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|. BEVEZETO RENDELKEZESEK

(1) Az OTP Alapkezel6 Zrt. (a tovabbiakban: Alapkezel§) els6dleges céljai kozott szerepel
az ugyfelek és a befektetési jegy tulajdonosok megfelelé szinvonalu kiszolgalasa, az
Alapkezeld altal nyujtott szolgaltatasok és végzett tevékenység, s az ezt szolgaloé folyamatok
ugyfél-, illetve befektetdi igényeknek mind jobban megfelelf fejlesztése.

(2) Az Alapkezel6 a hozza érkez6 panaszt fogyasztobarat modon mérlegeli, valamint
torekszik azokat hatékonyan és gyorsan kezelni. Az Alapkezel6 a panaszkezelési eljaras
soran az ugyfelek szerz6désbdl, valamint a befektetbknek az érintett befektetési alap
kezelési szabalyzatabdl ered6 jogaira vonatkozoan a johiszemiiség és tisztesség, valamint
az adott helyzetben altalaban elvarhaté magatartas kovetelményének jogszabalyban
rogzitett altalanos kereteit szem el6tt tartva jar el.

(3) Az Alapkezel6 eljarasa soran az olyan fogyaszto altal tanusitott fogyasztoi magatartast
veszi alapul, aki ésszerlien tajékozottan, az adott helyzetben Aaltaldban elvarhato
figyelmességgel és korultekintéssel jar el.

(4) Az Alapkezel6 a panaszkezelési tevékenysége soran alkalmazza a transzparencia elvét
annak érdekében, hogy az ugyfelek és a befektetdk igényeiket érvényesithessék, valamint
a jogorvoslati lehetéségeiket kimerithessék. Ezen elv alapjan az Alapkezeld elkotelezett az
irAnyban, hogy a panaszkezelési eljarast megel6zben és az eljaras egésze alatt fokozottan
biztositsa a kdzerthetéséget, az atlathatdésagot, valamint a kiszamithatosagot.

(5) Jelen szabalyzat hatarozza meg az Alapkezel6 részére eljuttatott panaszok
kivizsgalasanak a rendjét.

. ALTALANOS RENDELKEZESEK

I1.1. Alapelvek
(6) A Szabalyzatban hivatkozott illetve vonatkozé jogszabalyok:

a/ 2014. évi XVI. torvény a kollektiv befektetési formakrol és kezelbikrdl, valamint
egyes pénzugyi targyu torvények modositasardl (a tovabbiakban: Kbftv.);

b/ 46/2018. (XIl. 17.) MNB rendelet az egyes pénzugyi szervezetek
panaszkezelésének formajara és maédjara vonatkozé részletes szabalyokrol;

c/ 2007. évi CXXXVIII. torvény a befektetési vallalkozasokrdl és az arutézsdei
szolgaltatokrol, valamint az altaluk végezhetd tevékenységek szabalyairdl (a
tovabbiakban: Bszt.);



d/

e/

f/

a Bizottsag 2016. aprilis 25-i (EU) 2017/565 felhatalmazason alapuld rendelete a
2014/65/EU eurdpai parlamenti és tanacsi iranyelvnek a befektetési vallalkozasok
szervezeti kovetelményei és muikodési feltételei, valamint az iranyelv
alkalmazasaban meghatarozott kifejezések tekintetében torténé kiegészitésérdl (a
tovabbiakban: 2017/565 EU Rendelet);

az Eurdpai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679 rendelete (2016. aprilis 27.) a
természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténé
védelmérdl és az ilyen adatok szabad aramlasardl, valamint a 95/46/EK iranyelv
hatalyon kival helyezésérél (altalanos adatvédelmi rendelet; a tovabbiakban:
GDPR);

informaciods onrendelkezési jogrol és az informacidoszabadsagrél szold 2011. évi
CXII. térvény (Infotv.);

