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Alapelvek

Az ETERNITY Befektetési Alapkezelé Zrt. (tovabbiakban: Tarsasag) az tgyfelek panaszainak kezelése
soran a hatalyos jogszabalyok rendelkezései alapjan, a meghatarozott kotelezettségek betartasaval jar el.

Ez a szabdlyzat azokat az elveket és gyakorlatot tartalmazza, amelyeket a Tarsasag panaszkezelési
tevékenysége soran szem elétt tart, kovetend§ piaci gyakorlatként elismer.

A hatékonyabb, az tgyfelek érdekeit szem el6tt tartdé panaszkezelési gyakorlat hozzéjarul a Tarsasag
muikodésébe vetett kbzbizalom megbrzéséhez és megerdsitéséhez, a reputicios kockazatok csékkentéséhez,
tovabba a Tarsasag és az Ugyfél kozott felmertils esetleges jogvitak hatékony kezeléséhez, valamint a
jovébeni jogvitak kialakulasanak megel6zéséhez. A Tarsasag egylttmikodik az tigyfelekkel a panasztételt
megel6z6en, a teljes panaszkezelési eljaras folyaman és a valaszadast kvetSen.

A Tarsasag a panaszkezelési eljarasa soran az tgyfelek szerz6désbél eredd jogaira és kotelezettségeire
vonatkozoéan a johiszemiség és tisztesség, valamint az adott helyzetben 4ltaldban elvarhaté magatartas
kovetelményének jogszabalyban régzitett altalanos kereteit szem el6tt tartva jar el.

A Tarsasag panaszkezeléssel foglalkoz6 munkavallaléi olyan panaszkezelési eljarast folytatnak, amely
segitségével képesek megel6zni, felismerni és megfelelGen kezelni az tigyfél és a Tarsasag kdzott esetlegesen
felmeriil tovabbi érdekellentétet.

A Magyar Nemzeti Bank kovetendé gyakorlatanak megfeleléen, a Tarsasidg panaszkezelési tevékenysége
soran alkalmazza a transzparencia elvét annak érdekében, hogy az tgyfelek igényeiket érvényesithessék,
valamint a jogorvoslati lehetéségeiket kimerithessék. Ezen elv alapjan a panaszkezelési eljarast megel6zGen
és az eljaras egésze alatt a panaszkezeléssel foglalkozé tigyintézé fokozottan torekszik biztositani a
kozérthetbséget, az atlathatésagot, valamint a kiszamithatosagot.

A valaszadas a kozérthet6ségi elvarasoknak akkor felel meg, ha a Tarsasdg nem kizardlag a relevans
jogszabalyhelyekre hivatkozik, hanem azokat réviden értelmezi és valaszat ellatja az adott tigyre vonatkozo
alkalmazasanak indokaval, tovabba egyszerl és konnyen értheté nyelvezetet hasznalva kommunikal.

A panaszkezelési szabalyzat alapelve, hogy a Tarsasigeal szemben felmertlt panaszok fontos ismereteket
hordoznak a cég szamara, ezért azok kezelésének, kivizsgalasanak, elemzésének és értékelésének rendjét
szervesen be kell a Tarsasag tevékenységébe épiteni.

Tovabbi alapelv, hogy a Tarsasag a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkiillénboztetés nélkl,
egyenl6en, ugyanazon eljarasi szabalyok szerint kezeli.

1 Alapfogalmak

Panasz:

A befektetének az Alapkezelé — szerz6déskotés 1étrejottét megel6z6 vagy a szerzGdés megkotésével, a
szerz6dés fennallasa alatti, a szolgaltatd részérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerz&déses jogviszony
megszinésével, illetve azt kévetSen a szerzOdéssel Osszefliged — magatartasat, tevékenységét vagy

mulasztasat érintd kifogasat (a tovabbiakban: panasz) jelenti.

Nem mindstl panasznak, ha az tgyfél a Tarsasagtol altalanos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast
igényel.
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A panaszos: lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkez6 gazdasagi tarsasag
vagy mas szervezet, aki a Tarsasag szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a Tarsasag szolgaltatdsaval kapcsolatos
tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje vagy tulajdonosa.

Meghatalmazott: A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott Utjan torténd benyijtasa esetén a Tarsasag
szervezet vizsgalja a benydjtasi jogosultsagot, amelyet a benyijté meghatalmazassal igazol.

A bejelentéskor a panaszos neve mellett fel kell tiintetni a panaszos - térvényes, illetve meghatalmazotti -
képvisel6jeként eljar6, panaszbenyujté természetes személy nevét is (pl. vallalat képviselje, természetes
személy meghatalmazottja stb.). Meghatalmazas hidnyaban a Tarsasag kézvetlentl a panaszoshoz fordul az
tgyintézés gyorsitasa érdekében.

