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|. Bevezetés

Az Amundi Alapkezelé Zrt. (székhely: 1011 Budapest, F6 u. 14. Ill. em.; nyilvantartja a F&varosi
Torvényszék Cégbirdsaga, cégjegyzékszam: 01-10-044149; a tovabbiakban: ,Alapkezel 6”) a helyi
jogszabdlyi kornyezet el6irdsai, kiemelten a befektetési vallalkozasokrél és az arutézsdei
szolgaltatokrol, valamint az altaluk végezheté tevékenységek szabalyairdl sz6l6 2007. évi CXXXVIII.
torvény (a tovabbiakban: ,Bszt.”), a kollektiv befektetési formakrdl és kezel6ikrél, valamint egyes
pénzigyi targyu torvények maédositasardl sz6lé 2014. évi XVI. térvény (,Kbftv .”), a Magyar Nemzeti
Bankrél szol6 2013. évi CXXXIX. torvény (,MNB tdrvény ") és az egyes pénzigyi szervezetek
panaszkezelésének formajara és maodjara vonatkozd részletes szabalyokrél szol6 66/2021. (XII. 20.)
MNB rendelet (,MNB rendelet ") altal rdgzitett elvek mentén alkotta meg jelen panaszkezelési
szabdlyzatot (a tovabbiakban: ,Szabdlyzat”). A Szabdlyzat kialakitdsanal az Alapkezeld figyelembe
vette a helyi felligyeleti szerv, a Magyar Nemzeti Bank (a tovabbiakban: ,Felligyelet ") ajanlasait is.

Jelen Szabdlyzat céljai:

= az Alapkezelé szakmai és lakossagi ugyfelei, valamint az Alapkezel6 mas forgalmazasi és
egylttmikodo partnereinek (a tovabbiakban: ,Partner ") az Alapkezel6 befektetési termékeivel
rendelkezd ugyfelei altal benyujtott panaszok és kifogasok fogalmanak meghatarozéasa,

= a panaszkezelésre létrehozott szervezeti egység szerepének, a panaszrendezés érdekében
biztositott jogkdrének és feladatainak meghatarozasa,

= a panaszkezelés folyamatanak meghatarozasa, a specialis helyzetek soran kovetendd
eléirasok (ilyenek lehetnek a vezetéségnek kdzvetleniil cimzett Panaszok, vagy az alternativ
panaszkezelési férum kozremikddése mellett kezelt panaszok) leirdsa, a vonatkoz6
nyilvantartasok vezetésének, illetve a nyilvantartas adataihoz val6é hozzaférésnek a szabalyai,

= apanaszkezelésrél szAlo riportok meghatéarozéasa,

= az lgyfelek tajékoztatdsa a panaszkezelés menetérdl és a panaszkezelés soran betartandd
hataridékrol,

= hatékony panaszkezeléssel az ligyfél-elégedettségi mutatok folyamatos novelése,

= mindazon intézkedések meghozatala, amely megakadalyozhatja tovabbi Panaszok
eléfordulasat,

= az Alapkezel6 meglévé és leendd tgyfelei megismertetése a panaszkezelés folyamataval.

A panaszkezelés egy nagyon fontos terililet az Alapkezelé szamara az ligyfelek altal megfogalmazott
Panaszok ugyanis rairanyithatjak a figyelmet olyan tertletekre, ahol a véllalat kevésbhé hatékonyan
makaodik, illetve ahol sziikséges lehet a termékek/szolgaltatasok szinvonalanak emelése. Mindkét
elébb emlitett helyzet jogi, illetve reputacios kockézatot hordoz magaban, mig a j6 panaszkezelés ezt
csOkkentheti, illetve meg is szlntetheti, s6t, a hatékony panaszkezelés lehet6séget teremthet az
Ugyfélkapcsolatok javitasara is.

Az Alapkezeld a fent emlitett célokat jelen Szabdlyzat létrehozésaval, a Szabalyzat hatalya alé tartoz6
személyekkel val6 megismertetésével, valamint jelen Szabalyzatban megallapitott nyilvantartasok
létrehozatalaval, kezelésével és ellendrzésével éri el.

Sajnos el6fordulhat olyan eset, amikor egy lgyfél elégedetlen a szolgaltatassal, melyet az Alapkezeld
nyujt. Az Alapkezeld tisztaban van azzal, hogy milyen fontos, hogy ezekben az esetekben a Panaszok
kivizsgalasa és kezelése alapos, hatékony és késlekedés nélkili legyen, minden esetben megfeleljen
a jogszabalyoknak és egyéb elbirasoknak, tekintettel arra a reputaciés és jogi kockazatra, amit a
helytelen panaszkezelés magaban rejt. A korrekt panaszkezelés jogos elvarasa mind az Ggyfeleknek,
mind a felugyeleti szerveknek. A nem megfelelé panaszkezelés szabalyozdi, illetve peres eljarasokat
vonhat maga utan. A j0 panaszkezelés csokkenti a joval koltségesebb eljarasok el6fordulasanak
valészinliségét.

Az Alapkezelé a Panaszok kezelése sordn szakszerl, érdemi, kifejt6 és naprakész valaszadasra
torekszik, amely megfelel a kdzérthetéségi elvarasoknak. Az Alapkezel6 a munkatarsaitol elvarja,
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hogy alapos szakmai ismeretekkel, valamint kell6 empétiaval rendelkezzenek, a panaszkezelés
menetérdl szol6 tajékoztatds soran adjanak kozérthetd, szakszerli és érdemi, a jogszabalyi
eléirdsoknak és a Szabdlyzatnak megfelel, pontos és vilagos informaciét, a fogalmakat
kovetkezetesen, egységes modon alkalmazzdk. Az Alapkezel6 elvarja munkatarsaitdl, hogy
torekedjenek az egyuttm(ikéds, rugalmas, segitékész magatartasra a panaszkezelés teljes
folyamatéban.

Az Alapkezel6 a transzparencia elvét kdvetve torekszik a kozérthetéség, az atlathatésag, valamint a
kiszamithatésag biztositasara a panaszkezelés soran annak érdekében, hogy a Panaszos a felmerulé
kifogasaval ¢sszefliggésben megfeleld idében megkapja a megfeleld informaciét és tajékoztatast,
jogos igényét érvényesithesse, valamint a jogorvoslati lehetéségét kimerithesse.

