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A Panaszkezelési Szabalyzat targyi és személyi Hgt célja, elvei

A Szabédlyzat személyi és targyi hatélya

Az OTP Alapkezdi Zrt. (,Alapkezelé” vagy "Szolgéltatd") elssdleges céljai kozott szerepel
az ugyfelek és a befektetési jegy tulajdonosok eleljf szinvonalu kiszolgalasa, az
Alapkezeb altal nyujtott szolgéltatasok és végzett tevékégys az ezt szolgald folyamatok
ugyfeél-, illetve befektdli igényeknek mind jobban megfetefejlesztése. E célt szolgalja az
alabbi 1.2 pontban meghatarozott Ugyfedélds Befektatktsl érked panaszok mindenkor
hatélyos, vonatkozé jogszabalyi rendelkezéseknek ¢sen Panaszkezelési szabalyzatnak
(,Szabalyzat) megfeleb kezelése is. A panaszok és#zés gyors kezelése érdekében az
Alapkezeb jelen Szabdlyzatat az alabbi 1.5 pontban meglaitirkbftv. és a Bszt., valamint
az MNB Rendelet rendelkezései szerint, a pénzugyzvétitrendszer felugyeletével
kapcsolatos feladatkorében eljar6 Magyar NemzetikBgFelligyelet) iranymutatdsaira is
tekintettel alakitotta ki.

Jelen Panaszkezelési Szabalyze®zgbdalyzat) az OTP Alapkezél Zrt. (,Alapkezeld”)
Uzleti tevékenységeivel kapcsolatban az aldbbialpj@h benydjtott panaszok fogadasara,
nyilvantartasba vételére, kivizsgalasara, megvélasara, rendezésére (egylttesen, illetve
barmelyikik: ,panaszkezelés”) vonatkozik, az aldkbalapjan (a roviditéssel hivatkozott
jogszabalyok meghatarozasat Isd. alabb, a Szab&yaontjaban):

(a) a Kbftv. 23. §-a, 32. 8 (1) bekezdése, 8. sz. rkiellé és az MNB Rendelet 2. § (1)
bekezdése alapjan a befektetési alapkekettositja, hogy a befekiet a befektetési
alapkezel magatartdsara, tevékenységére vagy mulasztasdratkensd panaszat
szOban (személyesen, telefonon) vagy irasban ($peseé@ vagy megbizott altal
atadott irat Gtjan, postai Gton, telefaxon, elekitkas levélben) kdzolhesse;

(b) a Bszt.. 3. § (3) bekezdésében foglalt utaloszablalgjan az Alapkezélbefektetesi
szolgaltatasi és kiegészit befektetési szolgéltatasi tevékenysége korében
alkalmazandé Bszt. 121. § és az MNB Rendelet 21)8 bekezdése szerint a
szolgaltato biztositja, hogy az ligyfél a szolgéltatgatartasara, tevékenységére vagy
mulasztasara vonatkoz6 panaszat széban (személyedefonon) vagy irdsban

(személyesen vagy mas altal atadott irat UtjAntapagon, telefaxon, elektronikus
levélben) kdzélhesse.

Az ugyfeél és a befektdt fogalma

Ugyféinek a Kbftv. 4. 8§ (1) bekezdés 99. pontja értelmémemirésiil, aki a Kbftv. alapjan a
befektetési alapkez#bl szolgaltatast vesz igénybe, ide nem értve a betfetk Az Alapkezeb
vonatkozasaban tehat ugyfélnek tehat az a szeméhpsih, amely az Alapkezéisl
portfoliokezelési szolgéaltatast [Kbftv. 4. § (1)keedés 83. pont; 6. § (2) bekezdés a) pont, 7.
8§ (3) bekezdés a) pont] vagy befektetési tanacsadalgaltatast [Kbftv. 4. § (1) bekezdés 22.
pont; 6. 8§ (2) bekezdés b) pont, 7. § (3) bekebjig®nt] vesz igénybe.

Befektetonek a Kbftv. 4. § (1) bekezdés 24. pontja értelmébeRobektiv befektetési

értékpapir, azaz a befektetési jegy tulajdonodan(j&zabalyzat céljaira az Alapkezdlltal
kezelt befektetési alapok altal kibocsatott befiddigegy tulajdonosa) migl.