I1.2. Ertelmezé rendelkezések

(7) Jelen utasitas alkalmazasaban a szabalyozasban betoltott szerepek vonatkozasaban az
egyes fogalmak jelentése a kdvetkez6:

al

b/

c/

d/

panasz: panasznak mindsul minden olyan, szoban vagy irasban el6terjesztett
kifogas, amelyben a panaszos elégedetlenségét fejezi ki az Alapkezeldvel, annak
tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével illetve barmely munkatarsanak
eljarasaval kapcsolatban. Panasznak minésul tovabba, amennyiben a panaszos az
Alapkezeld befektetési szolgaltatasara vonatkozé szerzédéskotést megeldz6é, a
befektetési szolgaltatasra vonatkozd szerzddéssel Osszefliggd magatartasat,
tevékenységét vagy mulasztasat kifogasolja. Nem mindsul panasznak az
Alapkezel6hdz benyujtott olyan kérelem, amely altalanos tajékoztatas-, vélemény-
vagy allasfoglalas kérésre iranyul, tovabba a méltanyossagi kérelem sem.

panaszos: panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel
nem rendelkezd gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki kifogassal él az
Alapkezel6vel, annak tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével illetve
barmely munkatarsanak eljarasaval kapcsolatban (lUgyfél, leend6é Ugyfél,
befektetd).

befektetd: az Alapkezeld altal kezelt alap altal kibocsatott kollektiv befektetési
értékpapir tulajdonosa.

fogyasztd: az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil esd célok
érdekében eljaro természetes személy.



e/

f/

o/

h/

il

ugyfeél: aki az Alapkezel6tdl befektetési szolgaltatast vesz igénybe, ide nem értve a
befektet6t. Az Alapkezel6 vonatkozasaban tehat Ugyfélnek az a személy mindsul,
aki az Alapkezel6tél portfoliokezelési szolgaltatast vesz igenybe.

leendd ugyfél: az a természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem
rendelkez6 gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, akinek vonatkozasaban az
Alapkezel6t a Bszt. illetve a 2017/565 EU Rendelet alapjan kotelezettség (igy
példaul: tajékoztatasi kotelezettség) terheli.

ugyintéz6: a panasz kezeléséért felelés személy, aki gondoskodik a
panaszbejelentések fogadasarol illetve gondoskodik a panaszkezelés korébe
tartozé minden feladat ellatasarol.

portfolibkezelés: az a tevékenység, amelynek soran az ugyfél eszkozei elbre
meghatarozott feltételek mellett, az tgyfél altal adott megbizas alapjan, az tgyfél
javara pénzugyi eszkdzokbe kerllnek befektetésre és kezelésre azzal, hogy az
ugyfél a megszerzett pénzigyi eszkézbél eredd kockazatot és hozamot, azaz a
veszteséget és a nyereséget kdzvetlenul viseli.

befektetési szolgaltatasi tevékenyséq: a Bszt. 5.§ (1) bekezdésében meghatarozott
tevékenységek. Az Alapkezeld a befektetési szolgaltatasi tevékenységek kozil
portfoliokezelési tevékenység végzésére jogositd engedéllyel rendelkezik.

forgalmazd: az a hitelintézet és befektetési vallalkozas, amely az Alapkezel6 altal
kezelt alapok altal kibocsatott befektetési jegyek forgalmazasaban, a Bszt. és mas
alkalmazanddé, mindenkor hatalyos jogszabalyokban foglaltak alapjan,
forgalmazoként mikodik kdozre a befektetési jegyek forgalmazasaban.

kbézokirat: a polgari perrendtartasrol szolo 2016. évi CXXX. térvény 323.§ (1)
bekezdésében meghatarozott irat.

telies bizonyitd erejli maganokirat: a polgari perrendtartasrol szolé 2016. évi CXXX.
torvény 325.§ (1) bekezdésében meghatarozott irat.




I11.RESZLETES RENDELKEZESEK

lll.1. A panaszkezelésért felelés szervezeti egység

(8) A panaszkezelésért felelés szervezeti egység az Alapkezel6 szervezetén bellul a
Compliance, mely a panaszbejelentések fogadasat végzi, s gondoskodik a panaszkezelés
korébe tartozé minden feladat ellatasarol.

(9) A Compliance a panasz targyatol és tartalmatdl illetve a panasz jellegétdl fuggéen
bevonja a panasz kivizsgalasaba és a valasz elkészitésébe az Alapkezel6 tovabbi
szervezeti egyseégeit, €s koordinalja azok tevékenységét.