A Szabalyzat el6irasainak betartasa kotelezettsége valamennyi vezetének és alkalmazottnak. Az
alkalmazottaknak készen kell &llniuk a lehetséges Panaszokra, a felel6s teriileteknek pedig kezelnitik
kell azokat. A Szabdlyzatban megfogalmazott iranyelvektdl eltér6 magatartas fegyelmi eljarast,
széls6séges esetben elbocsatast vonhat maga utan.

A Szabdlyzat alkalmazasa szempontjabdl Iényeges fo  galmak meghatarozasa:

= Ugyfél: Aki az Alapkezel6tsl szolgaltatast vesz igénybe, és vele szerzédéses jogviszonyba
ker(l, ide nem értve a Befektet6t.

= Befektet 6: Az Alapkezeld altal kezelt befektetési alapokra kibocsatott befektetési jegyek
tulajdonosai, vagyis az Alapkezel6 termékeivel kapcsolatba keriild személyek, akik nem
kozvetleniil az Alapkezel6, hanem a vele szerz6déses kapcsolatban all6 Partnerek gyfelei.

= Fogyasztd: az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil esé célok érdekében
eljaré természetes személy. A Panaszos lehet Fogyaszto6.

* Panaszos: Az Ugyfél és a Befektet®.

= Panasz: szO6ban (személyesen vagy telefonon) kozolt, illetve irasban benyujtott
elégedetlenség, egyedi kérelem, reklamacio, kifogas, melyet a Panaszos fogalmaz meg, és
amely az Alapkezel6/Partner altal tanusitott - szerz6déskotést megel6z6 vagy a szerzddés
megkdtésével, a szerz6dés teljesitésével, valamint a szerzédéses jogviszony megsziinésével,
illetve azt kovetbéen a szerzddéssel 0Osszefliggd - magatartasat, tevékenységét vagy
mulasztasat érinti, illetve az Alapkezelé/Partner altal nyujtott termékekkel, szolgaltatasokkal,
vagy azok médjaval kapcsolatban meriilt fel.
(Idetartoznak tovabba a kilénbdzé ,képviseletek” (lUgyfél, illetve szakmai szdvetségek) altal
tovabbitott beadvanyok is). Pénziigyi panasznak mindsilnek azok a Panaszok, melyek a
pénzigyi eszkozokkel, illetve a hozzajuk kapcsolédé szolgaltatas nyujtasaval kapcsolatosak,
mig az egyéb kategériaba tartozik minden mas. Nem mindsil Panasznak, ha a Panaszos
szOban vagy irdsban az Alapkezel6tél altalanos tajékoztatast, véleményt, vagy allasfoglalast
igényel, illetve a Partnerek altal forgalmazott alapkezel6i termékkel kapcsolatban kér piaci
elemzést, teljesitményértékelést, vagy a termék specidlis paramétereire vonatkozo
felvilagositast.

Lezart panasznak minésiil: az a panaszigy, amelyet az Alapkezelé a Szabalyzatban meghatarozott
hataridén belill irdsban vagy szdban — tekintettel a sz6beli panaszkezelés sajatossagaira - kezel és a
Panaszos szamara a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat is tartalmaz6 érdemi
vélaszt ad:

1. Ha az Alapkezel6 a Panaszt megalapozottnak tartja: az Alapkezel6 a Panaszos esetlegesen
felmerilt karat/veszteségét megtériti vagy a kifogasolt hibat megfeleléen orvosolja, helyrehozza
vagy olyan megoldas kerll megfogalmazasra, amely lehetdévé teszi az adott Panaszra okot ad6
korilmény jovébeni megsziintetését.
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2. Ha az Alapkezelé a Panaszt megalapozatlannak taldlja, a Panasszal kapcsolatos indokolassal
ellatott allaspontjat a Panasz kozlését kdvetd 30 napon belul megkildi a Panaszosnak, amelyben
a Panaszt elutasitja. A Panasz elutasitasa esetén az Alapkezel6 tajékoztatja a Panaszost arrdl,
hogy amennyiben az Alapkezel6 dontésével nem ért egyet, milyen férumhoz fordulhat
jogérvényesitésért..

A Panaszkezelésért felelés munkatars vagy a Panasszal érintett tertilet altal megadott és utdbbi
esetben a Panaszkezelésért felelés munkatars altal is megvizsgalt érdemi valaszadasnak a szo6beli
Panasz azonnali orvoslasanak kivételével —irasban (postai Gton) kell megtorténnie, kivéve ha
fennallnak az elektronikus aton térténd valaszadas jogszabalyi feltételei.

Panaszos iranyaba tértén 6 azonositési kdtelezettség

A Panaszos iranydban felmerulé azonositasi kotelezettség — a jogszabdly eltér6 rendelkezése
hianyaban - abban az esetben all fenn, ha a Panaszos értékpapirtitok kérébe tartozé adatokra kérdez
ra. Ekkor az Alapkezel6 illetékes munkatarsa a vele szerzédéses jogviszonyban allé ugyfelét
udvariasan megkéri azonositdé adatainak megadasara és ezeket a rendszerében nyilvantartott adatai
segitségével ellenérzi. Amennyiben a Panaszos nem az Alapkezelé Ugyfele, abban az esetben az
Alapkezelé nem rendelkezik sem az azonositasra szolgalé, sem az értékpapirtitok-kérérébe tartozé
adatokkal.

Il. Panaszkezelést tamogaté szervezeti keretek

Az ardnyosséag elvének, valamint a tevékenység jellegének figyelembevételével az Alapkezelé mérete
nem teszi lehetévé kilon panaszkezelési szervezeti egység felallitasat, igy a compliance officer
felelés a hatékony panaszkezelést tdmogatd, a jelen Szabalyzatban meghatarozott feladatok
ellatasaért és 6 latja el a fogyasztévédelmi Ugyekért felelés kapcsolattartéi feladatokat is (a
tovabbiakban: ,Panaszkezelésért felel 6s munkatars ”).

A Panaszkezelésért felel6és munkatars rendelkezik megfelelé felhatalmazasokkal (6nallésag, direkt
riportolds a Management felé, fuggetlenség az értékesitésben résztvevé, illetve ugyfélkapcsolatokért
felelés terlletektdl) és azokkal az eszkdzokkel, amelyek hozzajarulnak az Ugyfelekkel vald6 minél
hatékonyabb és kielégitébb kapcsolattartdshoz.

