, akkor az Alapkezel6 a Masolat kiaddsara vonatkozé Ugyfél altal tett
bejelentés napjatdl szamitott huszonot napon belil téritésmentesen rendelkezésére bocsatja a
Madsolatot.

(27)Az Alapkezel6 a Masolat kiadasanak maédjat a kovetkez6képpen hatarozza meg. A telefonos
kommunikdcié soran rogzitett hangfelvétel hangfajlként keril lementésre, és az Alapkezeld
felels szakteriilete az ilyen formaban el&allitott Masolatot az Ugyfél altal irdsban megadott
email cimre kildi meg titkositott formaban.

(28)A Masolat elektronikus levélben térténd megkiildése a Miikddéstamogatasi és Ugyviteli Osztaly
altal torténik. A titkosito kulcsot — ami a titkositas feloldasara szolgal — az AlapkezelS egy masik
kommunikacids csatornan kiildi meg az Ugyfél szamara.

(29)A titkosito kulcs megkildésével kapcsolatban az Alapkezel6 a hangfelvételrdl készitett Masolat
postai Uton torténé megkilldését kizarja, mivel az Uzleti-, bank-, illetve értékpapirtitkot
tartalmazé adathordozé atadasa soran fokozott biztonsagi kovetelményeket kell érvényesiteni.

(30)Amennyiben az Ugyfél szdmara a Masolat elektronikus levélben térténé megkiildése barmilyen
okbdl nem lehetséges, ugy az Alapkezel6 egyéb kommunikdciés csatorndn biztositja a
hangfelvétel atadasat. Ezzel kapcsolatban rogzitendd, hogy az Alapkezel6 a hangfelvételrdl
készitett Masolat postai Uton torténé megklldését kizarja, mivel az lzleti-, bank-, illetve
értékpapirtitkot tartalmazé adathordozé atadasa soran fokozott biztonsagi kévetelményeket
kell érvényesiteni.

(31)A panaszrdl felvett jegyz6konyv legalabb az aldbbiakat tartalmazza:

a) az lgyfél neve,
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b) az tgyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,
c) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja,
d) a panasszal érintett szolgaltatd (az Alapkezeld) neve és cime,
e) a panaszrészletes leirdsa az egyes panaszelemek elkilonitetten torténd rogzitésével,
f) a panasszal érintett szerz6dés szama, tigytdl figgben lgyfélszam,
g) az Ggyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
h) ajegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint
i) személyesen kozolt szébeli panasz esetén a jegyz6konyvet felvevé személy és az tgyfél
alairasa.
111.3.1.2. [rasban el6terjesztett panaszok

(32)A panaszos panaszat elGterjesztheti maga altal irt levélben, az Alapkezel§ dltal hasznalt
formanyomtatvanyon vagy a Felligyelet panaszbejelentd6 nyomtatvanyan keresztil is, mely
elektronikus formdban az Alapkezel6 és az MNB honlapjan, illetve nyomtatott formdaban az
Alapkezel8 székhelyén is elérhet6 az Ugyfelek szamara. Az Alapkezel8 azonban kételes az ettd|
eltéré formdban benyujtott irdsbeli panaszt is befogadni.

(33)A személyesen atvett irasbeli panaszbeadvanyok esetén a levél tartalmat és az azonositasra
szolgalé adatok meglétét az atvevé (igyintézének ellendriznie kell. Amennyiben a panasz
elbirdlasahoz sziikséges adatok hidnyoznak, az lGgyfelet fel kell hivni azok kiegészitésére, vagy
potldsara.

(34)Elektronikus Uton, a panasz@diofaalapkezelo.hu cimre érkezett panasz esetén az Ugyfél
részére visszaigazold e-mail keril megkildésre, melyben tajékoztatdst kap beadvanya
beérkezésérél és az Alapkezel6 Panaszkezelési Tajékoztatdjanak elérhetGségérdl.