Ugyfél: Panaszos és meghatalmazottja egyiittvéve. Az a természetes vagy jogi személy, jogi személyiséggel
nem rendelkez6 szervezet, aki a Tarsasag magatartdsira, tevékenységére vagy mulasztasira vonatkozo
panaszat szoban (személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen vagy mas altal atadott irat itjan, postai
uton, telefaxon, elektronikus levélben) kozli, vagy kézolte.

A Tarsasag a Kbftv. altal meghatarozottak szerint a magyar cégjegyzékbe bejegyzett, magyarorszagi
székhellyel rendelkezd, zartkbrien mikodo részvénytarsasag formajaban mikods gazdasagi tarsasag, amely
az MNB 2024. szeptember 18-dn kelt H-EN-I11-405/2024. szimu hatarozatban foglaltak szerint alternativ
befektetési alapkezelGként jogosult a tevékenysége végzésére.

A Tarsasag nem rendelkezik tigyfélszamlavezetésre vonatkozo engedéllyel, igy a klasszikus értelemben vett
tgyfelet sem tart nyilvan.

Jelen szabalyzat alapjan, ahol a szabdlyzat Ugyfelet emlit, ott a Tarsasag altal kezelt Alapok befektetdit kell
értent.
Panaszkezeléshez kapcsol6d6 normaanyag:

e (6/2021. (XII. 20.) MNB rendelet a pénzligyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozé szabalyokrol
(MNB rendelet).

e A Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (X1.25.) szimu ajanldsa a pénziigyi szervezetek panaszkezelési
eljarasarol

2 A szabalyzat hatalya
Jelen Szabalyzat hatalya kiterjed a Tarsasag valamennyi munkavallaléjara és szervezeti egységére.

Jelen Szabalyzat a kiadasanak napjan 1ép hatalyba. A Szabalyzat médositott verziéi a fedlapon jellt napon
lépnek hatalyba.

2.1  Szabalyzat elérhetSsége, tarolas

A Szabalyzat friss verzidja a kovetkezS helyen kell, hogy minden cimzett szamara elérhet6 legyen:
- digitalisan kéz6s halézati helyen kotlatozott hozzaférésa
https://eternityapkezelo.sharepoint.com

- fizikailag elérhet6 (nyomtatott) formaban: a tarsasag székhelyén
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A tarolasra jogosultak felel6ssége gondoskodni arrdl, hogy a Szabalyzat jogosulatlanok szamara ne legyen
megismerhet6, médosithato.

2.2

Szabalyzat elfogadasa és feliilvizsgalata

A Tarsasag Vezérigazgatosaga felel6s a Szabalyzat elfogadasaért és végrehajtasanak feliigyeletéért

A Szabalyzatot a Tarsasag évente felllvizsgalja. A felilvizsgalat elvégzéséért az Vezérigazgato a felels. A
feliilvizsgalat soran értékelni kell, hogy a Szabalyzat rendeltetésszerlien mikodik-e, illetve megfelel-e a
mindenkor hatilyos nemzeti és unids jogszabalyoknak, sztenderdeknek.

3

Altalanos panaszkezelési szabalyok
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Az Alapkezel6 biztositja, hogy az Alapkezel6 tgyfele, valamint az Alapkezeld altal kezelt befektetési
alap befektetdje (a tovabbiakban egytittesen: panaszos) az Alapkezelé magatartdsara, tevékenységére
vagy mulasztasara vonatkozo panaszat széban (személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen
vagy mas dltal dtadott irat utjan, postai Gton, telefaxon, elektronikus levélben) kozolhesse.

Az Alapkezeld a szobeli panaszt az tigyfelek és a befektet6k szamara nyitva allé helyiség hianyaban
a székhelyén minden munkanapon 8 o6ratél 16 oraig, telefonon kézolt szébeli panaszt minden
munkanapon 8 6rat6l 16 o6raig, az irasbeli panaszt elektronikus eléréssel - tizemzavar esetén
megfelel6 mas elérhet6séget biztositva — folyamatosan fogadja.

Az Alapkezel6 a telefonon térténé panaszkezelés esetén biztositja az ésszerd varakozasi idén beltli
hivasfogadast és lgyintézést.

Telefonon torténé panaszkezelés esetén az Alapkezel6 és a panaszos kozotti telefonos
kommunikaciot az AlapkezelS hangfelvétellel- ide nem értve a visszahivasrol késziilt hangfelvételt-
rogziti és a hangfelvételt a szabalyzata szerinti ideig, legaldbb azonban 5 évig meg6rzi. Errél a
panaszost a telefonos Ggyintézés kezdetekor tajékoztatni kell. A panaszos kérésére biztositani kell a
hangtelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen - kérésének megfelel6en - ésszerd idén beltl
rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel
masolatat.

