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|. APANASZ BEJELENTESENEK A MODJA

(1) Panasz benyujtasara a kovetkez6 lehetéségeket biztositjia az OTP Alapkezeld Zrt. (a
tovabbiakban: Alapkezel6):

a/ szoéban

- személyesen az Alapkezel6 székhelyén (1026 Budapest, Riadd utca 1-3.);
minden munkanapon 8:00 6ratdl 16:00 o6raig;

- telefonon a +36-1-412-8309 telefonszamon, minden munkanapon 8:00 6ratdl
16:00 ¢6raig, valamint a hét els6 munkanapjan: 8:00- 20:00;

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 6ratol 24 6raig;

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

(2) irdsos panaszat On el6terjesztheti:
a/ az On éltal megirt, szabad formatumu dokumentumban,
b/ a Magyar Nemzeti Bank altal kozzétett formanyomtatvanyon, valamint

c/ az Alapkezel6 altal a panaszbejelentések megtételére rendszeresitett
formanyomtatvanyon.

(3) A Magyar Nemzeti Bank 4&ltal a fogyasztéi panasz bejelentésére kialakitott
formanyomtatvany elérhet6 az Alapkezel6 székhelyén, valamint az Alapkezeld honlapjanak
nyitdoldalan a panaszkezelésre vonatkozé menupont alatt is.

(4) Amennyiben On meghatalmazott Gtjan kivan eljarni, akkor a meghatalmazast
kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni.

(5) Az Alapkezel6 a panasz bejelentéséeért, kivizsgalasaért, megvalaszolasaért kulon dijat
nem szamithat fel.

(6) A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozé kérulmény figyelembevételével torténik.



Il. SZOBELI ES TELEFONOS PANASZBEJELENTES

II.1. Telefonon kozolt panasz fogadasa

(7) Az Alapkezeld a telefonon kozdlt szobeli panaszt azonnal megvizsgalja, és lehetéség
szerint orvosolja.

(8) A telefonon kdzdlt szobeli panasz esetén az ugyfélszolgalati Ugyintézd éléhangos, az
inditott hivas sikeres felépulésének idépontjatdl szamitott 6t percen bellli bejelentkezése
erdekében az Alapkezel6 ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban
elvarhato.

(9) Amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa és orvoslasa nem lehetséges, vagy On a
panasz kezelésével nem ért egyet, Ugy az On szdbeli panaszrél az Alapkezelé munkatarsa
jegyzékonyvet vesz fel, valamint tajékoztatja Ont a panasziigyintézés elérhetéségeirél és a
panasz azonositasara szolgalé adatokrdl (az azonositd a hivas idépontja és a panaszos
hivoszama).

(10) Az Alapkezel6 a Jegyz6konyv masolati példanyat a panaszra adott valasszal egyutt
megkiildi Onnek.

(11) A telefonon keresztil tett szdbeli panaszrol hangfelvétel készil, melyet az
Alapkezel6nek 5 évig meg kell 6riznie.

(12) Az On kérésére az Alapkezeld biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen - kérésének megfeleléen - huszonoét napon belll rendelkezésre bocsatja a
hangfelvételrdl készitett, az Alapkezeld altal hitelesitett jegyzékdnyvet vagy a hangfelvétel
masolatat.

I1.2. Személyesen kozolt panasz fogadasa

(13) Az Alapkezel6 a személyesen koOzolt szobeli panaszt azonnal megvizsgalni és
lehetéség szerint orvosolja.

(14) Amennyiben a panasz kivizsgalasa és orvoslasa azonnal nem lehetséges, vagy On a
panasz kezelésével nem ért egyet, ugy On szdbeli panaszardl az Alapkezel6 munkatarsa
jegyzékonyvet vesz fel, és egy a masolati példanyat Onnek atadja.



I11.A PANASZROL KESZULT JEGYZOKONYV

(15) A szébbeli panaszrol felvett jegyz6kodnyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

al

b/

c/
d/

e/

f/

h/

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 a panaszos az elektronikus kapcsolattartas modjat
valasztja az elektronikus elérhetfsége,

az értesités panaszos altal valasztott modja,
a panasz el6terjesztésének 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 alatamasztasahoz szukséges, a panaszos altal eredetiben bemutatott és
masolatban atadott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

a jegyz6konyvet felvevd személy és - telefonon kézolt szébeli panasz kivételével —
a panaszos alairasa,

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

az Alapkezel6 neve és cime, a panaszugyintézes elérhetdsége.



IV. A VALASZADAS HATARIDEJE

(16) A panaszra adott, indokolassal ellatott valaszt a kozlést kovetd 30 naptari napon belul
kuldi meg az Alapkezeld. Ha a 30. naptari nap munkaszuneti napra esik, ugy az Alapkezel6
legkés6bb az azt megel6z6 utolsd munkanapon megkiildi a valaszt Onnek.

(17) A panaszkezelésre el6irt hatarid6 meghosszabbitasara nincs mod.

(18) Amennyiben nem adhatd valasz 30 napon belul (pl: nem all rendelkezésre a panasz
kivizsgalasahoz sziikséges dokumentum), az Alapkezelé irasban tajékoztatia Ont a
késedelem okarol, és lehet6ség szerint megjeldli a vizsgalat befejezésének varhato
idépontjat.