A Szabdlyzat célja és elvei

A Szabdlyzat célja, hogy megfadteretként szolgaljon egyréstiaz Alapkezeal és Ugyfelei
kozti szerddéses viszonyban az ugyfelek, masi@dsar Alapkeze) és az Alapkezél altal
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kezelt befektetési alapok 4&ltal kibocsatott befildie jegy tulajdonosok (befekédd)

vonatkozdsaban a befekikt altal tett panaszbejelentésdisztességes, kiszamithato,
kozértheté, transzparens kezeléséremelynek segitségével megehet;, felismerhed és

megfeleben kezelhét a uUgyfél és az Alapkezelkozott esetlegesen felmesiikovabbi

érdekellentét, ésithet az Ugyfél és a befektebizalma.

Az Alapkezeb meghatdrozé elvnek tekinti, hogy az ugyfelekkel ggsbefektaikkel a
panasztételt megidoen, a teljes panaszkezelési eljaras folyaman éagaadast kovéen is
egyuttnikodjon.

Az Alapkezeb a hozza érkdz panaszt fogyasztobarat médon mérlegeli, valandirgkiszik
azokat hatékonyan és gyorsan kezelni. Az Alapkezelpanaszkezelési eljaras soran az
ugyfelek szerédésll, valamint a befektéknek az érintett befektetési alap kezelési
szabalyzatabol erédjogaira vonatkozéan a johiszésgég és tisztesség, valamint az adott
helyzetben altalaban elvarhaté magatartas kovetslémek jogszabalyban rdgzitett altalanos
kereteit szem étt tartva jar el.

Az Alapkezeb eljardsa sordn az olyan fogyaszto altal tanddiigyasztéi magatartast veszi
alapul, aki ésszéen tdjekozottan, az adott helyzetben altalabarrtedtd figyelmességgel és
korultekintéssel jar el.

Az Alapkezeb a panaszkezelési tevékenysége soran alkalmazaaszparencia elvét annak
érdekében, hogy az ugyfelek és a befékteigényeiket érvényesithessék, valamint a
jogorvoslati lehetségeiket kimerithessék. Ezen elv alapjan az Alagléeelkotelezett az
iranyban, hogy a panaszkezelési eljarast ndegeh és az eljaras egésze alatt fokozottan
biztositsa a kdzérth&téget, az atlathatésagot, valamint a kiszamithgodsa

Az Alapkezeb a Szabalyzat mddositasa és alkalmazasa sorakadmatando jogszabalyok
mellett irAnyadonak tekintette és tekinti a Magiemzeti Bank 13/2015. (X. 16.) szamu
ajanlaséat a pénzigyi szervezetek panaszkezel@Asdrol (Felligyeleti Ajanlas)).

A panaszkezelésért felé$ szervezeti egység

A panaszkezelésért fetal szervezeti egység az Alapkeézalzervezetén belll a Titkarsag,
mely a panaszbejelentések fogadasat végzi, s geodiksa panaszkezelés kdrébe tartozé
minden feladat ellatasardl, a panasz targyatolaéslinatol, a panasz jellegétfiggéen
bevonva a panasz kivizsgalasaba és a vélasz efadrzé az Alapkezeltovabbi szervezeti
egységeit, s koordinalva azok tevékenyseégeét.

A Titkarsag biztositjia és ellérei a panaszok hatékony kezelésének menetét, tavabb
szlikséges informacidéaramlast, valamint a medfelgilvantartast és adatszolgaltatast.

A panasz bejelentése, fogadasa

A panaszosok a panaszokat az alabbi médorhagjéjk be az Alapkez&hoz:
a szbbeli panaszt

@) személyesen vagy meghatalmazott Utjan, az Alaikszékhelyén (1134 Budapest,
Vaci ut 33.); minden munkanapon 8 oratol 16 oréig;



2.1.2

2.2

2.3

2.4

2.5

2.6

2.7

(b) telefonon a +36-1-412-8300 telefonszamon, mindeunkanapon (a csutortokot
kivéve) 8 oratdl 16 ordig, csiutortékon 8 oratdliaig;

az irasbeli panaszt

() levélben, az alabbi postacimen: OTP AlapkeZet., 1876 Budapest vagy a 1134
Budapest, Vaci ut 33. alatt cimen;

(b) elektronikus levélben, az alabbi cimen: lev@eitpalap.hu vagy office@otpalap.hu;
folyamatosan, minden nap 0 6ratél 24 6rdig;

(© faxon, a +36-1-412-8399 fax szamon; folyamatpsainden nap 0 6ratél 24 éraig.