Amennyiben az tigyfél az irasbeli panaszat nem a panaszkezelési szabdlyzatban meghatarozott,
panaszkezeléssel foglalkoz6 szervezeti egység cimére kiildi meg, vagy ha az tigyfél az irasbeli panaszt
a szolgaltaté valamely Ugyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségében nem a panaszkezelésre
kijelolt Ggyintézének adja at, az Alapkezel6 a beérkezést kévetéen haladéktalanul tovabbitja a
panaszt a panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egysége részére.

A szébeli panasz felvételét kbvetGen az Alapkezels tajékoztatja az lgyfelet a panaszt tovabbiakban
kezel6 szervezeti egység elérhetéségérol, valamint telefonon kozolt szobeli panasz esetén kozli a
panasz azonositasara szolgal6 adatokat.

Az Alapkezel6 a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazo valaszt — az
tgytél eltérd rendelkezésének hianyaban — elektronikus dton kildi meg, amennyiben a panaszt az
tgyfél:



Verzio: v1.0
ETERNITY Panaszkezelési Szabalyzat
Belsd hasznalatra!

= akapcsolattartds céljabdl bejelentett és az Alapkezel6 altal nyilvantartott elektronikus levelezési
cimrdl kildte, vagy

Az el6z6 bekezdés szerinti esetben az Alapkezel6 a valaszt a panasz elSterjesztésére igénybevétel

megegyez$ csatornan kildi meg.

A (6) bekezdésben foglalt rendelkezés nem alkalmazhat6, amennyiben a szolgaltatd

a) az 5.2.6 bekezdésében foglaltak teljestilését vagy

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

Az Alapkezel$ a panasz kivizsgalasaért a panaszossal szemben kilén dijat nem szamit fel.
Az Alapkezelé fogyasztévédelmi tgyekben fogyasztovédelmi tigyekért felel6s kapcesolattartot jelol ki, A
felel6s kapesolattarté a Front Office Vezetdje.

4 A panaszkezelést ellaté szakmai teriilet meghatarozasa

Panaszkezeléssel foglalkozé munkatarsak széleskord, alapos szakmai ismeretekkel, valamint kell6 empatiaval
rendelkeznek.

A panaszkezelés rendje illeszkedik a tarsasag felépitéséhez, sajaitossagaihoz.

A panasz minden olyan, az Eternity Befektetési Alapkezel6 Zrt. tevékenységével, szolgaltatasaval, vagy
eljarasaval kapcsolatban felmerilé egyedi kérelem, vagy reklamacio, amelyben a panaszos az Tarsasag
valamely eljarasat kifogasolja, illetve azzal kapcsolatban konkrét, egyértelm igényét megtfogalmazza.

Nem mindsiil panasznak, ha a panaszos az Tarsasagtol a mikodésével, tevékenységével kapcsolatosan
altalanos tajékoztatast, vagy valamely Uggyel kapcsolatban véleményt, allasfoglalast kér.

A panaszok és az Ugyfelek fogadasa a Front Office teriilet hataskore, a panaszok kivizsgalasa a Compliance
Officerhez, kezelése pedig a Front Office Vezet6hoz tartozik.

A Front Office felel6ssége, hogy a panaszok felvételét adminisztralja, és errdl késedelem nélkiil informaciot
adjon a Compliance Officernek.

Annak érdekében, hogy a panasz minden eleme tisztazasra kertiljon, a Tarsasag gondoskodik a panaszban
felvetett minden egyes probléma, kifogas kivizsgalasarol, és ennek érdekében Osszegytijti és megvizsgalja a
panasszal kapcsolatos valamennyi lényeges bizonyitékot és informaciot.

5 A panasz bejelentése, felvétele

Ha a Tarsasag altal kezelt alapok kezelési szabalyzata masként nem rendelkezik, a Vezérigazgato, illetve a
Vezérigazgatd altal felhatalmazott személy jogosult a Tarsasag nevében nyilatkozat tételére, a befektetSk
tajékoztatasara. A Vezérigazgatot, illetve a Vezérigazgat6 altal felhatalmazott személyt a befekteték a
Tarsasag Uzleti 6raiban, telefonon, telefaxon, illetve e-mail-en keresztll érhetik el. A Tarsasag pontos
elérhet6ségei a Tarsasag tigyfélszolgalati helyiségében kertilnek feltiintetésre, illetve a befektetSk ezekrdl a
Tarsasag székhelyén, vagy az alapok forgalmazasi helyein kaphatnak tajékoztatast.