[1l. 3.2. A panasz vizsgalata

(35)A rogzitett szébeli panaszt és az arrdl készilt jegyz6konyvet, illetve az irdsban érkezé
panaszleveleket az Alapkezel6 megfelelési vezetdjének (Compliance Officer) kell eljuttatni, aki
tovabbitja azt a panasszal érintett teriilet vezetdjének.

(36)A panasszal érintett terilet vezetGje koteles gondoskodni a rendelkezésre allé informacidk
alapjan a panasz elbiralasardl, a vizsgdlatot végz6 személy kijelolésérdl és jogos panasz esetén
a szlikséges intézkedésekrél.

(37)Amennyiben a panasz befogadasat kovetben észleli az Alapkezeld, hogy a panasz kivizsgalashoz
az ugyfélnél rendelkezésre allé tovabbi informacidra van sziiksége, haladéktalanul felveszi az
Ggyféllel a kapcsolatot és beszerzi azokat.

(38)Az Alapkezel6 a panaszkezelés soran kilonosen a kovetkezd adatokat, dokumentumokat
kérheti az Ggyféltél:

a) neve,
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b) szerz6désszam, ligyfélszam,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités madja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,
g) panasz leirasa, oka,

h) panasz alatdmasztdsdhoz sziikséges, az Ugyfél birtokdban |évé olyan dokumentumok
masolata, amely az Alapkezel6nél nem all rendelkezésre,

i) meghatalmazott Utjan eljaro lgyfél esetében érvényes meghatalmazas és
j)  panasz kivizsgdlasahoz, megvdlaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

k) A panaszt benyujté tgyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozo elGirdsoknak
megfelel6en kell kezelni.

111.3.3. A panaszok megvalaszolasa

(39)Az Alapkezel6 az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott alldspontjat a panasz
kozlését kovets 30 napon belll megkildi a panaszosnak. Amennyiben ez a nap hétvégére vagy
munkaszlneti napra esik, Ugy a valaszadas hatarideje az ezt megel6z6 munkanap. Ugyanezen
hatarid6é vonatkozik azokra a panaszokra is, amikor a széban elGterjesztett panaszok azonnali
megoldasa nem lehetséges, vagy azzal az lgyfél nem ért egyet és emiatt Jegyz6konyv keriil
felvételre.

(40)A panasz kozlése id6pontja alatt a panasz Alapkezel6hoz érkezésének napja értendé.

(41)A jogszabdly altal szabott panaszkezelési hataridé betartasan tul az Alapkezel$ sziikségtelen
késedelem nélkil ad valaszt. Ha nem adhatd valasz a jogszabaly altal elGirt hataridén belil, az
Alapkezel8 tajékoztatja az Ugyfelet a késedelem okardl, és lehet8ség szerint megjeldli a
vizsgalat befejezésének varhatd id6pontjat.

(42)Az Alapkezel6 a panaszok kivizsgalasat kovetéen koteles olyan valaszt adni, amely részletesen
kitér a panaszban el6adott kifogas teljes kor( kivizsgaldsdnak eredményére, a panasz
rendezésére, vagy megoldasara vonatkozd intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az
elutasitas indokara.

(43)A tajékoztatasnak pontosnak, kdzérthetének és egyértelmlen megindokoltnak kell lenni. Az
indokoldsnak —a panasz tartalmatdél fliggen — tartalmaznia kell a vonatkozé szerz6dési feltétel,
illetve szabalyzat, alapszabaly pontos szévegét, és hivatkoznia kell az Ugyfélnek kildott
elszamolasra, valamennyi, a szerz6déses jogviszony alatt teljesitett egyéb tajékoztatdsra.
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(44)Kozérthet6 a valaszadas, ha az Alapkezel6 nem kizarélag a relevans jogszabalyhelyekre
hivatkozik, hanem azokat roviden értelmezi és az Ugyfélnek kiildott valaszlevelet ellatja a
jogszabdlynak az adott ligyre vonatkozé alkalmazasa indokaval.