Az Alapkezel a telefonon tortéh) a 2.1.1 pontban megadott ékereten beluli
panaszbejelentés esetén biztositia az éssgarakozasi idn bellli hivasfogadast és
Ugyintézeést. Az Alapkezéla telefonon kdzolt szébeli panasz esetén az imditeds sikeres
felépulésének ipontjatdl szamitott 6t percen bellli, a hivast dapkezeb részésl fogado
munkatars éhangos bejelentkezése érdekében agy koteles eljdhugy az az adott
helyzetben altaldban elvarhat6. Telefonon t@rtpanaszkezelés esetén az Alapkezsd a
panaszos kozotti telefonos kommunikaciot az AlapKezangfelvétellel rogziti, és a
hangfelvételt legaldbb 5(6t) évig ntegi. Err6l a panaszost a telefonos Ugyintézés kezdetekor
tajékoztatni kell. A panaszos kérésére az Alapkezdiiztosita a hangfelvétel
visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendsiie bocsatja a hangfelvétklkészitett,
az Alapkezei altal hitelesitett jegyionyvet.

A panaszosnak leldstge van telefonon dgontot kérni a panasz Alapke&etzékhelyén

torters felvételére, illetve a kapcsolodd dokumentumok yiogasara, a 2.1 pontban
meghatarozott modon, illetve helyeken. Az AlapkézZ@yintédje telefonon vagy e-mailben
nyujt tajékoztatast a felajanlott/elfogadottopdntrol. Az Alapkezél javasolja, hogy a

panaszos lehé&tég szerint irasban nyujtsa be panaszat, vagy ditaelszpanaszbejelentést
kivan tenni, ugy lehéség szerint éljen azdédetes idpontkérées e pont szerinti leiségével.

Amennyiben a panaszbejelentés elektronikusl lrgnajdban érkezik, vagy a panaszos
egyébkeént kinyilvanitotta, hogy kész a valasz etelikus lUzenet formajaban valo fogadaséra,
az Alapkezel a panaszost elektronikus valasziizenetben értebibgy panaszat
nyilvantartasba vette.

A panaszos a bejelentésében rendelkezhet amagly milyen formaban var valaszt
megkeresésére. A valasz kéthetlektronikus levél vagy postai levél formajabalhetve
telefaxon keresztul.

A panaszos eljarhat meghatalmazott utjan isehamsetben a kozokiratba vagy teljes
bizonyité erel maganokiratba foglalt meghatalmazds eredeti pgkddaz Alapkezél
rendelkezésére bocsatando. Az Alapk&zel meghatalmazott tjan torteneljarast
meghatalmazas formanyomtatvany elkészitésévelzZzaf@heive tételével is segitheti.

Amennyiben a bejelentés nem tartalmaz elegemforméciét a panasz érdemi
kivizsgalasahoz, illetve a panaszos személyénekiféligvagy befekteti statuszanak
azonositasahoz, az Alapkezétlefonon, illetve irasban megkeresheti a panasztganyzo
adatok potlasa érdekében. Telefonos megkeresénesdieszelgetés hanganyaga rogzitésre
keril, amely tény#l a hivas elején az Alapke#eligyintédje tdjékoztatia a panaszost.
Telefonos megkeresés esetén, amennyiben a hiv@yéahyilatkozik, hogy panaszbejelentést
kivan tenni, az adatvédelmi szempontokra tekiriteteAlapkezed munkatarsa a hivas elején
elvégzi a panaszos azonositasat, mely soran aantalité rendszerekben szerepldatokra
(adott esetben személyes adatokra), illetve azéligyit jelentkezett panaszos ssei@sére
vonatkozd kérdéseket tesz fel. Az Ugyfelek adakairdalelme érdekében kizarélag a sikeres
ugyfélazonositast kowgtn tesz fel az Ugyintézaz ugyfél részére a benyujtott panasszal
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kapcsolatos adatokra vonatkozdan kérdéseket. A igyfél-, hanem befekiéit statuszu
panaszos befektéit statuszanak azonosithatésagadhoz szilkség varisafmagy a panaszos
befektedi statuszarol az Alapkezela panaszos altal rendelkezésre bocsatott ilyegydar
adatok és iratok (igazolas, értékpapir-szamla latpoalapjan meggizédhessen arrol, hogy a
panaszos a panasz targya szerinfiszdkban a panasz targya szerinti befektetési atapba
befektetési jeggyel rendelkezik, illetve rendelkezazaz befektét minésége fenndll, illetve
fennallt.