Az Ugytél panaszat szoban (személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen vagy mas altal atadott irat
utjan, postai uton, elektronikus levélben) kézolheti:

a) aszobeli panaszt személyesen az egyetlen, tigyfelek szamara nyitva allé helyiségben, a 1062 Budapest,
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Vici ut 1-3. C. ép. 6. em. szam alatti irodaban munkanapokon 8.00-16.00 6ra kézott
b) a telefonon ko6zolt szébeli panaszt munkanapokon 8.00-16.00 6ra kézott a+36 20 938 3209
telefonszamon
Abban az esetben, ha a panasztétel mas, a Tarsasag altal hasznalt telefonszamon torténik, az
Tarsasag munkatarsai kotelesek a panaszost felhivni a dedikalt telefonszamon t6rténd bejelentésre
©) apanaszt irdsban a Téarsasdg 1051 Budapest, Szent Istvan tér 11/a. 7. em.. levélcimre postdzva
d) elektronikus eléréssel az compliance@eternityfunds.hu e-mail cimre.
e) Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan is. Amennyiben az tigyfél meghatalmazott utjan jar el, a
meghatalmazast kbzokiratba vagy teljes bizonyit6 ereji maganokiratba kell foglalni

Amennyiben szobeli panasz esetén a Befektetd megitélése szerint a kifogasolt eljaras a helyszinen
megoldhato, vagy egyszerlen orvosolhatd, esetleg informacidhianyon vagy félreértésen alapul, a Befektetd
tgyfélfogadasi id6ben a Tarsasag irodajanak munkatarsaihoz fordulhat személyesen a +36 70 450 0905 -6s
telefonszamon.

Az firasbeli panasz érvényességi kelléke a Befekteté alairasa. Az irasbeli panasz képvisel6 vagy
meghatalmazott Utjan is benydjthat6. A Befektetd irasbeli panaszat az Tarsasag cimére killdheti meg,.

5.1 Meghatalmazott igénybevétele

Az ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan. Amennyiben az tgyfél meghatalmazott dtjan jar el, ugy a
meghatalmazasnak a polgari perrendtartiasrol szolé 2016, évi CXXX. torvényben foglalt alabbi
kovetelményeknek kell eleget tenni. Meghatalmazott altal benyujtott Panasz esetén a meghatalmazas eredeti,
papir alapd példanyanak csatolasa szitkséges. Az Tarsasag a meghatalmazast elfogadja, ha az megfelel a teljes
bizonyité erejd maganokirat, a kézokirat vagy tigyvéd meghatalmazasa esetén az Ugyvédi meghatalmazas
formai kévetelményeinek.

Meghatalmazashoz kozokiratként elfogadhatd: az olyan papir alapi okirat, amelyet birdsag, kozjegyz6 vagy
mas hatosag, illetve kézigazgatasi szerv iigykorén belil, a megszabott alakban allitott ki, vagy az olyan okirat
is, amelyet jogszabaly kézokiratnak nyilvanit.
Meghatalmazashoz maganokiratként elfogadhaté: az a papir alapu okirat, amely esetében
a) a kiallité az okiratot sajatkeztleg irta és alairta;
b) két tanu az okiraton alairdsaval igazolja, hogy a kiallité a nem altala irt okiratot el6ttik irta ala, vagy
alairasat el6ttiik sajatkez( alafrasanak ismerte el; az okiraton a tanuk lakohelyét (cimét) is fel kell
tintetni;
c) a kiallité alairasa vagy kézjegye az okiraton biréilag vagy kézjegyzGileg hitelesitve van;
d) a gazdalkodé szervezet altal tizleti k6rében kiallitott okiratot szabalyszerden alairtak;
e) az Tarsasag honlapjardl letdltheté minta meghatalmazasa panaszkezeléshez
f) Ugyvéd (jogtanacsos) az altala készitett okirat szabalyszert ellenjegyzésével bizonyitja, hogy a kiallitd
a nem altala irt okiratot el6tte irta ala, vagy alairasat elétte sajat kezd aldirasanak ismerte el, illetSleg a

kiallit6 mindsitett elektronikus alafrasaval alairt elektronikus okirat tartalma az tigyvéd altal készitett
elektronikus okiratéval megegyezik. Ebben az esetben a bejelentésre szolgalé nyomtatvanyon, vagy a
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jegyz6konyvben a Panaszos neve mellett fel kell tintetni a Panaszos meghatalmazottjaként eljard
személy nevét is. A meghatalmazottra ilyen esetben a Panaszosra vonatkozé szabélyok vonatkoznak.

6.2 A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa
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Az egyszerll megitélésti szobeli— ideértve a személyesen és telefonon tett- panaszt az Tarsasig
haladéktalanul megvizsgalja és sziikség szerint azonnal orvosolja. Ha a Befektet6 a panasz kezelésével
nem ért egyet vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, az Tarsasig a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyzékonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat személyesen k6zolt
szébeli panasz esetén a Befektetének atadja, telefonon k6zolt szobeli panasz esetén a jegyz&konyvet a
panaszosnak megkiildi. Utébbi esetben a panaszra adott, indoklassal ellatott valaszt a panasz kdzlését
kovets 30 naptari napon belil kell megkildenie az Tarsasagnak.

Az Alapkezel6 a panasz kivizsgalasat kovetSen valaszaban részletesen kitér a panasz teljes kord
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo6 intézkedésre, illetve a
panasz elutasitisa esetén az elutasitas indokara, valamint a valasz — szlkség szerint — tartalmazza a
panasz targyara vonatkozé szerzédési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly pontos szévegét. Az
Alapkezel6 a valaszt kozérthet6en fogalmazza meg.