(10) Az Compliance biztositia a panaszok hatékony kezelésének menetét, tovabba a
szlukséges informacioaramlast, valamint a megfelelé nyilvantartast.

(11) A Compliance terulet feladata ezen tulmenden a panaszkezeléssel kapcsolatosan, az
MNB részeére teljesitendd adatszolgaltatas teljesitése az Alapkezel6 Adatszolgaltatasi
Szabalyzata alapjan.

lll.2. A panasz bejelentésének modjai
(12) Panasz benyujtasara a kovetkezé lehet6ségeket biztositja az Alapkezeld:
a/ szbban

- személyesen az Alapkezel6 székhelyén (1026 Budapest, Riadd utca 1-3.);
minden munkanapon 8 6ratél 16 o6raig;

- telefonon a +36-1-412-8309 telefonszamon, minden munkanapon 8 6ratél 16
oraig,

b/ irasban
- személyesen vagy mas altal atadott irat utjan az Alapkezeld székhelyén;

- levélben, az alabbi postacimen: OTP Alapkezel6 Zrt., 1026 Budapest, Riadd
utca 1-3,;

- elektronikus levélben, az alabbi cimen: panasz@otpalapkezelo.hu
folyamatosan, minden nap 0 ératél 24 6raig;

- faxon, a +36-1-412-8399 fax szamon; folyamatosan, minden nap 0 ératél 24
oraig.



(13) A panaszos eljarhat meghatalmazott utjan is. Amennyiben az tgyfél meghatalmazott
utjan jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyit6é ereji maganokiratba kell
foglalni. Az Alapkezelé a honlapjan a Panaszkezelési menUpontban elérhetéveé teszi a
panaszkezelési eljarasban alkalmazandd meghatalmazas mintat.

[1l.3. Panasz fogadasa

[11.3.1. Szébeli panasz fogadasa
Telefonon koézolt panasz fogadasa

(14) Az Alapkezel6 a telefonon kozOlt szobeli panasz esetén, az inditott hivas sikeres
felépllésének idépontjatél szamitott o6t percen bellli, az Ugyintézé6 él6éhangos
bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban
elvarhato.

(15) Telefonos megkeresés esetén, amennyiben a hivé fél ugy nyilatkozik, hogy
panaszbejelentést kivan tenni, az ugyintézo:

a/ tajékoztatja a hivd felet arrdl, hogy a telefonos kommunikaciét az Alapkezel§
hangfelvétellel rogziti, €s a hangfelvételt 5 évig megbrzi és

b/ az adatvédelmi szempontokra tekintettel, a hivas elején elvégzi a panaszos
azonositasat.

(16) Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, az Ugyintéz6 a panaszrol
jegyz6konyvet vesz fel.

(17) Telefonon torténé panaszkezelés esetén az Alapkezel6 és a panaszos kozotti telefonos
kommunikaciot az Alapkezeld hangfelvétellel rogziti, €s a hangfelvételt 5 évig megbrzi.

(18) A panaszos kérésére az Alapkezeld biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
térittsmentesen - kérésének megfeleléen - huszonoét napon belll rendelkezésre bocsatja a
hangfelvételrdl készitett, az Alapkezeld altal hitelesitett jegyzékdnyvet vagy a hangfelvétel
masolatat.

Személyesen kozolt panasz fogadasa

(19) A személyesen kozolt szébeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni és lehetség szerint
orvosolni kell.

(20) Ha a szdbeli panasz orvoslasa azonnal nem lehetséges, az Alapkezel6 a panaszrol és
— adott esetben - az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzékonyvet vesz fel, és



a/
b/

szemeélyesen kozolt szobeli panasz egy masolati példanyat a panaszosnak atadja;

telefonon kdzolt szébeli panasz esetén a panaszosnak - az allaspontjaval egyutt
megkuldi.