(45)A valaszadas soran egyszer(i nyelvezetet kell hasznalni és kerilni kell a jogi, illetve egyéb
szakkifejezések indokolatlan hasznalatat.

(46)Ha az ugyfél az Alapkezel6h6z ismételten — a kordbbi panaszaval megegyez6, ugyanazon
kifogast és egyez6 indokokat tartalmazé — azonos tartalmu panasszal él, Ugy a jogszabalyi
kovetelmények figyelembevétele mellett, a térvényi hataridén beliil, indokoldssal ellatott
allaspontjat az Alapkezeld ugy kiildi meg az ligyfélnek, hogy a korabbi panaszra adott valaszat
is csatolja.

(47)A panaszok rendezése soran az irasbeliség kovetelményének eleget lehet tenni postai levél,
elektronikus levél, vagy barmely egyéb olyan eszk6zzel, mely a cimzett szamara lehet6vé teszi
a neki cimzett adatoknak az adat céljanak megfelels ideig torténd tartds tdrolasat, és a tarolt
adatok valtozatlan formdban és tartalommal torténé megjelenitését.

(48)E-mail atjan kaldott vélasz esetén titkositas nélkiill nem adhaté ki Ugyféladat, vagy
értékpapirtitoknak mindsulG, vagy Gzleti titkot képez6 adat. Elektronikus levélben titkositas
nélkil csak olyan valasz adhaté, ami dltalanos informacidkat tartalmaz.

(49)Szigoruan tilos az Ugyfélnek az Alapkezel6 alkalmazottainak maganszemélyként, vagy nem
hivatalosan tett allasfoglalasat, véleményét, vagy egyéb informaciét elektronikus levélben
elkildeni.

(50)Amennyiben a panasz telefon Utjan érkezett az Alapkezel6hoz, a valaszlevéllel egyidejlileg
postazni kell a Jegyz6konyv masolati példanyat is.

(51)A papiralapu valaszlevelet oly médon (legaldbb ajanlott postai kiildeményként) kell megkildeni
az ligyfél részére, amely alkalmas annak igazolasdara, hogy a kiildeményt az Alapkezeld kinek a
részére kildte meg, emellett kétséget kizdrdan igazolja a kiildemény elklldésének tényét és
id6pontjat is.

[11.3.4. A panasz elutasitasa

(52)A panasz elutasitasa esetén tajékoztatni kell az Gigyfelet az elutasitas indokardl.

(53)A panasz elutasitdsa esetén tajékoztatni kell az ligyfelet arrdl, hogy a panasza az Alapkezel6
allaspontja szerint

a) fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésére vonatkozik, ennél fogva az MNB
hataskorébe tartozik; vagy

b) a szerz6déses jogviszonyt érint6, azaz a szerz6dés létrejottével, érvényességével,
joghatdsaival és megszlinésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival
kapcsolatos jogvita rendezésére iranyult, ennél fogva az ligyfél dontése alapjan vagy a PBT
(Pénziigyi Békéltets Testilet), vagy a birdsag hataskorébe tartozik. (Kizdrdlag a birésdag
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jarhat el a biztatdsi kdrral Gsszefliggl kdrtéritési igényekkel kapcsolatos polgdri jogi
kérdésekben.)

Ha az Alapkezel6 allaspontja szerint a panasz az MNB hatdskorébe tartozik, akkor az Gigyfélnek
kiildott valaszlevélben figyelemfelhivdsra alkalmas mddon tdjékoztatni kell az Ugyfelet a
kovetkez6 elérhet6ségrdl: Magyar Nemzeti Bank (levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777,
telefon: +36-80-203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu.)