Azonositasra alkalmas adatok hidnyaban a pasaszzére kizarolag altalanos tdjékoztatas

adhatd az azonositdshoz megjeloteratlatokrol. Az Alapkezél azonositas hianyaban a

panaszos

® mint Ugyfél szerédésével, annak fennalltaval, teljesitésével kaptisah adatot nem
szolgaltat ki;

(i) mint befektet altal ebadottak kivizsgélasat, a panasz elbirdlasat nemhletzmeg,
azzal kapcsolatban a panaszos részére informamidadhat.

Az Alapkezdl lehetvé teszi, hogy a panaszos az irasbeli panasz liésglipz - a Magyar
Nemzeti Bank (MNB) altal a honlapjan kdzzétett fnfianyomtatvanyt alkalmazzon. Az
Alapkezeb a honlapjan a panaszosok szdmara el@rbeteszi az MNB altal kozzétett
formanyomtatvanyt. Az Alapkezglaz etfl eltérs formaban benyujtott irasbeli panaszt is
befogadja, tovabbd a panaszbejelentéshez maga &#akitett és rendszeresitett
formanyomtatvanyt is kdzzétehet (a befedténti panaszbejelentéshez sziikséges adatok
feltintetésének megkdnnyitése érdekében).

A panasz jellegéltés tartalmatdl, a panaszos ugyfél vagy befékstftuszatdl figg, hogy a
panaszbejelentéshez, illetve a kivizsgalashoz agzasnak mely adatokat, informaciokat és
okiratokat kell az Alapkezélrendelkezésére bocsatania, azord@3 pont a), b), d), e), f),

i) alpontjaiban foglaltakat a panaszbejelentésnekartalmaznia kell ahhoz, hogy az adott
panaszbejelentés a panaszkezelés targydul szolg&ban, annak Kkivizsgalasa
megkezdidhessen A panasz kivizsgalasara és megvalaszolasara BQalhaz Alapkezél
rendelkezésére attol keatben, hogy a mind a benyujtd személye (lugyfél vagiehiets
statusza), mind a tartalma szerint panasznakstil bejelentés az Alapkezetendelkezésére
all, ezért nagyon lényeges, hogy a panaszos al&dteti panaszbejelentés tartalmazza
mindazon elemeket, melyek az eredményes panasekbeel a bejelentés érdemi
elbiralhatésagahoz szilkségesek A szobeli (akarédyes) akar telefonos) panaszbejelentés —
kuléndsen, ha nem kifejezetten egyfizeregitélég kérdéssl van szd - ezt kevéshé képes
biztositani, tovabba a befeki&ént tett telefonos panaszbejelentés esetén atb®iestatusz
azonosithatésaga, igazolasa sem vegézbktmivel a befekiék nyilvantartdsat nem az
Alapkezeb végzi, a befektét személyének az azonosithatésagahoz és a befeldpjEnek
ellensrzéséhez sziikséges adatok nem allnak az Alagkezedelkezésére, ahhoz az adatok és
az azokat alatdmaszto iratok panaszos altali dratgsa €s az alapjan az érintett forgalmazo
megkeresése (tjan juthat hozzda, igy azok telefdnos tett panaszbejelentés fogadasakor
eleve nem allnak rendelkezésre, nem elédiedzonnal.

Annak megitélése soran, hogy egy bejelent&abdlyzat szerinti panasznak #siil-e,
akként kezelentle, az veend figyelembe, hogy megfelel-e a bejelentés a Szab#ly.1
pontja (a) vagy (b) alpontjanak a bejelentési tezemélye (lUgyfél vagy befekigtés a
bejelentés targya, tartalma alapjan. Nem kezélgrahaszként az a bejelentés, amely nem
ugyfélsl vagy befekteitdl érkezett, és az sem, amely — tartalméat tekintmerm felel meg a
panasz (az Ugyfélpanasz vagy a beféktptinasz) jelen Szabélyzat 1.1 pontjaban adott
meghatarozasanak.

Nem mir6sil panasznak, ha az ugyfél medlézerddésével kapcsolatban kérést, javaslatot
fogalmaz meg, az Alapkezelaltal nyujtott szolgaltatasokrol vagy a kezelt palerdl
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informaciot kér, ezek fejlesztésére javaslatot,teagy ezeket ériden véleményt fogalmaz
meg.

Nem kezelend panaszként az a megkeresés, levél sem, mely nenAlazkezeb
magatartaséara, tevékenyséegére vagy mulasztasaatkon konkrét kifogast fogalmaz meg.