(21) A szbbeli panaszrol felvett jegyz6kdnyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

al

b/

c/
d/

e/

f/

o/

h/

I/

a panaszos neve és annak megjeldlése, hogy a panaszt Ugyfélként, leendd
ugyfélként vagy befektetéként terjeszti eld;

a panaszos lakcime, székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési cime,
telefonszama, és amennyiben rendelkezésre all, elektronikus elérhetésége

az értesités panaszos altal valasztott modia,
a panasz elbterjesztésének helye, ideje, mddja,

a panasz részletes leirdsa az egyes panaszelemekkel elkulonitetten torténd
rogzitése, a panasszal érintett kifogasok elkulonitetten torténd rogzitése, a
panaszos igénye,

ugyfélként vagy leendd ugyfélként benyujtott panasz esetén a panasszal érintett
szerz6dés vagy szerzddéstervezet azonositasra alkalmas megjeldlése,

befektet6i minéségben benyujtott panasz esetén, az Alapkezeld altal kezelt azon
alap megjeldlése, melyben a panaszos befektetéssel rendelkezik vagy rendelkezett
a panasz targya szerinti idépontban, tovabba az ezen befektetéssel kapcsolatos
egyéb, a panasz targya szempontjabdl relevans adatok megjeldlése (beleértve a
forgalmazo, illetve értékpapir-szamlavezetd megjeldlését) és ezek okirati
igazolasa,

a panasz alatdmasztasahoz szukséges, a panaszos altal eredetiben bemutatott és
masolatban atadott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

a jegyz6konyvet felvevé személy és - telefonon kdzolt szébeli panasz kivételével —
a panaszos alairasa,

a jegyz6konyv felvételének helye, ideje,
meghatalmazott utjan eljar6é panaszos esetében érvényes meghatalmazas,

az Alapkezeld neve és cime, a Compliance tertlet elérhetésége.

(22) Amennyiben a személyesen tett szébeli panaszbejelentés alkalmaval felvett
jegyz8kdnyv nem tartalmazza az Alapkezel6nek a panasszal kapcsolatos allaspontjat (pl.,
ha ahhoz tovabbi adatok, informaciok beszerzésére és korilmények megvizsgalasara van



szukség), ugy az Alapkezel6 panasszal kapcsolatos allaspontjat az irasbeli panaszra
vonatkozo rendelkezéseknek megfeleléen kuldott valaszlevél tartalmazza.

[11.3.2. Elektronikus uton tett panasz fogadasa

(23) Amennyiben a panaszbejelentés elektronikus levél formajaban érkezik, vagy a
panaszos egyebkeént kinyilvanitotta, hogy kész a valasz elektronikus Uzenet formajaban vald
fogadasara, az Alapkezel6 a panaszost elektronikus valaszuzenetben értesiti, hogy
panaszat nyilvantartasba vette.

111.3.3. Kb6zos szabalyok a panaszfogadasra vonatkozéan

(24) Amennyiben a bejelentés nem tartalmaz elegendé informaciét a panasz érdemi
kivizsgalasahoz, illetve a panaszos személyének, Ugyfél- vagy befektetdi statuszanak
azonositasahoz, az Alapkezel6 telefonon, illetve irasban megkeresi a panaszost a hianyzo
adatok potlasa érdekében.

(25) A befektetbi statuszu panaszos befektetbi statuszanak azonosithatésagahoz szikseég
van arra is, hogy a panaszos befektetéi statuszardl az Alapkezel6 a panaszos Aaltal
rendelkezésre bocsatott ilyen targyu adatok és iratok (igazolas, értékpapir-szamla kivonat)
alapjan meggy6zédhessen arrol, hogy a panaszos a panasz targya szerinti idészakban a
panasz targya szerinti befektetési alapban befektetési jeggyel rendelkezik, illetve
rendelkezett, azaz befektetéi minésége fennall, illetve fennallt.

(26) Azonositasra alkalmas adatok hidanyaban a panaszos részére kizardlag altalanos
tajékoztatas adhat6 az azonositashoz megjelolendd adatokrdl illetve titokvédelem ala nem
tartozo6 informaciokrol.

(27) Az Alapkezel6 altali azonositas hianyaban a panaszos

a/ mint ugyfél szerz6désével, annak fennalltaval, teljesitésével kapcsolatban adatot
nem szolgaltat ki;

b/ mint befektetd altal el6adottak kivizsgalasat, a panasz elbiralasat nem kezdheti
meg, azzal kapcsolatban a panaszos részére informaciét nem adhat.