(19) Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz és megvalaszolasahoz az alapkezelének az On
rendelkezésére allé tovabbi informaciora van szuksége, ugy az Alapkezeld munkatarsa
haladéktalanul felveszi Onnek a kapcsolatot az informaci6é beszerzése érdekében.

V. PANASZOK MEGVALASZOLASA

(20) Az Alapkezel6 a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazo
valaszt postai vagy elektronikus uton kuldi meg.

(21) Az Alapkezel6 a panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontjat elektronikus
uton kildi meg, amennyiben a panasz az On altal kapcsolattartasra bejelentett és az
Alapkezel®d altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrél kerilt megkildésre, és On
eltéréen nem rendelkezik.

(22) Nem alkalmazhaté a valaszadas el6z6 pont szerinti elektronikus mdédja, amennyiben
nem biztositott a valasznak az On részére valé oly modon torténé megkildése, amely
alkalmas annak megallapitasara, hogy a valasz kinek a részére és milyen értesitési cimre
kerllt megkuldésre, emelett kétséget kizaréan igazolja a kildemény elkildésének tényét és
idépontjatis, vagy a titokvédelmi szabalyok altal védett adatoknak azok megismerésére nem
jogosult harmadik személyekkel szembeni védelmet nem biztositja.

VI. JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

(23) A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén On a Magyar Nemzeti Bank, a Pénziigyi Békélteté
testllet, illetve a birdsag eljarasat kezdeményezheti.

(24) Amennyiben az On altal el6terjesztett panaszt az Alapkezeld elutasitja, az Alapkezeld
az On szdmara megkuldott valaszlevélben tajékoztatja Ont a panasza szerinti, jogorvoslati
lehetéségekrol, melyek az alabbiak:



a/ Pénzugyi Békéltet6 Testllet (a szerzédés létrejottével, érvényességével,
Joghatasaival és megszinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak
Joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén) székhely: 1054 Budapest, Szabadsag tér
9., ugyfélszolgalat cime: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.; levelezési cim: H-1525
Budapest, Pf.: 172.; telefon: +36 80 203 776; e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu.

b/ Magyar Nemzeti Bank Pénzlgyi Fogyasztévédelmi Koézpont (a Magyar Nemzeti
Bankrol szolo térvényben meghatarozott fogyasztovedelmi rendelkezések
megsértése esetéen): 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.; levelezési cim: 1534
Budapest BKKP, Postafiék: 777.; telefon: +36 80 203 776; e-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu.

c/ birésag (a szerzédés letrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvita esetén)

(25) A Pénzugyi Békeltetd Testulet eljard tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést
tartalmaz6 hatarozatot hozhat, ha az Alapkezel6 alavetési nyilatkozatot nem tett, de a
kérelem megalapozott és a fogyasztonak mindsulé panaszos érvényesiteni kivant igénye -
sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazé hatarozat meghozatalakor - nem haladja
meg az egymillié forintot.

(26) A fogyasztonak nem minésulé panaszos a panasz elutasitdsa vagy a panasz
kivizsgalasara elGirt jogszabalyi valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a
szerz8deés létrejottével, érvényességeével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerz8désszegessel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében
birésaghoz fordulhat.

(27) Amennyiben az Alapkezel6 az On panaszbeadvanyat elutasitotta, vagy amennyiben az
Alapkezel® a jogszabalyi valaszadasi hataridén bellil nem kild Onnek vélaszt, ugy On az
Alapkezeld |. fejezetben megjeldlt elérhetéségein kérheti, hogy a Pénzigyi Békéltetd
Testulet, illetve a z MNB Pénzugyi Fogyasztévédelmi Kozpont elétt megindithatd eljaras
alapjaul szolgalod kérelem nyomtatvanyt az Alapkezel6 elektronikusan vagy postai uton,
haladéktalanul és dijmentesen kiildje meg On részére.

VIl. PANASZKEZELESI NYILVANTARTAS

(28) 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 képezd esemény vagy tény megjeldlését,



¢/ a panasz benyujtasanak idépontjat,

d/ a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgal6 intézkedés leirasat, elutasitas
esetén annak indokat,

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

f/ a panasz megvalaszolasanak idépontjat (postai tuton tértéend valaszadas esetén a
panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat, elektronikus uton kildott
valasz esetén az elkiildés datumat).

VII.LMEGORZESI HATARIDOK

(29) Az On altal el6terjesztett panasszal kapcsolatos irasbeli dokumentumokat az
Alapkezeld 5 évig 6rzi meg.

IX. KOZZETETEL

(30) Az Alapkezel6 a Panaszkezelési Tajékoztatot a székhelyén és a honlapjanak
(www.otpalapkezelo.hu) nyité oldalan, kilén menipont alatt is k6zzéteszi.

X. MELLEKLETEK
a/ Panaszfelvételi jegyz6kdnyv/ Panaszbejelenté nyomtatvany
b/ Magyar Nemzeti Bank altal kozzétett formanyomtatvany
¢/ Meghatalmazas minta
d/ Fogyasztévédelmi eljaras kezdeményezésére szolgalé formanyomtatvany

e/ Pénzlgyi Békeéltetd Testuleti eljaras kezdeményezésére szolgal6
formanyomtatvany

f/ Panaszkezelésre vonatkozo kiegészité adatkezelési tajékoztato


http://www.otpalapkezelo.hu/

