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Jelen panaszkezelési szabalyzat (a tovabbiakban ,Szabalyzat”) a kollektiv befektetési formakrol és
kezelBikrdl, valamint egyes pénzlgyi targyu torvények modositasardl szolo 2014. évi XVI. térvény-
nek (a tovabbiakban: ,KBFTV.”) megfelel6en tovabba a pénzligyi szervezetek panaszkezelésére
vonatkozd szabalyokrdl széld 28/2014. (VII.23.) MNB rendeletben (a tovabbiakban: ,,Rendelet”)
fog-laltak alapjan szabalyozza az Accorde Alapkezel6 Zrt.-nek (1123 Budapest, Alkotas u. 50.)
(a tovabbiakban ,,Accorde Zrt.”) benyujtott, az Accorde Zrt. tevékenységével vagy eljarasaval kap-
csolatos panaszok hatékony, atlathatd és gyors kezelését biztositd, az Accorde Zrt. munkatarsai

altal kbvetendé eljarast.
1, A panasz

1.1 A panasz minden olyan, az Accorde Zrt. tevékenységével, szolgaltatasaval vagy eljarasaval
kapcsolatban az aldabbi témakorokben felmerllé egyedi kérelem vagy reklamacio, amely-
ben a panaszos az Accorde Zrt. valamely eljarasat kifogasolja, illetve azzal kapcsolatban

konkrét, egyértelmu igényét megfogalmazza.

A Rendelet értelmében panasz: az ligyfélnek az Accorde Zrt. - szerz8déskotést megel6z6,
vagy a szerz6dés megkodtésével, az Accorde Zrt-nek a szerz8dés fennallasa alatti teljesi-
téssel, valamint a szerz6déses jogviszony megszlinésével, illetve azt kdvetden a szerz6déssel

Osszefliggl - tevékenységét vagy mulasztasat érinté kifogasa.

1.2 Nem mind&sul panasznak, ha az tGgyfél az Accorde Zrt-t8l a mikodésével, tevékenységével
kapcsolatosan altalanos tajékoztatast vagy valamely Gggyel kapcsolatban véleményt, allas-
foglalast kér.

2, Ki jogosult panaszt benyujtani?

2.1 Panasz benyujtasara az Accorde Zrt. barmely Ugyfele (Kbftv. 4.8. (1) 99. pont) vagy befektetdje
(Kbftv. 4.§. (1) 24. pont) jogosult. A panaszt benyujtd jogosult a jelen Szabalyzat al-
kalmazéasaban a tovabbiakban az ,Ugyfél”.

2.2 Az Ugyfél helyett a nevében érvényes meghatalmazas alapjan eljaré képviseléje utjan
is jogosult panasz benyujtasara. Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott utjan jar el, ugy a

meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni.

2.3 A panasz benyujtasakor az Accorde Zrt. részérdl eljaré gyintézé koteles ellendrizni, hogy a
panasz a fentiek szerint meghatarozott jogosult személytél szarmazik. Amennyiben nem
arra jogosult személy nyujt be panaszt, az Accorde Zrt. munkatarsa felhivja erre a panaszt
benyujtd személy figyelmét és egyidejlileg a panasz benyujtasara vonatkozéan irasbeli

megerdsitést kér az Ugyféltél.
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2.4 A panasz benyujtasara az Accorde Zrt-. befektetdin kivil az is jogosult, aki az Accorde Zrt.
eljarasat nem valamely konkrét szolgaltatassal, hanem egyéb, az Accorde Zrt. altal nyujtott
szolgaltatasokkal 6sszefiiggd tevékenységgel (pl. hirdetés, reklam, stb.) kapcsolatban
kifogasolja.