A Panaszkezelésért felelés munkatérs feladatai:

= annak biztositasa, hogy a panaszkezelés hatékonyan, magas szinvonalon, a Panaszosok
érdekeinek szem elétt tartasaval mikodik, megfelel a mindenkori jogszabalyok, Fellgyeleti
ajanlasok és bels6 szabalyzatok &ltal tAmasztott elvarasoknak,

= annak biztositasa, hogy a tovabbi Panaszok elkeriilését célzd6 esetleges szervezeti
atalakitasok, belsé valtozasok a sziikséges teriiletek bevonasaval megtorténnek,

= avalaszadasra rendelkezésre allé id6korlatok — belsd, vagy kiilsé, szabalyozéi - betartasanak
figyelemmel kisérése,

= a Fellgyelettel valé kapcsolattartdas menedzselése (a Panaszokkal kapcsolatban felmerulé
kérdések tisztdzasa a szabalyozéval),

= a szikséges informacidaramlasi vonalak meghatarozasa (annak érdekében, hogy a
szllkséges adatok pontosan, a szikséges id6ben és részletezettséggel keriljenek atadasra
az egyes osztalyok kozott betartva a vonatkoz6 jogszabalyi eléirasokat),

® a panaszkezelési nyilvantartds pontos, naprakész, a jogszabalyoknak és bels6
szabélyzatoknak megfelel6 vezetése.

= fogyasztovédelem korébe tartozé jogszabalyok feliigyelete, szervezeten belili
implementalasa,

= (j jogszabdlyok és fogyasztovédelmi elvardsok megismertetése az Alapkezeld
munkatarsaival, a panaszok érdemi kezeléséhez szikséges szakmai ismeretek
megszerzését, illetve szinten tartasat célszé oktatasok szervezése, nyilvantartasa

= fogyasztévédelmi célu feliigyeleti adatszolgaltatas,

= annak biztositdsa, hogy a Szabalyzat elérheté legyen az Alapkezeld valamennyi lgyintézdéje
szamara,
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= Panaszokban foglalt kifogasok folyamatos figyelemmel kisérése, ©sszegzése, tovabba
visszajelzés nyujtasa az érintett tertletek (kiildndsen termékfejlesztési terilet) részére.
= a Szabalyzatban szamara kijelolt egyéb feladatok ellatasa.

Az Alapkezel6é nagy odafigyeléssel valasztja ki, tanitja be, és képezi tovabb azon munkatarsait, akik
munkakoriikbél fakaddan rendszeresen vagy esetenként kapcsolatba kerllhetnek Panaszosokkal. Az
Alapkezeld biztositja, hogy a panaszigyintézéssel és a fogyasztovédelmi feladatokkal foglalkozé
munkatarsak feladataik ellatdsdhoz széleskorl szakmai ismeretekkel és képességekkel — megfeleld
kommunikaciés készséggel, empéatiaval, problémamegoldd képességgel — rendelkezzenek. A
panaszosok, valamint panaszok érdemi kezeléséhez szilkséges szakmai ismeretek megszerzése,
szinten tartasa érdekében az Alapkezelé Panaszkezelésért felelds munkatarsa évente oktatast tart a
panaszok kezelésében résztvevé munkatarsak szamara, melyrdél belsé nyilvantartast vezet.

Az Alapkezelé az Ugyfeleknek tdmegesen kikildésre kerild levélbdl (kildeménybél) egy példanyt
biztosit a Panaszkezelésért felelés munkatars részére, aki ez alapjan megfelelé informacioval fog
rendelkezni, igy fel tud készilni a varhatd Ugyfélkérdésekre és esetleges Panaszokra, amelyek
megvélaszolasahoz el6zetesen beszerzi az adott szakmai — befektetési, jogi, back office — teriilet
vezetdjétdl a megfelel6 informaciokat.

lll. Panaszkezelés folyamata

Az Alapkezel6 biztositja, hogy a Panaszos az Alapkezelé magatartdsara, tevékenységére vagy
mulasztasara vonatkozé Panaszat szoban (személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen vagy
meghatalmazott altal 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, torekedni kell a Panasz
mielébbi orvoslaséara, és a korilmények altal adott lehetéségekhez mérten a pénzigyi fogyasztoi
jogvita kialakulasanak elkeriilésére. A panaszkezelés folyamata kulénbozhet attél fliggéen, hogy
milyen tipusu a Panasz, milyen médon ker(lt tovabbitasra (széban, irasban), illetve, hogy hol kerilt az
rogzitésre (panaszkezelésért felelés terulet, management, forgalmaz6 panaszkezelési osztalya, call-
centere).

Az Alapkezeld a Panaszokat és a Panaszosokat — ideértve a meghatalmazottként eljaré személyeket
— barmilyen megkuilonboztetés nélkil, egyenléen, azonos eljaras keretében és szabalyok szerint
kezeli.

A panaszilgyintézés nyelve a magyar, lehetéség szerint azonban biztositani kell a Panaszos altal
beszélt és értett nyelven torténd panasziigyintézést.

1.1. Panasz bejelentésének médijai

Az Alapkezel 6 részére Panasz tehet6:

Szb6ban
- személyesen : az Alapkezel6 székhelyén (1011 Budapest, F6 u. 14. lll. em.) minden
munkanapon 8 6ratél 16 éraig,

- telefonon : +36 (1) 577- 4288 telefonszamon minden munkanapon 8 6ratél 16 6raig és minden
szerdai munkanapon 8-20 6raig

irasban
a) személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan  : az Alapkezel6 székhelyén (1011 Budapest,
F6 u. 14. lll. em.) minden munkanapon 8 6ratdl 16 o6raig,

b) postai Uton: az Alapkezel® nevére, az Alapkezel6 székhelyére (1011 Budapest, F6 u. 14. lIl.
em.) cimzett levél utjan,
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c) faxon: a+36 (1) 577-4250 szamra elkiildétt Gzenet Gtjan,
d) elektronikusan/e-mailen : az alapkezelo@amundi.com cimen.

Az Alapkezelé a Panaszokat elektronikus eléréssel — lizemzavar estén megfeleld mas elérhetéséget
biztositva — folyamatosan fogadja.

Az Alapkezel6 lehetévé teszi, hogy a Panaszos az irasbeli Panasz benyujtasahoz a Fellgyelet altal
készitett és az Alapkezeld honlapjan, valamint a székhelyén nyomtatott formaban is elérhet6
formanyomtatvanyt is alkalmazhassa.