Nem mirbsil panasznak a barmely irdnyu befektetési dorzdetre vélemény, tanacs kéréseét
tartalmazo levél sem. Az Alapkedebefektetési tanacsadast csak kifejezetten emgutd,

erre sz0l6 irasbeli szdédés alapjan végez, az erre vonatkozé jogszabdliiaebk betartasa
mellett, igy szébeli vagy irasbeli, eseti megkeseakapjan nem all modjaban befektetési
tandcsot adni. Az Alapkezel éltal panaszkezelés korében vagy azon kivil adott
valaszlevélben szeréplsemmilyen kozlés, informacié nem szolgal és nekinteets az
Alapkezeb altal adott befektetési tanacsnak.

Amennyiben az Alapkez&hdz intézett, a kiltl altal panaszbejelentésként hivatkozott
bejelentés nem az Alapkeéeligyfelétl érkezett és az — az abbdl megéllapithaté adatok,
informaciok és a bejelentés targya, tartalma atapjanem is tekinthét befektetként tett,
Alapkezebt érinté panaszbejelentésnek, az Alapkézel bejelentésre adott valaszaban
tajékoztatja el a bejelentést tévszemélyt.

A jelen Szabalyzat alapjan panasznak nemésiih megkeresés, levél Alapke#ehltali
megvalaszoldsa nem tekinthetaz adott megkeresés, levél panaszbejelentéskeénti
mindsitéseként az Alapkezetészédl, amennyiben a valaszlevél az nem ekkéntssiin

Az Alapkezeb adatai, elérhetségei:

OTP Alapkezel Zrt.

Cégjegyzékszam: 01-10-043959%vRrosi Torvényszéek Cégbirdsaga

Székhely: 1134 Budapest, Vaci ut 33. alatt cimen;
Postacim: 1876 Budapest

Email cim:  levelek@otpalap.hwoffice@otpalap.hu
Telefon: +36-1-412-8300

Telefax: +36-1-412-8399

A panasz kivizsgalasa; valaszadas a panaszra

Az Alapkezeal a személyesen kozolt vagy a telefonon bejelestétbeli panaszt, amennyiben
valamennyi szilkséges informécié rendelkezésre lidleértve a panaszos Ugyfél vagy
befektet minéségének azonositdsdhoz szukséges, igazolt adatakeamal megvizsgélja, és
szlUkség szerint orvosolja. Ha ez nem lehetséggsavpgnaszos a panasz kezelésével nem ért
egyet, illetve az nem vezet a panaszos szempohgébdményre, az Alapkezeh panaszrol

és — adott esetben - az azzal kapcsolatos alljapanegykonyvet vesz fel, és annak egy
masolati példanyat a személyesen kozolt szobeliagrmaresetén a panaszosnak atadja,
telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszesizaallaspontjaval egyitt - a 3.4 pontban
irtaknak megfelélen megkuldi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkendelkezések
szerint jar el. Amennyiben a személyesen tett dzddamaszbejelentés alkalmaval felvett
jegyzokdonyv nem tartalmazza az Alapkedetk a panasszal kapcsolatos allaspontjat (pl., ha
ahhoz tovédbbi adatok, informaciok beszerzésére @silrkények megvizsgalasara van
sziikség), ugy az Alapkesdgbanasszal kapcsolatos allaspontjat az irasbedigzam vonatkozé
rendelkezéseknek megfaieh kuldott valaszleveél tartalmazza.
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Szobeli panasz esetén, ha a panasz azonnali laldssgnem lehetséges, vagy az nem vezet
eredményre, az Alapkesekoteles a panaszossal kdzdlni a panasz azonasitazélgalo
adatokat.

A 3.1 pont szerinti jeggkonyv legalabb az aldbbiakat tartalmazza, a pasaadatait és a
panasz targyat, a panasz alapjaul §etényallas illeben a panaszos éaltaléaedott és igazolt
adatok alapjan:

(a) a panaszos neve és annak megjeldlése, hogpaszpaigyfélként vagy befeki&ent
terjeszti eb,

(b) a panaszos lakcime, székhelye, illetve ameenyilsziikséges, levelezési cime,
amennyiben rendelkezésre all, elektronikus elédégle, az értesités panaszos Aaltal
vélasztott modja,

(c) apanasz élerjesztésének helye, ideje, madja,

(d) a panasz részletes leirasa, a panasszal €kifbgisok elkildnitetten torténdgzitése, a
panaszos igénye,