(28) A panaszos az irasbeli panasz benyujtdsahoz - a Magyar Nemzeti Bank (MNB) altal a
honlapjan kozzétett - formanyomtatvanyt is alkalmazhatja, amelyet az Alapkezel§
elérhetévé tesz a honlapjan. Az Alapkezel6 az ettdl eltéré formaban benyujtott irasbeli
panaszt is befogadja.



l1l.4. A panasz kivizsgalasa

(29) Az Alapkezel6 a panasz kivizsgalasaért kulon dijat nem szamithat fel.

(30) A panasz kivizsgalasa az 0sszes vonatkozé korulmény figyelembevételével torténik.
Szébeli panasz kivizsgalasa

(31) A jegyzOkonyv egy masolati peldanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén a
panaszosnak at kell adni, telefonon k6zolt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal
egyutt az ugyfélnek meg kell kildeni. Ebben az esetben a panaszra adott, indokolassal
ellatott valaszt a kdzlést kdvetd 30 naptari napon belll kell megkuldeni. Ha a 30. naptari nap
munkaszuneti napra esik, ugy az Alapkezel6 az azt megel6z6 utolsé munkanapig megkuldi
a valaszt a panaszosnak.

(32) Ezen id6tartam kezd6napja az a nap, amikor az alabbi két feltétel egyidejlleg teljesul:

a/ a benyujté személye egyértelmien tisztazott (azaz, hogy a panaszos ugyfélként,
befektetékeént jar-e el),

b/ a tartalma szerint panasznak mindsilé bejelentés az Alapkezeld rendelkezésére
all.

(33) Amennyiben a beérkezett panasz teljes korl kivizsgalasahoz és megvalaszolasahoz
tovabbi informacidok bekérése szilkséges a panaszostol, ugy az Alapkezel6 intézkedik a
panaszos megkeresésérél es az informaciok bekérésérél. Ha nem adhato valasz 30 napon
belll, az Alapkezeld tajékoztatja a panaszost a késedelem okardl, és lehetéség szerint
megjeldli a vizsgalata befejezésének varhaté idépontjat.

irasbeli panasz kivzsgalasa

(34) Az Alapkezel6 az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a
panasz kozlését kdvetd 30 naptari napon beltl kuldi meg a panaszosnak.

(35) Ezen id6tartam kezd6napja az a nap, amikor az alabbi két feltétel egyidejlileg teljesuil:

a/ a benyujtdé személye egyértelmlien tisztazott (azaz, hogy a panaszos ugyfélként,
leend6 ugyfélként vagy leend6 tgyfélként vagy befektetéként jar-e el),

b/ a tartalma szerint panasznak minésilé bejelentés az Alapkezeld rendelkezésére
all.

(36) Amennyiben a beérkezett panasz teljes korl kivizsgalasahoz és megvalaszolasahoz
tovabbi informaciok bekérése sziikséges a panaszostdl, ugy az Alapkezeld intézkedik a
panaszos megkeresésérdl és az informaciok bekérésérél. Ha nem adhato valasz 30 napon
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belll, az Alapkezel6 tajékoztatja a panaszost a késedelem okardl, és lehetéség szerint
megjeldli a vizsgalata befejezésének varhato idépontjat.

[11.5. Bekért dokumentumok kore

(37) Az Alapkezel6 a panaszkezelés soran kulonosen a kovetkez6 adatokat,
dokumentumokat kérheti a panaszostol:

al név

b/ lakcim, székhely, levelezési cim,

c/ telefonszam,

d/ értesités mddja,

e/ panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,
f/ panasz leirasa, oka,

g/ panasz alatamasztasahoz szikséges, az ugyfél birtokaban [évd olyan
dokumentumok masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,

h/ meghatalmazott utjan eljard ugyfél esetében érvényes meghatalmazas és
i/ panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szukséges egyéb adat.

(38) Az Alapkezel6 a panaszos adatait az Infotv- és a GDPR rendelkezéseinek megfeleléen
kezeli.