A Panaszos a Panasz megtétele sordn meghatalmazott Utjan is eljarhat. A meghatalmazast
kdzokiratba vagy teljes bizonyitd ereji magénokiratba kell foglalni. A meghatalmazott Gtjan torténd
eljarashoz segitségiill az Alapkezelé honlapjan a www.amundi.hu ,Panaszkezelés” menilpontban a
Panaszos szamara t4jékoztatét tesz k6zzé a meghatalmazas koételez6 formai és tartalmi
kovetelményeirdl, tovabba meghatalmazas mintat (Meghatalmazas_minta_természetes személy.doc.,
Meghatalmazas_minta_jogi személy.doc.) is k6zzétesz, mely ingyenesen letdltheté. A meghatalmazas
mintak, valamint a meghatalmazas kovetelményeivel kapcsolatos tajékoztatdé az Alapkezeld
székhelyén nyomtatott formaban is elérhetd.

1.2. Elokésziletek

Amennyiben az irasbeli Panaszt nem a panaszkezelésért felelSs terllet szamara cimezték, illetve felé
nem tovabbitottdk, vagy a személyesen atadott irasbeli Panaszt nem panaszkezelésre kijel6lt
lgyintézének adtak &t, Ggy a Panaszt atvevd munkavallal6 a Panaszt koételes haladéktalanul
tovabbitani a Panaszkezelésért felelés munkatars felé.

Amennyiben a szbébeli Panaszt nem a panaszkezelésért felel6s tertlet elérhetéségén terjesztik eld, az
Alapkezelé munkavallaléja koteles tajékoztatast nydjtani a Panasz benydjtéjanak a panaszkezelésért
felel6s terilet elérhetéségérél.

111.3. A Panasz megtételének mdodja szerinti panaszk _ezelés specialis szabalyai:

[11.3.1. Széban bejelentett Panaszokkal kapcsolatos  eljaras:
A) Eltéré szabalyok telefonon megtett Panaszok esetén

Az Alapkezel6 a Panaszos szamara biztositja, hogy a jelen Szabalyzatban is meghatarozott
régzitett telefonon, a (1) 577- 4288-as panaszfelvételi szamon minden munkanap 8-t6l 16 oraig és
szerdai munkanapon 8-20 6raig Panaszait megtehesse.

Az Alapkezel6 a telefonon kozolt szébeli Panasz esetén az ligyfélszolgalati Gigyintéz6 éléhangos, az
inditott hivas sikeres felépllésének idépontjatdl szamitott 6t percen beliili bejelentkezése érdekében
ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altaldban elvarhato.

A telefonon torténé panaszkezelés esetén az Alapkezeld és a Panaszos kozotti telefonos
kommunikéaciét az Alapkezeld hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 5 évig megdérzi. Errél a
Panaszost a telefonos Ugyintézés kezdetekor hangfelvételrél tdjékoztatjia. Ha a Panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, vagy a Panaszos a Panasz kezelésével nem ért egyet, az Alapkezel6
a telefonon toérténd panaszkezelés esetén a Panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjarol
jegyzékonyvet vesz fel. A jegyzékonyvet az Alapkezeld a Panaszra adott valasszal egyitt kiildi meg
a Panaszosnak. A jegyzékonyvet oly modon kell elkiildeni a Panaszosnak, hogy igazolhat6 legyen
az elkildés ténye, idépontja és alkalmas legyen annak megallapitasara, hogy az Alapkezel6 a
kuldeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kildte meg.
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A Panaszos kérésére az Alapkezeld biztositia a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
térittsmentesen 25 napon belill rendelkezésre bocsatja a hangfelvételr6l készitett hitelesitett
jegyzékonyvet vagy a hangfelvétel masolatat, tovabba tajékoztatjia az ezek iranti kérelem
eléterjesztésének madjairdl. A hangfelvétellel kapcsolatos kérelem a panaszbejelentési mdodok
(Szabalyzat I11.1. pontja) barmelyikén el6terjeszthetd.

B) Eltéré szabalyok személyesen megtett Panaszok esetén
Az Alapkezelé6 a Panaszosok szamara biztositja, hogy székhelyén (1011 Budapest, F6 u. 14.
Ill.em.) munkanapokon 8 6ratél 16 éraig személyesen is megtehessék Panaszukat.

Az Alapkezeld a személyesen megtett szobeli Panasz azonnali orvoslasa esetén a lenti C) fejezet
a)-i) pontjai szerinti adatokat, valamint a Panasz orvoslasanak rovid leirasat tartalmazo, a Panaszos
és az Alapkezel6 altal alairt feljegyzést vesz fel.

Ha a Panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy ha a Panaszos a szébeli Panasz
kezelésével nem ért egyet, az Alapkezel6 a Panaszrdl és az azzal kapcsolatos allaspontjarél
jegyzékonyvet vesz fel. A jegyz6kdnyv egy masolati példanyat a személyesen kdzolt szobeli Panasz
esetén a Panaszosnak &t kell adni.

C) Kozb6s szabalyok a telefonon vagy személyesen szdban bejelentett Panaszok esetén

Az Alapkezel6 a szobeli Panaszt azonnal megvizsgélja, valamint lehetéség és szilkség szerint
azonnal orvosolja. Az azonnal nem orvosolhatd panaszok esetén a szObeli panasz felvételét
kovetéen az Alapkezeld tajékoztatja a Panaszost a Panaszt tovabbiakban kezel6 szervezeti egység
elérhet6ségérdl, valamint a Panasz azonositdsara szolgalod adatokrél. Az azonnal nem orvosolhato
szObeli panaszokrol jegyzékonyvet kell felvenni.

Egyebekben az Alapkezel6 az irasbeli Panaszra vonatkoz6 rendelkezések szerint jar el és valaszolja
meg a Panaszt.

A Panaszrél felvett jegyzékonyv legalabb az aldbbiakat tartalmazza:

a) aPanaszos neve;

b) aPanaszos lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

c) a Panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja;

d) a Panaszos Panaszanak részletes leirasa, a Panasszal érintett kifogasok elkilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy a Panaszos Panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes
korien kivizsgalasra keruljon;

e) a Panasszal érintett szerz6dés szama, Ugyt6l fliggéen lgyfélszam;

f) aPanaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

g) személyesen kozolt szébeli Panasz esetén a jegyzékdnyvet felvevé személy és a Panaszos
alairasa;

h) ajegyzékonyv felvételének helye, ideje

i) aPanasszal érintett szolgaltaté neve és cime.

Szobeli panasz esetén az Alapkezel6 felhivia a Panaszos figyelmét a Szabalyzat elérhet6ségére,
amely tartalmazza a panaszkezelés folyamatara vonatkozo informaciokat.