(54)Ha az Alapkezel6 allaspontja szerint a panasz a PBT, vagy a birdsag hataskorébe tartozik, akkor
az Ugyfélnek kildott valaszlevélben figyelemfelhivasra alkalmas mddon tdjékoztatni kell az
Ugyfelet a kdvetkezd elérhet8ségrél: Pénziigyi Békéltets Testiilet (székhely: 1054 Budapest,
Szabadsag tér 9., lgyfélszolgalat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39., levelezési cime: H-1525
Budapest BKKP Pf. 172, telefon: +36-80-203-776, email cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu.),
tovabba arrdl, hogy az Alapkezel6 nem tett altaldnos alavetési nyilatkozatot a Pénzigyi
Békéltetd Testlilet eljarasaban hozott kotelezést tartalmazd hatarozatokkal 6sszefliggésben,
azonban a Pénziigyi Békéltetd Testiilet - amennyiben az iigyfél kérelmét megalapozottnak tartja
- 1.000.000,- Ft 6sszeget meg nem halado igények esetén kételezést tartalmazo hatdrozatot
hozhat, amely hatdrozat ellen az Alapkezel6 15 napon beliil ellentmonddssal élhet, mely
esetben az eljdrds peres eljdrdssa alakul dt.

(55)Ha az Alapkezel6 allaspontja szerint az Ugyfél panasza érinti mind az MNB, mind a PBT/birdsag
hataskorét, ugy az lgyfelet tdjékoztatni kell arrdl, hogy a panasza mely része tartozik az MNB
hataskorébe, és mely része a PBT-hez vagy birdsaghoz.

(56)Ha a panasz nem tartozik sem az MNB, sem a PBT hataskorébe, Ggy tajékoztatni kell az Ggyfelet
arrél, hogy tovabbi jogorvoslatra ezeken a forumokon nincs lehet6sége. llyen esetek pl.:

a) Alapkezel6 munkatdrsanak udvariatlan magatartasat kifogasold panasz;

b) Alapkezel6 munkaszervezési gyakorlatat kifogdsold panasz (pl. varakozasi idg);
c) Alapkezel6hoz tortén6 méltanyossagi kérelem benyujtasa;

d) Alapkezel6 nem kot szerz6dést az Ugyféllel;

e) Joger8sen lezart ligy Alapkezeld 3ltali feliilvizsgalatat kéri az Ugyfél.

(57)A valaszlevél jogorvoslatra vonatkozd bekezdésében kotelezd tajékoztatast nyujtani a Pénzigyi
Békéltetd Testilet, illetve az MNB Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kdzpont elétt megindithato
eljaras alapjaul szolgdld

a) kérelmi nyomtatvany alabbi elektronikus elérhet&ségérdl:
(http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok),
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b) valamint Ggyfélszolgalati elérhet&ségérdl.

(58)A vdlaszlevél jogorvoslatra vonatkozd bekezdésében jol lathatdan tajékoztatast kell nydjtani
arrél, hogy, az Ugyfél kérelmére a Pénziigyi Békéltetd Testiilet, illetve az MNB Pénziigyi
Fogyasztovédelmi Kézpont el6tt megindithatd eljaras alapjaul szolgdld kérelmi nyomtatvanyt
az Alapkezel6 dijmentesen, haladéktalanul, elektronikus, vagy postai uton megkildi az
Ugyfélnek.

(59)A fogyaszténak minGsilé tigyfél panasza elutasitasa esetén az AlapkezelG valaszadban feltlinteti
a Pénzigyi Békéltet6 Testllet székhelyét, telefonos és internetes elérhet6ségét, levelezési
cimét, valamint a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Koézpontjanak levelezési
cimét, telefonszdmat, tovabba a formanyomtatvanyok elektronikus elérhet6ségét,
tdjékoztatdst ad tovabba arrdl, hogy a fogyasztd kérheti ezen formanyomtatvanyok Alapkezel$
altali koltségmentes megkiildését, megjelolve a formanyomtatvanyok megkiildésére vonatkozé
fogyasztdi igény elSterjesztésére szolgalod szolgdltatdi telefonszamot, elektronikus levelezési és
postai cimet.