3, A panasz benyljtasa
A panasz benyujthato:

(a) levélben, az Accorde Zrt. postacimére cimezve (Budapest, 1123, Alkotas u 50);

(b) faxon, az Accorde Zrt. kdzponti faxszamara elklldve (+36 1 489 2378);

(c) telefonon, a +36 1 489 2369; telefonszamokon, a lenti 5. pontban foglaltak szerint irasban régzitve;
(d) e-mailben, az Accorde Zrt. Ugyfélszolgalatanak cimezve (info@accorde.hu);

(e) irasban az Accorde Zrt. Uigyfélszolgalatara személyesen vagy képvisel6 utjan benyujtva; vagy

(f) személyesen vagy képvisel6 utjan az Accorde Zrt. Uigyfélszolgalatan

(1123, Budapest, Alkotas u. 50.), szdban, a lenti 5. pontban foglaltak szerint irasban régzitve.

Az Accorde Zrt.
o a szébeli panaszt nyitvatartasi idejében, székhelyén, minden munkanapon 8 6ratél 16 oraig,
° a telefonon kozolt szdbeli panaszt minden munkanapon 8 6ratdl 16 o6raig, hétf6i napon

8 oratol 20 draig,
o elektronikus eléréssel (a fenti e-mail cimen) folyamatosan fogadja.

4, A panasz tartalma

A rogzitett panasznak minimalisan tartalmaznia kell:

(i) Ugyfél/panaszos nevét,
(i) Ugyfél lakcimét, székhelyét, levelezési cimét,
(iii) Telefonszamat,
(iv) az értesités maédjat,
(v) a panasszal érintett termék vagy szolgaltatas megjeldlését,
(i) a panasz rovid leirasat,
(ifi) a panaszos konkrét igényének megjeldlését,
(iv) a panasz alatamasztasahoz szlikséges, az ligyfél birtokaban Iévé dokumentumok masolatat,
(v) meghatalmazott utjan eljard tgyfél esetében érvényes meghatalmazast,
(vi) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adatokat,

(iv) a panaszfelvétel pontos idépontjat,

(v) a panaszfelvétel modjat,
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a panasz rogzitéjének nevét,
a megoldas leirasat, illetve a végrehajtasért felelés személy megnevezését (amennyiben a

panasz orvoslasa azonnal megtoérténik).

Az Ugyfélnek lehet8sége van panaszat a Magyar Nemzeti Bank altal k6zzétett formanyomtatvanyon

is benyujtani (2.sz melléklet).

A nyomtatvany a Magyar Nemzeti Bank honlapjan (https://mnb.hu/) is elérheté:

Word formatumban:

https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-panasz-szolgaltatonak-2

PDF formatumban:

https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-panasz-szolgaltatonak-3

5, A panasz iktatasa

5.1

5.2

5.3

5.4

5.4.1
5.4.2
5.4.3
54.4
5.4.5

5.5

A beérkezd panaszokat az Accorde Zrt. részérdl eljard lgyintézd koteles irasban rogziteni

a jelen Szabalyzat Mellékletében foglalt panaszfelvételi jegyz&kdnyvben.

A nem személyesen, vagy egyébként a benyujtasi jogosultsag megallapitasara alkalmatlan
modon torténd panaszbenyujtas esetén az Accorde Zrt. kérheti a panasz benyujtasanak a
panasz benyujtasara jogosult érintett altal térténé megerdsitését.

Az Accorde Zrt. valamennyi hozza benyujtott panaszt nyilvantartasi rendszerében sorszam-

mal ellatva iktat.

Az Accorde Zrt. a panaszt és az arra adott valaszt harom évig 8rzi meg, és azt a Magyar
Nemzeti Banknak kérésére bemutatja.

Az Accorde Zrt. panaszok iktatasara szolgald nyilvantartasi rendszere tartalmazza:

az Ugyfél altal tett panasz leirasat, a targyat képezé esemény vagy tény megjeldlését;

a panasz benyujtasanak idépontjat;

a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalé intézkedés leirasat;

az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését.

a panasz megvalaszolasanak idépontjat

A panaszt benyujté Ugyfél adatait az informacids énrendelkezési jogrél és az informacio-
szabadsagrol szolo 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.