[11.3.2. Az irasban bejelentett Panaszokkal kapcsol  atos eljaras
Az irasbeli Panasz benyljtasa torténhet: személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan az
Alapkezeld székhelyén (1011 Budapest, F6 u. 14. lll. em.) munkanapokon 8-16 6raig, postai Uton az
Alapkezeld székhelyére cimezve (1011 Budapest, F6 u. 14. Ill. em.), telefaxon (1-577-4250) vagy
elektronikus Gton (e-mail cim: alapkezelo@amundi.com.).

Az Alapkezeld részére a meghatalmazas eredeti példanyat kell becsatolni.

Amennyiben a Panaszos a Panaszat elektronikus Uton terjeszti el6, az Alapkezelé a Panasz
beérkezésérdl elektronikus aton automatikus visszaigazolast kuld a Panasz el6terjesztésére
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hasznalt e-mail cimre. Az Alapkezeld tovabba tajékoztatja a Panaszost (i) a Panasza azonositasara
szolgalo adatokrdl, (i) az Alapkezel6 rovid panaszkezelési tdjékoztatdjanak és Szabalyzatdnak
elérhet6ségérdl, valamint (i) arrél, hogy az Alapkezel6 a Panaszra adott valaszt — ha az
elektronikus valaszadas jogszabalyi feltételei nem allnak fenn - postai Gton kiildi meg.

Az Alapkezel6 az irasbeli Panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a Panasz
kozlését kdvetd 30 naptari napon belil megkuldi a Panaszosnak, azzal, hogy az Alapkezel6é
torekszik arra, hogy e hataridén belll is indokolatlan késedelem nélkil kildje meg a valaszat.
Amennyiben a 30 napos hataridén belil nem adhat6é véalasz, az Alapkezelé a tudomasszerzést
kbévetéen haladéktalanul tajékoztatja a Panaszost a késedelem okarél, és lehetéség szerint a
vizsgélat befejezésének varhat6 idépontjarol.

Az Alapkezelé a panasszal kapcsolatos, indokoklassal ellatott allaspontjat tartalmazé valaszt — a
Panaszos eltérd rendelkezésének hianyaban — elektronikus aton kildi meg, amennyiben a Panaszt
a Panaszos:
a) a kapcsolattartas céljabél bejelentett és az Alapkezeld altal nyilvantartott elektronikus
levelezési cimrél kildte (ilyennek tekintendé az az e-mail cim, amelyrél a Panaszos a
panaszt az Alapkezel6 részére elkildte, figyelemmel arra, hogy az Alapkezel6 a
befektetékkel kozvetlentl nem keril kapcsolatba, kizarélag panasz esetén), vagy
b) az Alapkezels altal lizemeltetett, kizardlag az Ugyfelek altal hozzaférhetd internetes
portalon keresztll terjesztette eld (amennyiben az Alapkezel6 létrehoz és mikodtet
ilyen portalt).
Ebben az esetben az Alapkezel6é a valaszt a Panasz el6terjesztésére igénybe vett csatornaval
megegyezd csatornan kildi meg.

Az elektronikus uton torténd valaszadas nem alkalmazhato, ha az Alapkezelé nem biztositja:
a) a titokvédelmi szabdlyok altal védett adatoknak azok megismerésére nem jogosult
harmadik személyekkel szembeni védelmét, vagy
b) annak teljesilését, hogy a valaszt olyan médon kildi meg a Panaszos részére, hogy
az alkalmas legyen annak megallapitasara, hogy az Alapkezeld a kildeményt kinek a
részére és milyen értesitési cimre kildte meg, valamint, hogy kétséget kizaréan
igazolja a kiildemény megkiildésének tényét és idépontjat is.
A vélasz elektronikus Gton torténé megkildése esetén a fenti b) pont szerinti kdvetelmény teljesilése
olyan zart, automatikus és utdlagos modositas elleni védelemmel ellatott napl6zd rendszer
alkalmazasaval biztosithatd, amely a Panaszra adott valaszra vonatkozéan rogziti az elektronikus
levél megkildésének tényét, idépontjat, cimzettjét és tartalménak elektronikus lenyomatat.

Az Alapkezelé a vélaszat oly médon kildi meg a Panaszos részére, amely alkalmas annak

megallapitasara, hogy az Alapkezeld a kildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kiildte
meg, emellett kétséget kizaréan igazolja a kildemény elkildésének tényét és idépontjat is.

11.4. A Panasz rogzitése és feldolgozasa

A Panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai:

Az Alapkezelé a panaszkezelés soran kilondsen a kovetkezd adatokat, dokumentumokat kérheti a
Panaszostol:

a) neve;

b) szerz6désszam, tgyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités madja;

f) Panasszal érintett befektetési alapkezeld altal nydjtott szolgaltatas;

g) Panasz leirasa, oka;

h) a Panasz alatdmasztasahoz sziikséges, a Panaszos birtokdban 1évé olyan dokumentumok
masolata, amely az Alapkezelénél nem &all rendelkezésre;

i) meghatalmazott Utjan eljar6 Panaszos esetében érvényes meghatalmazas;



Amundi Alapkezel6 Zrt. Panaszkezelési szabalyzat
Hatalyos: 2022.02.01

j) a Panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.
A Panaszos adatait a személyes adatok védelmére vonatkozé el6irdsoknak megfeleléen kell kezelni.

Annak érdekében, hogy a panasz minden eleme tisztazasra, illetve valamennyi kifogas kivizsgalasra
kerlljon, az Alapkezel6 gondoskodik a Panaszban foglaltakkal kapcsolatos 6sszes lényeges
informaci6 és dokumentum beszerzésérél és megvizsgalasarol, Amennyiben a Panasz
kivizsgalasahoz a Panaszosnal rendelkezésre all6 tovabbi — igy kilénésen a Panaszos
azonositasahoz, a Panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos — informaciéra van sziikksége Ugy az
Alapkezeld haladéktalanul felveszi a Panaszossal a kapcsolatot és beszerzi azokat. Az Alapkezelé
gondoskodik sziikség esetén az eljar6 tgyintéz8, munkatars nyilatkozatanak beszerzése irant is.

[11.5.A Panaszok érdemi elbiralasa, valaszadas foly amata

= Az Alapkezel6 koteles — az 6sszes vonatkoz6 korilmény figyelembevételével - teljes korien
kivizsgalni és megvalaszolni a Panaszt.

= A Panaszok kivizsgalasa sordan az Alapkezel6 — a Panaszos erre irdnyuld kérésére —
telefonon, elektronikus Gton, vagy a Panaszossal torténd szokasos kapcsolattartds maodjan
tajékoztatja a Panaszost a vizsgdlat allasarol.