(60)Az Alapkezel6 a panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott alldspontjat tartalmazé valaszt — az
Ugyfél eltérd rendelkezésének hidnydban — elektronikus Uton kiildi meg, amennyiben a panaszt
az lgyfél a kapcsolattartas céljabdl bejelentett és az Alapkezel6 altal nyilvantartott elektronikus
levelezési cimrél kildte. Az Alapkezel6 nem lzemeltet kizardlag az lgyfele altal hozzaférhet6
internetes portalt.

(61)Egyéb esetekben az Alapkezel6 a valaszt az adott panaszra az elGterjesztésére igénybe vettel
megegyez8 csatornan kiildi meg. Kivétel ez aldl, ha ez a csatorna

a) nem alkalmas annak megallapitasara, hogy az Alapkezels a kildeményt kinek a részére és
milyen értesitési cimre kildte meg, emellett kétséget kizdréan nem igazolja a kiildemény
elkildésének tényét és id6pontjat is.

b) nem biztositja a titokvédelmi szabalyok altal védett adatoknak azok megismerésére nem
jogosult harmadik személyekkel szembeni védelmét

(62)A fenti esetekben az Alapkezeld a viélaszt ajanlott postai kiildeményként juttatja el az Ugyfél
cimére.

(63)Elektronikus uton a kérelmi nyomtatvanyokat akkor lehet megkiildeni az Ugyfél kérésére, ha az
Alapkezel6 a rendelkezésére all6 adatok alapjan dokumentéltan rendelkezik az Ugyfél
elektronikus hozzaférésével, egyébként postai uton kiildi meg a kérelmi nyomtatvanyokat.

(64)Az Ugyfél a kérelmi nyomtatvanyok megkiildése iranti kérelmét el8terjesztheti az alabbi
elérhetéségeken:

telefonszam: 06 30 182 1800

email cim: panasz@diofaalapkezelo.hu
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postai cim: 1134 Budapest, Kassak Lajos utca 19-25.

(65)Amennyiben az Ugyfél jogorvoslati kérelmi nyomtatvanyok megkiildése irdnti kérelmet
terjesztett el az AlapkezelS valamely el6bbi elérhet&ségén, az Alapkezel6 intézkedik a kérelmi
nyomtatvanyok Ugyfél részére torténd haladéktalan megkiildésérél.

(66)Fogyasztonak nem mindsiil6 Ugyfél &ltal benyujtott panasz elutasitdsa vagy a panasz
kivizsgaldasara el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte
esetén a polgdri perrendtartds szabalyai szerint jogorvoslatként a birésagot kell megjel6ini.

[11.4. A panaszligyi nyilvantartas

(67)Az Alapkezel6 az Ugyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgdld
intézkedésekrél nyilvantartast vezet.

(68)A nyilvantartas tartalmazza:

a) apanasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését,
b) a panasz benyujtasanak id6pontjat,

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirdsat, elutasitas esetén
annak indokat,

d) ac)pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelGs személy
megnevezését, tovabba

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

(69)Az Alapkezel6 a panaszt és az arra adott vdlaszt 5 (6t) évig 6rzi meg, és azt az MNB kérésére
bemutatja.

(70)A telefonon kozolt panaszt az Alapkezel6 rogziti és a hangfelvételeket 5 (6t) évig meg6rzi.

[11.5. A panaszok belsé monitoringja

(71)A Compliance Officer felel6s a panasziigyi nyilvantartas aktualizalasaért, egyuttal 6 koteles
nyomon kovetni a panaszkezelési folyamat el6irdsszerd mikodését.
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(72)A Compliance Officer negyedévente az 6sszes panasz szamadatait tartalmazo statisztikat készit,
melyet beszdmold és szikség esetén elemzés formajdban a Compliance Officeri beszamold
részeként a Vezetdség elé terjeszt. A beszamolot a Bels6 Ellen6rzés részére is megkuldi.

(73)Az elemzés kitér azon panaszok részletezésére és rendezési mddjara, melyek alapkezelGi
hidnyossdgokat tartak fel. Magaban foglalja a mar megtett intézkedéseket és feltarja a
szolgdltatasban rejl6 hibakat, javaslatot tesz azok rendezési médjara. A panaszokat témajuk
szerint csoportositja.

