Panaszkezelési szabalyzat
(modositasokkal egységes szerkezetben)
Hatalyos 2018. szeptember 5. napjatol

l. A Tarsasag Szervezeti ¢és Milkodési Szabalyzatanak vonatkozo rendelkezései
(SZMSZ 10. pont):

A panasz benyujtasara a Tarsasag az iigyfelek igényei €s sajat adottsagai alapjan tobb, az
tigyfél altal valaszthato lehetdséget biztosit, igy azt levélben, telefax ttjan, telefonon,
elektronikus ton, személyesen irasban vagy szoban lehetové teszi.

Az tigyfélpanasz személyes fogadasanak helyszine: 4032 Debrecen, Nagyerdei krt. 1.
Ugyfélfogadasi idé:

hétfotol péntekig 8:00 — 16:00

Ugyfélpanasz benyujtasanak egyéb lehetdségei:

Telefon: 06 30 279 9877 (hétf6tol péntekig 8:00 — 16:00, szerdan 8:00 — 20:00)

Telefax: 06 52 533-991

Levelezési cim: 4032 Debrecen, Nagyerdei krt. 1.

Elektronikus ut (e-mail): divinus@divinus.hu

Il. A panaszkezelés szabalyai.

1. A befektetési alapkezeld a szobeli panaszt hivatalos helyiségben, hétf6tdl péntekig 8 6ratol
16 6raig, a telefonon kdzolt szobeli panaszt ugyanezen iddintervallumban tovabba szerdan 8
oratol 20 o6raig (hivhato telefonszam: 06 30 279 9877) fax utjan (telefax: 06 52 533-991), postai
kézbesitéssel és elektronikus eléréssel (emailcim: divinus@divinus.hu) folyamatosan fogadja.

2. A befektetési alapkezeld a telefonon torténd panaszkezelés esetén biztositja az ésszerii
varakozasi idon beliili hivasfogadast és ligyintézést.

3. A Tarsasag a telefonos panaszbejelentésekrél hangfelvételt készit, melyet koriilményrol
tajekoztatja a bejelentdt, valamint a hangfelvétel alapjan kivizsgdlja a panaszt. A telefonos
panaszbejelentésrdl késziilt hangfelvételt 1 évig koteles megdrizni a Téarsasdg. A panaszos
kérésére a Tarsasag biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen
rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrol készitett hitelesitett jegyzokonyvet.

4. A befektetési alapkezeld a szobeli panaszt - az aldbbi eltéréssel - azonnal megvizsgalja, és
sziikség szerint orvosolja. Ha a panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet, a befektetési
alapkezel6 a panaszrol €s az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel, €s annak
egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén a panaszosnak atadja,
egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.

5. Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a befektetési alapkezelé a panaszrol
jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz
esetén a panaszosnak atadja, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkoz6 rendelkezések szerint
jar el.

6. A befektetési alapkezeld az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat
a panasz kozlését kovetd 30 napon beliil megkiildi a panaszosnak. A szolgaltatd a panasz
kivizsgalasat kovetden valaszaban részletesen kitér a panasz teljes kort kivizsgdlasanak
eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo intézkedésre, illetve a panasz
elutasitdsa esetén az elutasitas indokara.

7. A panasz elutasitasa esetén a befektetési alapkezeld valaszaban tdjékoztatja a panaszost arrdl,
hogy panaszaval - annak jellege szerint - a Feliigyelet vagy a békéltetd testiilet eljarasat
kezdeményezheti, tovabba megadja a Feliigyelet és a békéltetd testiilet levelezési cimét.



mailto:divinus@divinus.hu

8. A befektetési alapkezel a panaszt €s az arra adott valaszt 3 évig 6rzi meg, és azt a Felligyelet
kérésére bemutatja.
9. A befektetési alapkezeld az ligyfelek panaszair6l, valamint az azok rendezését, megoldasat
szolgal6 intézkedésekrdl nyilvantartast vezet.
10. A nyilvantartas tartalmazza

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjelolését, a panasz
bejelentdjének nevét

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,

d) a c) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy
megnevezesét, tovabba

e) a panasz megvalaszolasanak idépontjat.

11. Az igyfelek a szolgaltato iranyaba torténd irasbeli panaszuk bejelentéséhez az alabbi linken
talalhat6 panaszbejelentd lapot is haszndlhatjak (Amennyiben nem a minta bejelentd lap kertil

alkalmazasra az iigyfél részérdl, panasza akkor is elbiraslasra keriil):

https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-panasz-szolgaltatonak-20180904-1.pdf

12. A fogyasztonak mindsiild iigyfél' az alabbi linken talalhato kérelem alapjan
fogyasztovédelmi ellendrzési eljarast is kezdeményezhet a Magyar Nemzeti Banknal,
amennyiben a szolgaltatd panaszkezelési eljarasaval kapcsolatosan kifogasai fogalmazodnak
meg.

https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-kerelem-az-mnbhez-20180904.pdf

! Fogyasztonak mindsiil az iigyfél, amennyiben természetes személyként az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi
tevékenységén kiviil es6 célok érdekében jar el.
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