= Az Alapkezel6 a Panasz kivizsgalasat kovetéen valaszaban részletesen kitér a Panasz teljes
kor( kivizsgalasanak eredményére, a Panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozd
intézkedésre, illetve a Panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara panaszban
megfogalmazott valamennyi kifogas — illetve lehetéség szerint a kifogasokkal kapcsolatos
kérések és kérdések — tekintetében.

= A Panaszosnak megkildendd valasz tartalmarél elézetesen értesiteni kell az Alapkezel6n
bellli érdekelt terlleteket (a Panasszal érintett, vagy a Panasz tipusa miatt bevont egyéb
osztalyokat) is. A valasznak kimeritének, pontosnak, kdzérthetének és egyértelminek kell
lennie, ki kell térnie valamennyi felmerilt kérdésre, valamint elkészitésénél torekedni kell az
egyszerl nyelvhasznalatra. Az indoklas - a Panasz targyatol figgben - tartalmazza a
vonatkozo szerz6dési feltétel, illetve szabalyzat pontos szdvegét és hivatkozik a Panaszosnak
kildott elszamolasokra, és valamennyi, a szerzédéses jogviszony alatt teljesitett egyéb
tajékoztatasra. A minden kérdésre kiterjed6 valasz csokkenti annak esélyét, hogy tovabbi
kérdések meriiljenek fel, illetve hozzajarul ahhoz, hogy a Panaszos pénzigyi termékekkel
kapcsolatos ismeretei elmélytljenek. A Felugyeleten keresztll érkezé Panaszokat kiemelten
kell kezelni, mivel a vizsgalatok soran ezen Panaszok gyakran szolgalnak alapul elmarasztalé
vizsgalati jelentések megsziiletéséhez.

= A Panaszra adott valaszt kézérthetéen kell megfogalmazni, ami azt jelenti, hogy a relevans
jogszabdlyhelyek, szerzédési feltétel, szabalyzat, befektetési alapokra vonatkozé hivatalos
dokumentumokpontos szovegét szilkség szerint roviden értelmezni kell, megindokolva, hogy
az az adott tigyre miért alkalmazando, emellett egyszerii és kdnnyen értheté nyelvezetben kell
fogalmazni.

= Amennyiben a Panasz megalapozatlannak bizonyul, és ezért az Alapkezeld elutasitja azt, az
Alapkezel6 valaszaban egyértelml és vilagos érvelést és indokolast koteles megadni annak
bemutatasara, hogy miért tartja a Panaszt megalapozatlannak.

= Amennyiben a Panaszos a kordbban el6terjesztett, az Alapkezel6é altal elutasitott Panaszaval
azonos tartalommal ismételten Panaszt terjeszt el6, és az Alapkezelé a korabbi allaspontjat
fenntartja, valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténé hivatkozassal,
valamint a Panasz elutasitasa esetén nyuljtandé tajékoztatds megadasaval teljesitheti.

= Az Alapkezel6 a véalaszadas soran egyértelmlien régziti a valaszlevélben a Panasz
azonositasara szolgalé adatot, a Panasz érkezésének id6pontjat, valamint mellékletek
csatolasa esetén azok felsorolasat, egyértelmi megjeldlését.

= Az elutasitast tartalmazo levélben az Alapkezeld figyelemfelhivasra alkalmas médon koteles
tajékoztatni a Fogyasztonak mindsild Panaszost arrdl, hogy megitélése szerint a
panaszkezelés:
a) az MNB torvény fogyasztovédelmi rendelkezései megsértésének kivizsgalasara,
b) vagy a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére
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irdnyult.

Amennyiben a Panasz az a) és b) pontot is érinti, akkor az Alapkezel§ vélaszaban

tajékoztatast koteles nydjtani a Fogyasztonak azzal kapcsolatban, hogy a Panasz allaspontja

szerint melyik része, melyik esetkdrbe tartozik.

Ezen felll az Alapkezelé koteles felhivni a Fogyaszténak mindsilé Panaszos figyelmét arra,

hogy amennyiben ugy itéli meg, hogy Panaszat nem megfeleléen kezelték, a Panasz jellege

szerint az alabbi jogorvoslati lehetéségei vannak:

- afenti a) esetben a Felligyeletnél fogyasztévédelmi ellendrzési eljarast kezdeményezhet,
vagy

- a fenti b) esetben a Pénzligyi Békéltetdé Testilet eljarasat kezdeményezheti, vagy a
polgari perrendtartas szabalyai szerint birdsaghoz fordulhat.

= A Fogyaszténak mingsiilé6 Panaszost a Panasz elutasitasa esetén az Alapkezeld tajékoztatja,
hogy Panaszaval birésaghoz, a Pénzligyi Békélteté Testiilethez, a Magyar Nemzeti Bankhoz
fordulhat. Az Alapkezelé az elutasitd dontésében feltlinteti a Pénziigyi Békélteté Testilet
levelezési cimét, telefonszamat, a Magyar Nemzeti Bank levelezési cimét, telefonszamat,
valamint az MNB honlapjan a Pénzligyi Békéltetd Testllet eljarasanak kezdeményezése,
illetve az MNB fogyasztévédelmi ellenérzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem
(pénzugyi fogyasztovédelmi beadvany) benyujtasa céljara rendszeresitett
formanyomtatvanyok elektronikus és ugyfélszolgalati elérhetéségét is, tovabba jél lathatd
modon tajékoztatast ad arrél, hogy a Fogyasztd kérheti ezen formanyomtatvanyok Alapkezel6
altali koltségmentes megkuldését is. A tdjékoztatdsnak tartalmaznia kell az Alapkezeld
telefonszamat, e-mail elérhet6ségét és postai cimét is, melyek a formanyomtatvanyok
megkuldésére vonatkoz6 fogyasztoi igény elbterjesztésére szolgélnak.

= A Fogyaszténak mindsilé Panaszos tajékoztatdsa a valaszban kiterjed arra is, hogy a
Pénzligyi Békéltetd Testllet eljar6 tanacsa egyezség hianyadban akkor is kotelezést
tartalmazo hatarozatot hozhat, ha az Alapkezel6 alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a Fogyaszténak mindsilé Panaszos érvényesiteni kivant igénye — sem a
kérelemben, sem a kotelezést tartalmazd hatarozat meghozatalakor — nem haladja meg az
egymillié forintot.