(74)A Compliance Officer folyamatosan értékeli az észrevételeket, definiadlja a panaszokat generald
problémakat, feltarja és azonositja a panaszok okat képezs tényeket és eseményeket, javaslatot
tesz a rendszerek és folyamatok javitdsa érdekében, valamint javaslatot tesz megel6z6
intézkedésekre. Megvizsgalja, hogy a feltart tények és események hatassal lehetnek-e mas
eljarasra vagy szolgdltatasra? Amennyiben ilyen tények feltarasra keriilnek, ugy a Compliance
Officer eljarast kezdeményez azok korrekcidjara. Az elemzés Osszefoglalja az ismétl6d6 vagy
rendszerszint(i problémadkat, jogi kockazatokat.

(75)A javaslatok megvaldsuldsat nyomon kéveti, hasznosuldsat méri és visszacsatolast ad a megtett
intézkedésekrdl.

(76)Amennyiben egy meghatarozott id6szakon belil a szokottnal tobb panasz, illetve beadvany
érkezik egy témdban, a Compliance Officer az érintett szakteriilet részére elektronikus Uton
kiilon jelzést kiild a fennallé problémardl, igy az ligyfél-elégedetlenséget generdld hiba annak
felmeriilésekor orvosolhatd, megel6zve a tovabbi panaszokat.

(77)A Compliance Officer — a fogyasztdi panaszok kezelése vonatkozdsaban — egylittm(ikodik a
panasz kezelésével foglalkozd szakteriilettel. Ennek sordn biztositja, hogy a panaszkezelési
eljarasrend és tajékoztaté a mindenkori jogszabalyoknak, a felligyeleti ajanlasoknak és az
Alapkezel6 bels6 szabalyozd eszkozeinek, folyamatainak megfelel6en keriljon kialakitasra,
szlikség esetén fellilvizsgalatra, valamint biztositja, hogy a panaszkezelés magas szinvonalon, az
Ugyfelek érdekei védelme szem el6tt tartdsaval torténjen.

(78)Szakterileti igény szerint egy-egy Uj szolgdltatds bevezetése, szolgaltatason belili modositas
esetén eseti visszajelzést ad a negativ ligyfélvisszajelzésekrdl.

(79)A Compliance Officer figyelemmel kiséri és aktivan monitorozza a kdzrem(ikédékkel és a
megbizas alapjan eljaro kozvetitékkel 6sszefliggé panaszokat és bejelentéseket.

ZARO RENDELKEZESEK

(80) Jelen szabalyozé dokumentum karbantartasaért a Compliance terilet felel.

(81) Jelen szabalyozé dokumentum 2023.12.12-én lép hatalyba, mellyel egyidejlileg a 01/2012/21.
szamu Panaszkezelési eljardsrend cim(i vezérigazgatdi utasitas hatalyat veszti.



DIOFA

ALAPKEZELO

V.  MELLEKLETEK ES FUGGELEKEK
a) 1.szamu melléklet: Panaszbejelentd Nyomtatvany és Jegyzékonyv

W]

Panaszkezelesi_eljar
asrend_1_melleklet.c

b) 2.szamud melléklet: Felligyeleti Panaszbejelenté Nyomtatvany

Panaszkezelési
Eljarasrend 2 mellék

c) 3.szamu melléklet: Meghatalmazas
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Panaszkezelesi_eljar
asrend_3_sz_mellekl

d) 4.szamu melléklet: Fogyasztévédelmi eljaras kezdeményezésére szolgald

fogyasztoi-kerelem-
az-mnbhez-2018090

e) 5.szamu melléklet: Pénziigyi Békéltets Testlleti eljaras kezdeményezésére szolgald

=

fogyasztoi-kerelem-
az-mnbhez-2018090

f) 6. szamu melléklet: Panaszkezelési tajékoztatd (Ugyfelek szamara publikus tajékoztatd
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I.3_Panaszkezelesi
tajekoztato_2021111
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