6, A panasz kivizsgalasa és nyilvantartasa
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6.1. A szdban tett panaszokat a panaszt felvevd Ggyintézé megkisérli késedelem nélkil, lehet8ség
szerint azonnal orvosolni. Amennyiben ez eredményre vezet és a megoldast az Ugyfél elfo-
gadja, a panaszfelvételi jegyz6kdnyvben az lgyintézd a megoldast is rogziti. Az igy kitoltott
panaszfelvételi jegyz6kdnyvet az eljaro lgyintézé alairasaval latja el és annak egy példanyat

az Ugyfélnek atadja.

6.2. Szdéban tett panasz esetén, ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy az nem
vezet eredményre, az (igyintéz6 koteles az Ugyféllel k6zdIni a panasz azonositasara szolgéld
adatokat (panaszfelvételi jegyz6kdnyv sorszama), illetve annak az Ugyintézének az
elérhet6ségét, aki a panaszt a tovabbiakban kezelni fogja. Ezutan az Accorde Zrt. a panaszt

az irasbeli panaszra vonatkozé rendelkezések alapjan kezeli.

6.3 Telefonon térténé panaszkezelés esetén az Accorde Zrt. és az Ugyfél kdzotti telefonos kom-
munikaciét az Accorde Zrt. hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt egy évig megbrzi. Tele-
fonon kdzolt panasz esetén az Accorde Zrt. felhivia az Ugyfél figyelmét, hogy a panaszardl
hangfelvétel késziil. Az Accorde az Ugyfél kérésére székhelyén, nyitvatartasi idében bizto-
sitja a hangfelvétel visszahallgatasanak lehetéségét, tovabba az Ugyfél ilyen iranyu kérelme
esetén téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyz6kodnyvet.

6.4. Telefonon t6rténé panaszkezelés esetén az Accorde kételes az adott helyzetben elvarhaté
gondossaggal eljarni azért, hogy az Ugyfél sikeres telefonhivas esetén 5 percen beliil az il-

letékes Uigyintéz&vel beszélhessen.

6.5 Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott dllaspontot a panasz kdzlését kdvetd
30 naptari napon belill kell megkiildeni az Ugyfélnek.
A Accorde Zrt. a panaszkezelés soran kiildnésen a kdvetkez6 adatokat kérheti az Ugyféltél:
a) neve,
b) lakcime, székhelye, levelezési cime,
c) telefonszama,
d) értesités maodja,
e) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,
f) panasz leirasa, oka,
g) Ugyfél igénye,
h) a panasz alatdmasztasahoz szilkséges, az Ugyfél birtokaban 1évé olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgaltaténal nem all rendelkezésére,
i) meghatalmazott utjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas és
j) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szikséges egyéb adat.
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A panaszt benyujté Ugyfél adatait az informaciés énrendelkezési jogrdl és az informéacidsza-

badsagrol szolé 2011. évi CXIl. térvény rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.

6.6 Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, az Accorde Zrt. a panaszrél és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyzékdnyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a sze-
mélyesen kdzdlt szébeli panasz esetén az Ugyfélnek atadja, telefonon kdzdlt szébeli panasz
esetén az Ugyfélnek — indokolassal ellatott dllaspontjanak megkiildésével egyidejlleg 30 na-
pon belll - megkuldi.

6.7 A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt az Accorde Zrt. azon alkalma-
zottja, aki a panasszal érintett intézkedésben részt vett, vagy a panasszal sérelmezett don-
tést hozta. Az ilyen alkalmazott a panasszal kapcsolatos eljarasban koteles az Accorde Zrt.
részére a téle elvarhaté minden segitséget megadni annak érdekében, hogy az alapos pa-
nasszal sérelmezett intézkedés vagy déntés orvoslasa az Ugyfél érdekeit szem elétt tartva

haladéktalanul megtérténhessen.

6.8 A panasszal kapcsolatos eljaras nyelve magyar. Kilféldi és a magyar nyelvet nem beszélé
Ugyfél altal kezdeményezett panasziigyben, az Accorde Zrt. Ugyfél dltal értett nyelven
beszélé munkatarsa (amennyiben van ilyen) kételes részt venni és az Ugyfél részére nyelvi

segitséget biztositani.