= A Panasz beérkezési Utjatdl fiiggéen az elkészilt valaszt postai Gton/faxon vagy e-mailen kell
megkildeni a Panaszosnak vagy a megkeresének, melynek masolatat feliigyeleti megkeresés
esetén meg kell kiilldeni a Felugyeletnek is (a Panasz vonatkozasaban megkuildott valasznak
nemcsak a Panasz altal, hanem a Fellgyelet altal feltett kérdésekre adott valaszokat is
tartalmaznia kell).lktatni kell a kikildétt valaszt a panaszkezelési nyilvantartasban, az adott
vélasz elérhet6ségével és sziikség esetén csatolasaval és a kikildés datuméaval egyetemben.

= Biztositani kell, hogy az esetleges kifizetések a belsé szabalyzatoknak megfeleléen
torténjenek.

= Biztositani kell, hogy az Operaciés Kockazatokat nyilvantarté rendszerben rogzitésre keriiltek
a kartéritési igények, az erre vonatkoz6 szabalyzatoknak megfeleléen.

= Az Alapkezel6 a Panaszra adott, papir alapu véalasz sikertelen kézbesitését kdvetden, a
nyilvantartasdban szereplé cimre egy alkalommal ismételten megkisérli a valaszlevél
kézbesitését a rendelkezésre all6 adatok alapjan elérheté Fogyasztonak minésulé Panaszos
részeére.

lll. 6. Jogorvoslati tdjékoztatas

A Fogyasztonak minésilé Panaszos a Panasz elutasitasa vagy a Panasz kivizsgalasara el6irt 30
napos torvényi valaszadési hataridé eredmeénytelen eltelte esetén az alabbi férumokhoz
fordulhat:

a) Pénzligyi Békéltet 6 Testllet (a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerzdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén).
Az aktualis elérhetéségek:

székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.

Ugyfélszolgalati cim: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

levélcim: 1525 Budapest, Pf.: 172. (Pénzugyi Békéltetd Testulet)
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telefon: +36-80-203-776
e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu
honlap: http://www.mnb.hu/bekeltetes.

b) Magyar Nemzeti Bank

Az aktualis elérhetésége:

székely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.
Ugyfélszolgalati cim: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
levélcim: Magyar Nemzeti Bank, 1850 Budapest
telefon: + 36-80- 203-776

fax: + 36 1 429 8000

e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

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

C) Bir6séag .

Az Alapkezelé a Pénziugyi Békélteté Testilettel kapcsolatban altalanos alavetési nyilatkozatot nem
tett.

A Pénziugyi Békéltetd Testilet eljaré tanadcsa egyezség hianyaban akkor is kételezést tartalmazé
hatarozatot hozhat, ha az Alapkezel6 alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
Fogyasztonak mindsiilé Panaszos érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazo hatarozat meghozatalakor — nem haladja meg az egymillié forintot.

A Panasz elutasitdsa vagy a Panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hataridd eredménytelen eltelte esetén a Fogyasztonak minésilé Panaszos a Pénziigyi Békéltetd
Testllet, illetve a Magyar Nemzeti Bank elétt megindithatd eljaras alapjaul szolgalé kérelem
nyomtatvany megkildését igényelheti. Az Alapkezeld a Fogyasztonak mindsilé Panaszos ilyen
tartalma kilon kérése esetén a formanyomtatvanyokat — az Alapkezeld rendelkezésére allé adatok
alapjan dokumentaltan elektronikus hozzaféréssel rendelkezd Fogyaszté szadmara elektronikus Gton,
mas esethen postai Gton — kdltségmentesen, haladéktalanul megkaildi.

A Panasz elutasitdsa vagy a Panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a Fogyaszténak nem min 6sulé Panaszos bir6saghoz
fordulhat.

V. A panaszok nyilvantartasa

A Panaszkezelésért felelés munkatars a beérkezett Panaszokrél a hatalyos jogszabalyokkal, a
Felligyelet részére kotelezd adatszolgaltatassal és a belsé szabalyzatokkal 6sszhangban az alabbi
adatokat tartja nyilvan:

= aPanasz azonositéja,

= aPanasz leirasa, a Panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlése,

= a Panasz benyujtasanak idépontja,

= a Panasz tovabbitdja (Ugyfél, Befektetd, jogi képviselé, Feliigyelet, békéltets testilet,
érdekképviseleti szerv),

= aPanasz cimzettje,

= a Panasz tovabbitdsanak mddja (szébeli — személyesen vagy telefon utjan térténé — kozlés,
postai levél, e-mail, fax),

= Panaszos adatai (amennyiben az Alapkezel6 sajat ligyfele akkor az Alapkezeld rendelkezik a
személyes adatokkal, nem sajat ligyfél esetén azonban csak a hatalyos jogszabalyi keretek
kozott a megkeresett Partner vagy a Cégcsoport mas tagja altal, annak belsd szabalyzatai
alapjan rendelkezésre bocséathaté és altaluk megadott adatokat régziti),

= Panasz tipusa,

= aPanaszos Ugyfélbesorolasa (lakossagi, szakmai, elfogadhato, illetve egyéb),

11



Amundi Alapkezel6 Zrt. Panaszkezelési szabalyzat
Hatalyos: 2022.02.01

= a Panaszos A4ltal megjelolt karosszeg (amennyiben a szerzédésben és a hatélyos
jogszabalyok alapjan a Panaszos éaltal meghatarozott veszteség karnak mindsiil),

= az osztaly/alkalmazott/befektetési tanacsadd, amelynek tevékenységével kapcsolatban a
Panasz felmertilt,

= aPanasz megvalaszolasaval megbizott osztaly,

= aPanasz megvalaszolaséara rendelkezésre allé hataridé,

= a Panaszossal folytatott barmilyen levelezés, amely a panasz benyujtasat megel6z6en
felmertdilt,

= a Panasszal kapcsolatban felmerilt esetleges kartérités 6sszege, az eddig teljesitett
kifizetések 6sszegei,

= a Panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirdsa, elutasitas esetén
annak indoka,

= a Panasz rendezésére vagy megoldasara szolgdalé intézkedés teljesitésének hatarideje és a
végrehajtasért felelé személy megnevezése,

= a Panasz megvéalaszolasanak idépontja (valaszlevél postara adasanak - elektronikus uton
megkuldott valasz esetén az elkildés - datuma),

= aPanasz és annak lehetséges hatasainak indikativ értékelése,

= apanaszkezelés eredménye és mddozata (pl. békéltetd testileti dontés),

= apanaszkezeléshe bevont Csoporton belili és kiviili jogi személyek,

=  béarmilyen valasz.