(e) a panasszal érintett sz@tés szama, illetve egyéb, azonositasra alkalmagelbége,
illetve — a befektéi minéségben benyujtott panasz esetén - az Alapkealédl kezelt
azon alap megjeldlése, melyben a panaszos befesdbtéendelkezik/rendelkezett a
panasz targya szerintiddontban, tovabba az ezen befektetéssel kapcsaaiedh, a
panasz targya szempontjabol relevans adatok méggelgbeleértve a forgalmazo, illetve
értékpapir-szamlavezemegjelolését) és ezek okirati igazolasa,

(f) a panasz alatamasztasahoz szikséges, a panakabseredetiben bemutatott és
masolatban atadott iratok, dokumentumok és egyganpitékok jegyzéke,

g) a jegydkonyvet felvew személy és - telefonon kdzolt szbébeli panasz &legel — a
panaszos alairasa,

(h) ajegydkonyv felvételének helye, ideje,

(i) meghatalmazott Gtjan eljaré panaszos esetéh@&myes meghatalmazas,

() az Alapkezdl neve és cime.

Az Alapkezel az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolaskebtl allaspontjat a panasz
kozlését kovet 30 napon belll megkildi a panaszosnak. A panasmadtelt — a korabbi
panasszal megegyiezugyanazon kifogast és eggeimmdokokat tartalmazé — panaszara az
Alapkezeb a jogszabdlyi kdvetelményeknek megféleldlaszat a korabbi panaszra adott
valaszlevélre utaldssal vagy annak csatolasavaieigadhatja. A panaszos olyan targyban
benydjtott ismételt panaszara, mely targyban aa gygosult hatésadg vagy testllet vagy
bir6sag mar lefolytatta a tartalmét tekintve a gartargyat képézkifogas elbiralasat jelefit
eljarast a panaszos kezdeményezéseére, az Alaplerélaszt ezen eljarasra, illetve az annak
lezaraséat jeledt hatarozatra hivatkozassal is megadhatja. Az Alzglkea panaszkezelés
soran ugy jar el, hogy a korilmények altal addteigségekhez mérten elkerilje a pénzigyi
fogyasztdi jogvita kialakuldsét.

A panasz elutasitdsa esetén az Alapéezélaszaban tdjékoztatja a panaszost arrdl, hogy
panaszaval - annak jellege szerint, illetve atiigighen, hogy a panaszos befekieint vagy
ugyfélként tett panaszt, tovabba attol féeg is, hogy a panaszos fogyasztonakasiite - a
pénzugyi kozvettirendszer fellgyeletével kapcsolatos feladatkorédjand Magyar Nemzeti
Bank (,MNB” vagy ,Felligyelet) Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kbézpontja vagy a Péwizl
Békéltet) Testulet (PBT”) eljarasat kezdeményezheti (a jogorvoslati |18bétiekél és azok
elérhebségeél valb tajékoztatast a jelen Szabalyzat 5. postjaitalmazza).

Az Alapkezel a panaszt és az arra adott valaszt legalabb 6éVig) megrzi, és azt a
Felugyelet kérésére bemutatja.

Az Alapkezel a Panaszkezelési Szabalyzatot a székhelyén kgiaggés a honlapjan
kdzzéteszi.
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Az Alapkezel a panasz kivizsgalasaért a fogyasztoval mint gasasl szemben kilon dijat
nem szamithat fel.

A panaszos adatait az Alapkézebhz informécidos Onrendelkezési jogrol és az
informaciészabadsagrél szold6 2011. évi CXIl. topvéd,Infotv.”) rendelkezéseinek
megfeleben kezeli. Az Infotv. 6. § (6) bekezdése értelmélmen érintett kérelmére,
kezdeményezésére indult birésagi vagy hatésagirdehan az eljaras lefolytatdsdhoz
szlkséges személyes adatok tekintetében, az ehdreimére indult mas Ugyben az altala
megadott személyes adatok tekintetében az érivdettajarulasat vélelmezni kell. A panaszos
panaszbejelentése — az abban kdzolt vagy hivatkadatok, tényallasi elemek tekintetében —
a panaszos ezen adatok, informacidok Alapkeza&lkali kezeléséhez, az azokhoz vald
hozzéaféréséhez vald hozzajarulasanaléaiih

Az Alapkezeb fogadja, megvizsgélja az ugyfelek és a befekéét panasznak mirgsilé és
a Szabdlyzat szerinti panaszkezelés hatdlya alddéebejelentéseit és valaszol azokra,
azonban nem ad pénzlgyi vagy befektetési tanacsa gem szolgal olyan informacidval,
amely nem tartozik a panaszkezelés korébe vagy aryell kapcsolatban titoktartasi
kotelezettség terheli.