[11.6. Panaszra torténo valaszadas

I11.6.1. A panaszra adott valasz

A panaszra adott valasz tartalmi elemei

(39) Az Alapkezel6 a panasz kivizsgalasat kovetbéen valaszaban kozérthetéen és
részletesen kitér a kovetkezdkre:

a/ panasz teljes korl kivizsgalasanak az eredménye,
b/ a panasz rendezésére vagy a megoldasara vonatkozoé intézkedésre, illetve

¢/ a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara,
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d/ a panasz targyara vonatkozo szerz6dési feltételre, illetve szabalyzat, alapszabaly
pontos szdvegére (szUkség szerint).

Ugyféltdl szarmazé panaszbejelentésre adott valasz megkiildése

(40) Az Alapkezel6 a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazo
valaszt elektronikus uton kuldi meg, amennyiben az tgyfél illetve leend6 tgyfél:

a/ ettdl eltér6en nem rendelkezett és

b/ a panaszt a kapcsolattartas céljabdl bejelentett és a szolgaltatd altal nyilvantartott
elektronikus levelezési cimrdl kaldte.

A (40) bekezdés szerinti esetekben kivul, az Alapkezel6 irasban, postai uton kuldi meg
valaszat a panaszos részére az Iratkezelési Szabalyzatban meghatarozottak szerint.

Befektet6tol szarmazo panaszbejelentésre adott valasz megkuldése

(41) Az Alapkezel6 a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazo
valaszt elektronikus uton kuldi meg, amennyiben a befektetd:

a/ ettdl eltér6en nem rendelkezett és
b/ a panaszt elektronikus uton kuldte.

(42) A (41) bekezdés szerinti esetekben kivul, az Alapkezeld irasban, postai uton kuldi meg
valaszat a panaszos részére az Iratkezelési Szabalyzatban meghatarozottak szerint.

I11.6.2. Fogyasztonak adott valasz tobbletkovetelményei

(43) Az Alapkezel6 a fogyasztét a panasz elutasitasa esetén figyelemfelhivasra alkalmas
maodon tajékoztatja arrdl, hogy allaspontja szerint a panasz:

a/ a portfolidkezelési szerzédés I|étrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszinésével, tovabba szerzé6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos
jogvita rendezésére vagy

b/ a Magyar Nemzeti Bankrol szolé torvényben meghatarozott fogyasztovedelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgalasara iranyul.

(44) Ha az Alapkezeld szerint a panasz a (43) bekezdés a\ és b\ pontjat is érinti, akkor a
fogyasztot figyelemfelhivasra alkalmas moédon tajékoztatja, hogy a panaszban foglaltak
mely része tartozik az a\, illetve a b\ pont korébe.
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(45) A fogyaszté panasza elutasitasa esetén a valaszban figyelemfelhivasra alkalmas
modon fel kell tunteti:

a/ a Pénzugyi Békéltetd Testulet székhelyét, telefonos és internetes elérhetfséget,
levelezési cimét, valamint

b/ a Magyar Nemzeti Bank Pénzigyi Fogyasztovédelmi Kdzpontjanak levelezési
cimét, telefonszamat, tovabba a formanyomtatvanyok elektronikus elérhet6ségeét,

c/ tajékoztatast ad tovabba arrdl, hogy a fogyasztd kérheti ezen formanyomtatvanyok
Alapkezeld altali koltségmentes megkuldését, megjeldolve a formanyomtatvanyok
megkuldésére vonatkozo6 fogyasztdi igény elbterjesztésére szolgalé telefonszamot,
elektronikus levelezési és postai cimet.

[11.6.3. Ismételt panasz esetén kovetendo eljaras

(46) A panaszos ismételt — a korabbi panasszal megegyez6, ugyanazon kifogast és egyezd
indokokat tartalmazé — panaszara az Alapkezel6 a jogszabalyi kovetelményeknek megfelel
valaszat a korabbi panaszra adott valaszlevélre utaldssal vagy annak csatolasaval is
megadhatja.

(47) A panaszos olyan targyban benyujtott ismételt panaszara, mely targyban az arra
jogosult hatdsag vagy testllet, vagy birésag mar lefolytatta a tartalmat tekintve a panasz
targyat képez6 kifogas elbiralasat jelentd eljarast a panaszos kezdeményezésére, az
Alapkezel6 a valaszt ezen eljarasra, illetve az annak lezarasat jelenté hatarozatra
hivatkozassal is megadhatja. Az Alapkezel6 a panaszkezelés soran ugy jar el, hogy a
korilmények altal adott lehetéségekhez mérten elkerllje a pénzlgyi fogyasztdi jogvita
kialakulasat.