6.9 Amennyiben a panasz kivizsgdlasa vagy az azzal kapcsolatos intézkedés megtétele soran
felmeriilé barmely okbdl a jelen Szabalyzatban vagy az Ugyféinek kiildétt értesitésben foglalt
valamely hataridé modositasa valik szikségessé, az Accorde Zrt. errdl, a modositas in-
dokaval és a médositott hataridé megjelélésével az Ugyfelet irdsban értesiti.

6.10 Az Accorde Zrt. ajanlott levélben vagy emailben értesiti az Ugyfelet abban az esetben is, ha
apanasz kivizsgalasanak eredményeként a panaszt alaptalannak tartja és igy az Ugyfél kérel-

mét elutasitja. llyen esetben az ligyfél a 7. pontban megjeldlt jogorvoslati lehetéséggel élhet.

6.11. Az Accorde Zrt. a fogyaszténak minésiilé Ugyfelet a panasz elutasitasa esetén tajékoztatja
arrol, hogy allaspontja szerint a panasz és a panaszkezelés
a) a szerz6dés, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszlinésével, tovabba szerz8désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
rendezésére vagy
b) a Magyar Nemzeti Bankrdél sz616 2013. évi CXXXIX. térvény fogyasztévédelmi rendelkezé-

sei megsértésének kivizsgalasara iranyult.
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6.12. A fogyasztonak minéstld tgyfelet az Accorde Zrt. tajékoztatnia kell arrdl, hogy
a) a 6.11 a) pontja esetében a Pénzligyi Békéltetd Testllethez vagy a polgari perrendtartas
szabalyai szerint birdsaghoz fordulhat,
b) a 6.11 b) pontja esetében a fogyasztévédelmi ellenérzési eljarast az Magyar Nemzeti

Banknal kezdeményezheti

Az elutasité dontésében fel kell tiintetni a Pénzligyi Békéltetd Testllet levelezési cimét, tele-
fonszamat, a Magyar Nemzeti Bank levelezési cimét, telefonszamat, valamint a Magyar
Nemzeti Bank honlapjan a Pénzlgyi Békélteté Testllet eljarasanak kezdeményezése,
illetve a Magyar Nemzeti Bank fogyasztévédelmi ellendrzési eljarasanak kezdemeényezésére
iranyuld kérelem (pénziigyi fogyasztovédelmi beadvany) benyujtasa céljara rendszeresitett
formanyomtatvanyok elektronikus és lUgyfélszolgalati elérhetéségét is, tovabba jol lathato
mddon tajékoztatast kell adni arrél, hogy az Ugyfél kérheti ezen formanyomtatvanyok kélt-
ségmentes megkulldését is.

A fenti formanyomtatvanyok a Magyar Nemzeti Bank honlapjan elérhet&ek:
http://felugyelet.mnb.hu/pbt/bal menu/letoltheto dok

6.13. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilén dij nem szamolhaté fel. A panasz kivizsga-
lasa az dsszes vonatkozd korlimény figyelembevételével torténik.

7, Jogorvoslati lehetéségek

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara elGirt valaszadasi hataridé eredménytelen
eltelte esetén a fogyasztonak mindsulé tGgyfél az alabbi testliletekhez, illetve hatésagokhoz
fordulhat.

71 Magyar Nemzeti Bank (levelezési cime: 1534, Budapest, BKKP Pf.: 777,
telefon: 06-1-489-9100, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu)

A Magyar Nemzeti Bankrol sz6l6 2013. évi CXXXIX. Térvény fogyasztovédelmi rendelkezései
megsértésének kivizsgalasa esetén kezdeményezhetd fogyasztévédelmi ellendrzési eljaras a

Magyar Nemzeti Banknal.