Panaszkezelési nyilvantartas

Az Alapkezegl a panaszokrol, valamint az azok rendezését, més@aid szolgalo
intézkedésekil nyilvantartdst vezet. Az AlapkeZelnyilvantartast vezethet — az altala
megvalaszolt - azon megkeresésgeis, melyek nem misistilnek panasznak, igy nem esnek a
jelen Szabalyzat szerinti panaszkezelés hatalya ala

A panaszkezelési nyilvantartadsnak a 3.3 poritiakon tulmefien tartalmaznia kell legalabb

(@ a panasz leirasat, a panasz targyat kégmamény vagy tény megjeldlését,

(b) a panasz benyujtdsanakpadntjat,

(c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szoltge&edés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,

(d) a (c) pont szerinti intézkedés teljesitésénataridejét és a végrehajtasert fédel
szemeély megnevezését, tovadbba

(e) a panasz megvalaszolasanapahtjat (postai uton torténvalaszadas esetén a
panaszra adott valaszlevél postara adasanak datuméat

Jogorvoslati lehetiségeki6l valo tajékoztatas

Amennyiben a panaszos a bejelentésére kapagseal nem ért egyet és Uj informécioval
vagy dokumentéciéval rendelkezik, kérheti az Alaga&sl a 2.9 pontban megjeldlt
elérhebségek valamelyikén a bejelentés, illetve az armtadlasz felllvizsgalatat. Ebben az
esetben az AlapkeZeismét megvizsgélja panaszat. Ezen ismételt falsihalatra a panasz
kezelésére vonatkozd, jelen Szabalyzatban foglaitb&yok egyebekben megféieh
alkalmazandbak, azzal, hogy az Alapkézehz 4&ltala elvégzett ezen felllvizsgalat
eredményéil a panaszos e pont szerinti (j bejelentése vétetetimitott 30 napon belul
megkuldott valaszdban tajékoztatja a panaszost.

Abban az esetben, ha a panaszos a kapott tvAszfogadja el, illetve Ggy itéli meg, hogy
felmerib panaszéat az Alapke#ehem megfelélen kezelte, a panaszos statuszatol (befektet
vagy Uugyfél), a panasz jellegét tartaimatél, a panaszos igéngléfiggéen az alabbi
hat6saghoz, testllethez, illetve birésaghoz fomtulh
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@) amennyiben a panaszos fogyasztonakésbinés az Alapkezéllgyfele (azaz az
Alapkezebvel az Alapkezd altal nyujtott befektetési szolgaltatdsok igénybeelére
vonatkozoan az Alapkezelel szerddéses jogviszonyban all), a kozte és az
Alapkezeb kozti, - szolgaltatas igénybe vételére vonatkojogviszony létrejéttével
és teljesitésével kapcsolatos vitas tgy mint pé&izémpyasztoi jogvita birdséagi
eljarason kivuli rendezése érdekében a PénzlgyledékTestulethez, mint az MNB
altal mikodtetett szakmailag fliggetlen testilethez forduilha

(b) amennyiben a panaszos fogyasztonalésiinés az Alapkezéligyfele, a kdzte és az
Alapkezeb kdzott 1étrejott szefwéssel kapcsolatos, az (a) pontban irt kéron (azaz
kozte és az Alapkezekdzti, - szolgaltatas igénybe vételére vonatkojogviszony
létrejottével kozott 1étrejott szeidés megkotésével és teljesitésével kapcsolatas vita
igy mint pénzugyi fogyasztdéi jogvitan) kivili vitdsgy rendezése érdekében a
panaszos a Pp. szabalyai szerint, a hataskorride#kességgel rendelkézendes
birésaghoz fordulhat;

© amennyiben a panaszos az Alapk&zglyfele, nem miéstl azonban fogyasztdénak, a
kozte és az Alapkezelkozott 1étrejott szetidéssel kapcsolatos vitas lgy rendezése
érdekében a Pp. szabdlyai szerint, a hataskoridetkességgel rendelkézendes
bir6saghoz fordulhat;

(d) amennyiben a panaszos fogyasztonak ésiih és befektéi minsségében élt
panasszal, azaz nem all az Alapkével annak ugyfeleként szédeses
jogviszonyban, ugy - a fogyasztéi jogok sérelmetése- az MNB Pénzlgyi
Fogyasztévédelmi Kdézpontjdhoz fordulhat.