Az el6z6 bekezdéstdl eltérden, ha az tigyfél a korabban elGterjesztett, az Alapkezel6 altal elutasitott
panaszaval azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt el6, és az Alapkezel6 a korabbi allaspontjat
fenntartja, valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténd hivatkozassal, valamint a panasz
elutasitasa esetén nyujtando tajékoztatds megadasaval is teljesitheti.

Egyéb szobeli panasz esetén az Tarsasag az irasbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el. Az
Tarsasag a telefonon kozolt szébeli panasz esetén az inditott hivas sikeres feléptilésének id6pontjatdl
szamitott 6t percen belilli, az Ggyfélszolgalati tigyintéz6 él6hangos bejelentkezése érdekében tgy kételes
eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhat6. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, a szolgaltato jegyzEkonyvet vesz fel.

Telefonon kozolt szébeli panasz esetén fel kell hivni az tigyfél figyelmét, hogy panaszarél hangfelvétel
készil. A telefonon k6zolt panaszokrdl készilt hangfelvételt 5 évig meg kell Srizni. Az tUgyfél kérésére
biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a
hangftelvételrdl készitett hitelesitett jegyzkonyvet.

A Tarsasig az ugyfelek/befektet6k ugyintézésének gordilékenyebbé tétele érdekében kozli az
tgyfelekkel/befektetSkkel a telefonon tett szobeli panasz egyedi azonositészamait (formituma:
PK/évszam/sorszam), valamint az irasbeli panasz azonositasara szolgal6 adatokat.

(5) Irasbeli panasz esetén az Tarsasag a panasziigyet érdemben megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos
allaspontjat és érdemi dontését/intézkedését pontos indoklassal ellitva, ha jogszabédly masként nem
rendelkezik, a panasz kézlését kbvets 30 napon belil irasban megkuldi a panaszos részére. Igény
esetén az Tarsasag a kivizsgalas eredményérdl telefonon vagy e-mailen is értesitést kiild.

(6) Az Alapkezel6 valaszat oly moédon kildi meg az ugyfél részére, amely alkalmas annak
megallapitasara, hogy az Alapkezel$ a killdeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kildte
meg, emellett kétséget kizaréan igazolja a kiilldemény elkiildésének tényét és id6pontjat is.

(7) A valasz elektronikus dton torténé megkiildése esetén a (6) bekezdésben foglaltak teljesiilése olyan
zart, automatikus és utélagos moédositas elleni védelemmel ellatott napl6zé rendszer alkalmazasaval
biztosithat6, amely a panaszra adott valaszra vonatkozéan régziti az elektronikus levél
megkiildésének tényét, idépontjat, cimzettjét és tartalmanak elektronikus lenyomatat. Az
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Alapkezel6 ezen pontnak oly médon felel meg, hogy az elektronikus uton (e-mail) megkiildott
valaszat kilon mappaban r6gziti, tovabbd mind a levelezé rendszerének, mind a mentett
dokumentumoknak napi, zart rendszerben térténd, automatikus mentése biztositott.

(8) Panasziigyben hozott dontését koézérthetGen és egyértelmien indokolva, valamennyi felvetett
problémara reagalva kiilldi meg a panaszos részére.

(9) Amennyiben a Panasz kivizsgalasahoz az Tarsasagnak a Panaszosnal rendelkezésre 4ll6 tovabbi —
igy kuléndsen a Panaszos azonositisahoz, a Panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos —
informaciora van sziksége, ugy haladéktalanul felveszi a Panaszossal a kapcsolatot, és beszerzi
azokat. Tovabba a Panasz kivizsgalasa soran a Panasz kezeléséhez sziikséges informaciét begydjti
az érintett szervezeti egységektdl, alkalmazottjaitdl, tisztségvisel6itSl, ha szitkséges, a Forgalmazo
érintett szervezeti egységétdl, alkalmazottjatdl, illetve sziikség esetén jogi allasfoglalast kér.

(10) A befektetési alap befektetSjének a befektetési jegy megvasarlisa/jegyzése/ visszavaltisa soran nem
keletkezik szerz6dése az Tarsasaggal, csak a forgalmazéval, ezért az ilyen fogyaszté csak
fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet az Tarsasaggal szemben, békéltetd testiileti eljarast csak
a forgalmazéval szemben indithat.

(11) Amennyiben az Tarsasag allaspontja szerint a Panasz mind fogyasztévédelmi rendelkezés sérelmét,
mind szerzédéses kérdést érint, akkor a fogyaszto Ugyfelet tajékoztatni kell arrdl, hogy a panaszban
foglaltak mely része tartozik a Magyar Nemzeti Bank, illetéleg a Pénziigyi Békéltets
Testulet/bir6sag hatiskorébe, és ennek megfeleléen mely panaszrésszel mely szervhez fordulhat.