A nyilvantartdsnak alkalmasnak kell lennie, hogy az Alapkezel6:

= a) ésszer( id6kdozonként a Panaszokat visszakereshesse, azok téméja szerint
csoportosithassa,

= b) a Panasz okat képezd tényeket és esemeényeket feltarhassa és azonosithassa,

= ) megvizsgalhassa, hogy a b) pontban rogzitett tények és események hatassal lehetnek-e
mas eljarasra vagy termékre, szolgaltatasra,

= d) eljarast kezdeményezhessen a feltart, b) pontban rogzitett tények és események
korrekcidjara és

= ¢) dsszefoglalhassa az ismétlédé vagy rendszerszint(i problémakat, a jogi kockazatokat.

Az Alapkezel6 a Panaszt és az arra adott valaszt 6t évig megérzi, és azt a Fellgyelet kérésére
bemutatja. A nyilvantartas adatait az Alapkezelé annak utols6 médositastél szamitott 5 évig 6rizi meg.

Az Alapkezelé gondoskodik a nyilvantartdsban bejegyzett személyes adatok bizalmas, az informécios
onrendelkezési jogrél és az informacioszabadsagrél szol6 2011. évi CXII. térvénynek, valamint az
eur6pai altalanos adatvédelmi rendeletnek megfeleld, magas szintG adatvédelmet biztositd
kezelésérdl. irasbeli Panasz esetén a benyuijtott dokumentumra a nyilvantartasra vonatkozo eléirasok
alkalmazandoak.

A nyilvantartdsokhoz a belsé ellenérzés szamara hozzaférést kell biztositani, annak érdekében, hogy
ellenérzési funkcibikat el tudjak latni (ideértve annak vizsgalatat, hogy a terllet, amelyre a Panasz
vonatkozik végrehajtotta-e azokat a l|épéseket, melyek szikségesek a tovabbi Panaszok
elkertiléséhez).

VI. T4jékoztatas

Az Alapkezeld jelen Szabdlyzatban meghatarozott panaszkezelési folyamatrél révid leirast készit,
melyet a jelen Szabalyzattal egyitt székhelyén kifliggeszti és a www.amundi.hu honlapjanak
nyitéoldalan, kilén panaszkezelésre vonatkozé mentpont alatt jol lathatdéan, figyelemfelhivasra
alkalmas maddon kozzéteszi. Az Alapkezel6 ezen kivil honlapjan a panaszkezelés menuipont alatt, és
székhelyén ingyenesen elérhetévé teszi a Fellgyelet 4&ltal készitettfogyasztdi panasz
formanyomtatvanyt, a Fellgyelet Pénziigyi Navigator Flizetét, tovabba a meghatalmazottként eljarni
kivhn6 személyekkel valé egyuttmikodés eldmozdithsa érdekében készitett tajékoztatét a
meghatalmazas formai és tartalmi kdvetelményeirdl, valamint azokat a meghatalmazds mintékat,
melyek megkdnnyitik, hogy a Panaszos meghatalmazott Gtjan jarjon el.
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A Szabdlyzatot nyomtatott formaban az Alapkezel6 székhelyén jol lathaté és figyelemfelhivasra
alkalmas maddon helyezi el, 4gy, hogy az a munkatérsak segitségének igénybevétele nélkul elérheté
legyen a Panaszos szadméra. Az Alapkezel elegendd id6t és nyugodt korilményeket biztosit a
Szabdlyzat attanulmanyozasara.

VII. Panaszok nyomon kovetése, jelentéstétel

Fuggetlenll attél, hogy egyes esetekben a Panaszok megvéalaszolasaban méas osztalyok is részt
vesznek, a Panaszkezelésért felelds munkatars feladata, hogy rendszeresen, de legalabb
negyedévente dsszefoglalo riportot készitsen az alabb felsorolasra keriilé osztalyok/funkciok felé:

- Vezérigazgato,

- Kontrol funkcidkat ellato szervezetek (Belsd Ellenérzés, Igazgatdsag, Felligyelébizottsag)

A riportok célja, hogy az Alapkezel6 felsé vezetése rendszeres tajékoztatast kapjon a visszatéré vagy
rendszerproblémakroél, valamint a lehetséges jogi és mikodési kockazatokrol, amelyek révén
sziikséges, hogy azonositsa, felmérje, kezelje és kontrollalja a kockazatokat és meghozza a panaszok
okainak megoldasat szolgalé déntéseit.

A Felugyelet felé kuldendé negyedéves riportok feltdltését és a riport idébeni tovabbitasat a back
office felé (mely felelés a telies negyedéves jelentés feltdltéséért) a Panaszkezelésért felel6s
munkatars végzi.

Az Alapkezel6 aktivan monitorozza, és nyilvantartia a munkatarsakkal dsszefiiggé Panaszokat és
bejelentéseket annak érdekében, hogy megfelelé megel6z8, és szikség esetén korrekcios
intézkedések haladéktalanul megtérténhessenek az lgyfélérdeksérelmek kikiiszébolésére. A
panaszigyek megel6zése érdekében az Alapkezel6 szakmai képzéseket szervez. A munkatérs
magatartasaval, vagy tevékenységével dsszefliggd Panasz vagy bejelentés felmerilése esetén az
Alapkezel6 az aranyosséag és fokozatossag elvének megfeleléen kiildndsen, de nem kizarélagosan az
alabbi intézkedéseket hozhatja: szébeli figyelmeztetés, belsé mentoralasi folyamatban valo
részvételre kotelezés, irasbeli figyelmeztetés szébeli elbeszélgetéssel, belsd vizsgalat lefolytatasa,
érintett fokozott ellenérzésének elrendelése meghatarozott idére, mas — lgyfélkapcsolatot mell6z6 —
feladatkor felajanlasa. Az érintett személlyel szemben egy vagy tébb intézkedés egyittesen, vagy
ismétlédéen is alkalmazhatd.

VIII. Zard rendelkezések

Jelen Szabalyzat 2022. februar 1. napjan Iép hatalyba. Az Alapkezelé a jelen Szabdlyzatot — a
panaszkezelést érintd jogszabaly valtozasa, illetve jogszabaly ettél eltéré rendelkezése hianyaban —
legalabb két évente felllvizsgalja.

A hatalyba |épéssel egyidejlleg hatalyat veszti minden jelen Szabalyzattal ellentétes utasitas.

Budapest, 2022. januar 27.

Amundi Alapkezeld Zrt.

Jelen dokumentum biztonsagi okokbol nem tartalmaz alairasképet, de tartalma megegyezik a cégszer{ alairassal
ellatott dokumentum tartalmaval, avval mindenben egyezé és alairas nélkil is hitelesnek tekinthetd.
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