Az MNB Pénziligyi Fogyasztovédelmi Kbzpontjanakiérhetéségei

MAGYAR NEMZETI BANK
PENZUGYI FOGYASZTOVEDELMI KOZPONT

Székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Telefon:+ 36 40 203 776

Fax:+ 36 1 489 9102

Email: ugyfelszolgalat@mnb.hu
Levélcim:1534 Budapest BKKP Postafidk: 777.

Az MNB fogyasztoévédelmi ellgizési eljardsanak kezdeményezésére iranyuld kérelem

panasz benyujtasa céljara rendszeresitett formatayeanyok

- elektronikus elérhésége:
http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-vaniéoryomtatvanyok

A Pénzlgyi Békéltat Testulet elérhetségei

Pénzugyi Bekélteb Testulet

Cim:1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

Levelezési cim: H-1525 Budapest BKKP, Pf:172.,
Telefon: +36 40 203 776



5.5

5.6

5.7

10

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

A Pénzugyi Békéltét Testulet nikodési rendjének elektronikus elérbsige:
http://www.mnb.hu/bekeltetes/bemutatkozas/mukodesitunk

A Pénzugyi Békeéltét Testllet eljarasanak kezdeményezésére iranyuldec@rbenyujtasa

céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok elektuanelérhaisége:
http://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nytvainyok/kerelem-
nyomtatvany

A fogyaszto kérheti az 5.3-5.4 pontokban hivatkozbtformanyomtatvanyok Alapkezelo
altali koltségmentes megkildését is. Ezen - a formgomtatvanyok megkuildésére
vonatkoz6 - fogyasztéi igény az alabbi elérhé&égeken terjeszthdi eld:

OTP Alapkezel Zrt.

Postacim: 1876 Budapest
Email cim: levelek@otpalap.hu, office@otpalap.hu
Telefon: +36-1-412-8300
Telefax: +36-1-412-8399

Az Alapkezeb a fogyaszt6 ilyen tartalmu kulon kérése esetéoarmdnyomtatvanyokat — az
Alapkezeb rendelkezésére all6 adatok alapjan dokumentaltaktrenikus hozzaféréssel
rendelked fogyaszté szamara elektronikus uton, mas esetbstaipiton - koltségmentesen,
haladéktalanul megkuldi.

Jogszabélyok

A jelen Szabalyzatban roviditéssel hivatkozott jadpalyok az alabbiak:

Kbftv. a kollektiv befektetési formakrol és kedikl6l, valamint egyes pénzigyi
targyu torvények modositasarél sz6l6 2014. évi Xtivény
Bszt. a befektetési véllalkozasokrdl és az arstlei szolgaltatokrol, valamint

az altaluk végezhét tevékenységek szabdlyairdl sz6lé 2007. |évi
CXXXVIII. torvény

MNB tv. a Magyar Nemzeti Bankroél szol6 2013. évi CXXXIXruény

MNB Rendelet | a pénzigyi szervezetek panaszkezelésére vonatkabélgokrol szold
28/2014. (VII. 23.) MNB rendelet

Pp. a polgari perrendtartasrol sz6lo 1952. évi lllviny

Infotv. az informaciés onrendelkezési jogrol és az infoidsrabadsagrol szol
2011. évi CXILI. toérvény

o

Fogalmak

A jelen Szabdalyzatban alkalmazott fogalmak az alkakindd jogszabalyokban, illetve
ehelydtt, illetve a Szabalyzat mas pontjaiban megbaott jelentéstartalommal értedt.
Ezek kozul kilon is kiemelebdk az alabbiak:

fogyaszto az onallo foglalkozasan és gazdasagkeéeységén kivil és
célok érdekében eljar6 természetes személy [MNB1v.§ (2)
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bek.]
pénzigyi az MNB  fogyasztévédelmi ellénzési eljardsana
fogyasztovédelmi kezdeményezésére iranyuldé kérelem [MNB Rendele§ 47)
beadvany: bekezdés]
pénzugyi fogyasztoj a fogyaszto és az MNB tv. 39. §-ban meghatarodottehyek
jogvita hatalya ala tartozé személy vagy szervezet kozétolgaltatas
igénybevételére vonatkoz6 - jogviszony létrejottéves
teljesitésével kapcsolatos vitas gy [MNB tv. 9§18bek.]