7.2 Pénzligyi Békéltets Testllet (levelezési cime: H-1525 Budapest BKKP Pf. 172,
telefon: 061-4899-100, e-mail: pbt@mnb.hu);

A szerz8dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba

a szerz8désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos vitas Ugy (pénzlgyi fogyasztoi

jogvita) birdsagi eljarason kivili rendezése esetén,
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7.3 birosag
Kizardlag birdsag jarhat el a biztatasi karral, a felelésségbiztositassal 6sszefliggd kartéritési

igényekkel és a KHR-be kertilés jogalapjaval 6sszefliggd polgari jogi kérdésekben.
A fogyaszténak nem minésiilé Ugyfél birésaghoz fordulhat a panasz elutasitasa, vagy a pa-

nasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos térvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte

esetén.
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1. SZAMU MELLEKLET

PANASZFELVETELI JEGYZOKONYV

Jegyz6kdnyv sorszam

Befektetd / Ugyfél neve

Erintett befektets / tigyfél lakcime, értesitési cime

Erintett befektets /ligyfél telefonszama

Ertesités modja

Jegyz6kdnyvet rogzitette (hely és idé megjeldlésével)

Panasz felvételének maodja:

telefonos/irasbeli/személyes

Panasz megtételének helye, ideje, mddja:

Szdébeli felvétel esetében

Panasz azonnal elbiralt/azonnal nem biralhato el

Leiras, panasszal érintett kifogas elkilonitett jeldlése

Csatolt mellékletek

Panasz megoldasara tett javaslat

Kapcsolédd kommunikacio

Megoldast engedélyezte

Hiba korrigalasat rogzitette

Datum:

A korrigalast ellendrizte

Ugyfélpanasz van?

Panasz beérkezésének idépontja:

MNB panasz kategéria, amennyiben nincs korrekcid

DATUM:

BUDAPEST,

ACCORDE Zrt. ALAIRASA:

UGYFEL ALAIRASA:
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2. SZAMU MELLEKLET

FOGYASZTOI PANASZ
PENZUGYI SZOLGALTATOVAL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

PANASSZAL ERINTETT PENZUGY!| SZERVEZET

Név:

FELEK ADATAI

UGYFEL

Név:

Szerz8désszam/ugyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési cim:

Telefonszam:

Ertesités modja (levél, email):

Csatolt dokumentumok (pl. szamla,

szerz8deés, képvisel6 meghatalmazasa)

Panaszugyintézés helye (pl. fioktelep, kdzpont, székhely, kdzvetitd):*

*személyesen tett panasz esetén

l. UGYFEL PANASZA ES IGENYE

Panasztétel id8pontja a pénzligyi szervezetnél (személyesen tett panasz esetén):

[A pénziigyi szervezetnek megkuldétt panaszt célszerl tértivevényes és ajanlott kiildeményként postazni.

A panasszal érintett szervezetnek a panasz kézhezvételét kdvetéen 30 nap all rendelkezésére, hogy az ligyet
érdemben megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos alldspontjat, illetve intézkedéseit indoklassal ellatva az
Ugyfélnek irasban megkildje.]
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Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

PANASZ OKA:

odooooddonogoogon

Nem nyujtottak szolgaltatast

Nem a megfelel6 szolgaltatast nyujtottak
Késedelmesen nyujtottak a szolgaltatast

A szolgaltatast nem megfeleléen nyujtottak

A szolgaltatast megszlintették

Kara keletkezett

Nem volt megelégedve az ligyintézés korlilményeivel
Téves tajékoztatast nyujtottak

Hianyosan tajékoztattak

Dij/kdltség/kamat valtoztatasaval nem ért egyet
Jarulékos koltségekkel nem ért egyet

Egyéb szerzédéses feltételekkel nem ért egyet
Kartérités 6sszegével nem ért egyet

A kartéritést visszautasitottak

Nem megfelel§ kartéritést nyujtottak
Szerzédés felmondasa

Egyéb panasza van

Egyéb tipusu panasz megnevezése:
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Il. A PANASZ RESZLETES LEIRASA:

[Kérjuk egyes kifogasainak elkllonitetten térténd rogzitését annak érdekében, hogy a panaszaban foglalt minden
kifogas kivizsgalasra keruljon. ]

DATUM:

BUDAPEST,

ALAIRAS:
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