(12) A panasz elutasitasa esetén a befektetési Tarsasag valaszaban tdjékoztatja a panaszost arrdl, hogy
panaszaval — annak jellege szerint, illetve attdl fiiggGen, hogy a panaszos befektet6ként vagy
tgyfélként tett panaszt — a Feliigyelet vagy a pénziigyi békéltets testlilet eljarasat kezdeményezheti,
tovabba az el6bbiektdl fligg6en meg kell adni a Feliigyelet és a pénztligyi békéltets testiilet levelezési
cimét.

6 A panasz rogzitése

A panaszt a panaszkezeléssel foglalkozé tigyintéz6 minden esetben a panaszkezelési nyilvantartasba felveszi.

6.1 Jegyzékonyv készités szabalyai

Amennyiben jelen szabalyzat jegyzOkonyv készitését irja el6, a jegyz8konyv legalabb az alabbiakat
tartalmazza:

a) az ugyfél/befektetd neve,

b) az tigyfél/befektets lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

¢) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja,

d) az Ugyfél/befektets panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogisok elkulonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az tgyfél panasziaban foglalt valamennyi kifogas teljeskortien
kivizsgalasra kertiljon,

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, tigytdl fliggden tigyfélszam,

f) az tigyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

@) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, — telefonon kozolt szébeli panasz
kivételével — a jegyz&konyvet felvevd személy és az ugyfél/befektets aldirasa,

h) a jegyz&konyv felvételének helye, ideje és

1) a panasszal érintett szolgaltaté neve és cime.
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6.2 A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

Az Tarsasag a panaszkezelés soran kilénosen a kovetkez6 adatokat kérheti az tigyféltdl/befektet6tdl:

a) neve,

b) szerz6désszam, Ugytélszam (ha van),

¢) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

¢) értesités modja,

/) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

2) panasz leirasa, oka,

h) tgyfél/befektets igénye,

7) a panasz alatimasztasahoz sziikséges, az tigyfél birtokaban 1év6 olyan dokumentumok mésolata, amely
a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,

) meghatalmazott Gtjan eljar6 tgyfél esetében érvényes meghatalmazas és

#) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté Ugyfél adatait az informacios 6nrendelkezési jogrél és az informacidszabadsagrol szolo
2011. évi CXII. t6rvény rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.

6.3 Panaszkezeléshez fiiz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

1 A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos térvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak minésilé tigyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénziigyi Békéltet6 Testilet (a szerz&dés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszinésével,
tovabba a szerz&désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén): az aktudlis elérhet6ségek
(Ugyfélszolgalat  cime:  1013. Budapest, Krisztina  krt.  55.;  Telefon: +36-80-203-776;  E-

mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu);

b) Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztovédelmi Kozpont: az aktudlis elérhetségei (Levélcim:1534
Budapest BKKP Postafiok: 777.; Telefon: + 36 80 203 776; Székhely: 1013 Budapest Krisztina krt. 6);

¢) birésag.

2 A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos tOrvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindstilé tigytél birosaghoz fordulhat.

(3 A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztot tajékoztatni kell arrdl, hogy kérelmére a Pénziigyi
Békéltets Testiilet, illetve a Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kézpont el6tt megindithaté eljaras alapjaul szolgald
kérelem nyomtatvany megkiildését igényelheti.

6.4 Panasznyilvantartas és adatvédelem

(1) Az Tarsasag a Befektet6k panaszairdl és azok megoldasat szolgalé intézkedésekrdl nyilvantartast
vezet, amely mindenekelStt tartalmazza a panaszos adatait, a panasz lefrasat, a panasz targyat képez6
esemény vagy tény megjel6lését, a panasz benyujtasanak idépontjat, annak iktatasanak datumat, a
kivizsgalas eredményét, a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas
esetén annak indokdt, az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
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megnevezését, valamint a panasz megvalaszolasanak idépontjat. Telefonon t6rténé panaszkezelés
esetén az Tarsasag és a Befektetd kozott telefonos kommunikaciordl feljegyzést kell késziteni.

Az Tarsasag az irasbeli panaszokat, beleértve a személyes megjelenés soran eléadott panaszrol készult
jegyzGkonyvet is, tovabba az azokra adott valaszokat 6t évig Grzi és a Feltugyelet kérésére bemutatja.
A megbrzési id6 elteltével az adathordozokat (okiratokat) selejtezni kell.

A panaszigyi nyilvantartasban rogzitett személyes adatok kizardlag a panasziigyek regisztralasanak és
a panasziigyek elbiralasanak céljat szolgalhatjak.

Az Tarsasag a panaszt és az arra adott valaszt a Feltgyelet kérésére bemutatja. Az Tarsasag ezen
feldl jogosult jogai érvényesitéséhez vagy kotelezettségei teljesitéséhez a panaszokkal kapcsolatban
papir alapi formaban vagy elektronikusan régzitett dokumentumokat a panasz vonatkozasaban el6irt
bizonylat megbrzési szabalyoknak megfelelGen, de legalabb a polgari jog eléviilési szabalyai szerinti
eléviilési id6 leteltéig megbrizni.