[1l.7. Panaszkezeléshez fliz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

(48) A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsulé Ugyfél az alabbiakhoz
fordulhat:

a/ Pénzugyi Beékéltet6 Testllet (a szerz6dés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén) cime: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.;
levelezési cim: H-1525 Budapest, Pf.. 172.; telefon: +36 80 203 776; e-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu.
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b/ Magyar Nemzeti Bank Pénzlugyi Fogyasztovédelmi Kozpont: 1013 Budapest,
Krisztina krt. 39.; levelezési cim: 1534 Budapest BKKP, Postafiok: 777.; telefon:
+36 80 203 776; e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu.

c/ birésag.

(49) A Pénzugyi Békeltetd Testulet eljaro tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezest
tartalmaz6 hatarozatot hozhat, ha az Alapkezel6 alavetési nyilatkozatot nem tesz, de a
kérelem megalapozott és a fogyasztonak mindsul6 ugyfél érvényesiteni kivant igénye - sem
a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazo hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg
az egymillio forintot.

(50) A fogyasztonak min6sulé ugyfél a (43) bekezdésben foglalt esetben a Pénzugyi
Békeltetd Testulet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénzugyi Fogyasztévédelmi Kozpont el6tt
megindithato eljaras alapjaul szolgalé kérelem nyomtatvany megkuildését kérheti.

(51) Fogyasztonak nem min6sul6é Ugyfél a (43) bekezdésben foglalt esetben a szerz6dés
létrejottével,  érvényességével, joghatasaival és megszinésével, tovabba a
szerz8désszegeéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében
birésaghoz fordulhat.

[11.8. Nem minésil panasznak

(52) Nem mindsul panasznak, ha az ugyfél meglévd szerz6déseével kapcsolatban kérést,
javaslatot fogalmaz meg, az Alapkezel§ altal nyujtott szolgaltatasokrdl vagy a kezelt
alapokrol informaciot kér, ezek fejlesztésére javaslatot tesz, vagy ezeket érintéen véleményt
fogalmaz meg, tovabba a méltanyossagi kérelem sem.

(53) Amennyiben a kifogas, az Alapkezel6 altal kezelt alapok forgalmazasaval kapcsolatos
eljarasra is vonatkozik, ugy az Alapkezeld tajékoztatja a panaszost, hogy forduljon a panasz
megvalaszolasaban illetékes forgalmazéhoz és egyben megadja, hogy a panaszos, a
forgalmazok mely elérhetéségein tudja panaszat bejelenteni.

[11.9. Panaszkezelési nyilvantartas

(54) Az Alapkezel6 a panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo
intézkedésekrdl nyilvantartast vezet, amely tartalmazza:

a/ a panaszos nevét,
b/ a panasz leirasat, a panasz targyat képez6é esemény vagy tény megjeloléseét,

¢/ a panasz benyujtasanak idépontjat,
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d/ a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas
esetén annak indokat,

e/ az intézkedés teljesitésének hataridejét és a veégrehajtasért felelés személy
megnevezeését, tovabba

f/ a panasz megvalaszolasanak idépontjat (postai uton térténé valaszadas esetén a
panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat, elektronikus uton kuldott
valasz esetén az elkuldés datumat).

(55) A Panaszkezelési nyilvantartas vezetéséeért a Compliance terulet felel.

(56) A panaszt és arra adott valaszt az Alapkezel6 6t évig megbrzi.

IV. ZARO RENDELKEZESEK

(57) Az Alapkezel6 a Panaszkezelési Szabalyzatot a székhelyén az Ugyfélforgalom szamara
nyitva allo helyiségeiben jél lathatd, figyelemfelhivasra alkalmas maédon kifliggeszti és a
honlapjan kdzzéteszi.

(58) Jelen utasitas 2019.november 05-én |ép hatalyba.

V. MELLEKLETEK ES FUGGELEKEK

(59) Jelen utasitdshoz nem készultek mellékletek és fuggelékek.
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