Az Tarsasag minden panaszbejelentést 2 (két) példanyban jegyz6konyvezi, melyrél az elsé példanyt
a Befektet6nek ajanlott levélben megkiildi, a masodik példanyt az Tarsasag sajat nyilvantartisiban
rogziti.

A panasz nyilvantartasa

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalé intézkedésekrdl nyilvantartast kell

vezetni.

@

A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését,

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

¢) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgal6 intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat,

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését,
¢) a panaszra adott valaszlevél postira adasanak datumat.

A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig meg kell Grizni.

(3) Az Alapkezel6 a panaszokrdl vezetett nyilvantartas alapjan a panaszokat nyomon koveti és

a) észszerl id6kozonként azokat témajuk szerint csoportositja,

b) a panasz okat képezé tényeket és eseményeket feltirja, azonositja,

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

d) eljarast kezdeményez a feltart, b) pontban rogzitett tények és események korrekcidjara, és
e) 6sszefoglalja az ismétl6ds vagy rendszerszintl problémakat, jogi kockazatokat.

A Tarsasag a panaszkezelési szabalyzatot a befektet6k szamara nyitva allé helyiségének hianyaban
a székhelyén kifiiggeszti és a honlapjan kozzéteszi.
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7 A panaszkezeléssel kapcsolatos utélagos teendSk

A panaszokkal kapcsolatos irasban vagy elektronikusan régzitett dokumentumokat a Tarsasag a panasz
alapjaul szolgal6 jogviszonyra eléirt bizonylat-megbrzési szabalyoknak megfelel6en, ilyen hianyaban pedig
legalabb a polgati jogi eléviilés szabalyaibol kbvetkezé hataridSkre tekintettel megfelels ideig megSrzi.

A Tarsasag a panaszok nyilvantartasat oly médon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas legyen panasziigyi
statisztikdk és kimutatasok készitésére is, amelyek célja tObbek k6zott a panasziigyintézés hatékonysaganak
mérése.

A Tarsasag a panaszokrol éves gyakorisaggal elemzést készit, amelyben felméri a panasziigyek kapcsan
leginkabb érintett szolgaltatdsokat, uzletdgakat vagy egyéb muikodési tertileteket, és meghatarozza a
panaszok megel6zése, illetve csokkentése érdekében sziikséges és lehetséges intézkedéseket. Az elemzés
célja a panasziigyekbdl levonhat6 tapasztalatok beépitése a szolgaltatasi folyamatba.

A Tarsasag panasziigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyasztoi igényekre és sajat tzletpolitikajanak
fogyasztovédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti
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Mellékletek:
1. szamu melléklet Panaszkezelési lap
2. szamua melléklet meghatalmazas minta panaszkezelési eljarashoz
3. szamu melléklet Panaszkezelési nyilvantartas
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A PENZUGYI SZERVEZET HEZ (BANKHOZ, BIZTOSITOHOZ STB.)
BENYUJTANDO PANASZ
PENZUGYI SZERVEZETTEL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

PANASZKEZELESI LAP

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Név:

Felek adatai

Ugevfél/ Befektetd
Név:

Szerzédésszam/iigyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités modja (levél, email):

Csatolt dokumentumok (pl.
szamla, szerzodés, képviseld
meghatalmazasa)

Panasziigyintézés helye (pl. fidoktelep, kozpont, székhely, kozvetitd):*

*személyesen tett panasz esetén
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I.  Ugyfél panasza és igénye

Panasztétel id6pontja a pénziigyi szervezetnél (személyesen tett panasz esetén):

[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszerii tértivevényes és ajanlott
kiildeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek az irasbeli panasz
kézhezvételét kovetéen 30 nap, pénzforgalmi szolgaltatassal dsszefiiggd irasbeli panasz
esetén 15 munkanap all rendelkezésére, hogy az iigyet érdemben megvizsgalja és a
panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit indoklassal ellatva az tigyfélnek
irasban megkiildje. Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal Osszefiiggd panasz valamennyi
eleme a szolgaltaton kiviil allé okbol 15 munkanapon beliil nem valaszolhaté meg, a
szolgaltatd ideiglenes valaszt kiild az iligyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének
okait, valamint a végsd valasz hataridejét is tartalmazza. A szolgaltato altali végs6 valasz
megkiildésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késébbi, mint a panasz kozlését kovetd

35. munkanap.]
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Panaszolt szolgaltatastipus :

Panasz oka

Nem nyujtottak szolgaltatast

Dij/koltség/kamat valtozasaval
nem értek egyet

Nem a megfeleld, igényelt
szolgaltatast nyujtottak

Jarulékos koltségekkel nem értek
egyet

Késedelmesen nyujtottak a
szolgaltatast

=
»
L]

Egyéb szerzddéses feltételekkel
nem értek egyet

HpEpn

Nem megfelelGen nyujtottak a
szolgaltatast

A kartérités Osszegével nem értek
egyet

A szolgaltatast megsziintették

A kartéritési igényemet
visszautasitottak

Karom keletkezett

Nem megfelel6 mértékii
kartéritést nyujtottak

Nem voltam elégedett az
ugyintézés koriilményeivel

Szerz6dés felmondasa

Téves tdjékoztatast nyujtottak

Egyéb panaszom van

HppEpEpEnn

Hianyos tajékoztatast kaptam

HgEgpEpEpEgn

Egyéb tipusu panasz megnevezése:
(amennyiben a fentiek alapjan nem tudja behatarolni a panasz okat kérjiik, itt jel6lje meg)
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A panasz részletes leirasa [Kérjiik egyes kifogasainak elkiilonitetten torténd
rogzitését annak érdekében, hogy a panaszaban foglalt minden kifogas
kivizsgalasra keriiljon.]:

Datum: 20.......

alairas

A ETERNITY Befektetési Alapkezeld Zrt. intézkedési megoldasa a benyujtott
panasszal kapcsolatban:
(ETERNITY Befektetési Alapkezeld Zrt. tolti ki!)

Az ETERNITY Befektetési Alapkezeld Zrt. altal kijelolt felel6s és végrehajtasi
hataridé:
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Felel6s(0k) megnevezése:

Végrehajtasi hatarido:

30 nap

Panasz atvételének
datuma:

20......

Atvevo alairasa:
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Meghatalmazas

panaszkezelés esetén meghatalmazott utjan eljarni kivano iigyfelek szamara

Alulirott:

Ugyfél/Befektetd neve:
Személyazonosité okmany szama:
Allands lakcim:

Anyja neve:

Sziiletési helye; ideje:

Mint az ETERNITY Befektetési Alapkezeld Zrt...........cooovviiiiiiiiiniiiiininn. nevili forgalmazdjanal
nyilvantartott ... szamu értékpapir és ligyfélszamla tulajdonosa ezennel
meghatalmazom:

Meghatalmazott neve:

Leéanykori név:

Anyja neve:

Személyazonosité okmany szama:
Sziiletési helye/ideje:

Allands lakcime:

Ertesitési cim:

hogy helyettem és nevemben az ETERNITY Befektetési Alapkezeld Zrt. iranyaban, panaszkezelési tigyekben (a
megfeleld alahvuzando):
a) teljes jogkdrben eljarjon (beleértve a panaszhoz kapcsolodo értékpapir titoknak mindsiilé adatok
megismerésének a jogosultsagat is).
b) korlatozott jogkorben eljarjon. (Keérjiik, egyértelmiien jelélje meg a jogkor terjedelmét!)

Meghatalmazo Meghatalmazott

Tanul, Tanu2,

Alairas: Alairas:
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Kérjiik (kék golyds tollal) kitolteni, és eredeti (cégek esetén: cégszer() aldirdssal ellatva az Eternity Befektetési Alapkezel6 Zrt-nél benyujtani.

Jelen meghatalmazas érvényes (a megfeleld alahvizando, és ha sziikséges a datumot is legyen szives megadni):
visszavonasig.
meghatarozott napig:

meghatarozott napon:

Kelt: ,201 . .
Meghatalmazo Meghatalmazott
Tanul Tanu2
Alairas: Alairas:
Név: Név:
Lakcim: Lakcim:

ETERNITY Befektetési Alapkezeld Zrt. tolti ki!

Erkeztetés:
Atvette:

Ellendrizte:

Engedélyezte:

Kérjiik (kék golyos tollal) kitolteni, és eredeti (cégek esetén: cégszerd) aldirdssal ellitva az Eternity Befektetési AlapkezelS Zrt-nél benyujtani
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ETERNITY BEFEKTETESI ALAPKEZELG ZRT. PANASZKEZELESI NYILVANTARTAS

Panaszkezelési
Nyilvéntartési azonositd Panasz benyUjtasanak Intézkedés
U “ ? I felels neve/ Panaszt Térsaség dltal megtett intézkedések Panasz megvalaszoldsanak végr:hajba'si Intézkedés végrehajtasaért

6nal (ha idépontja Panasz dtvételének dstuma Panasz térgya Panasz révid leirdsa e Panasz elutasitésénak oka eeve > .
panasz rendezésére (rvid leirdsa) iddpontja hatarides felelds személy
atérideje

tésiszam | P Gjtd szama i
kivizsgdlo

ismert) datum, éra, perc
30nap ()

30nap ()

30nap ()

30nap ()

30nap ()

30nap ()

30nap ()

30nap( )

30napl( )

30nap( )

30nap( )

30nap( )

30napl( )




