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|. A PANASZ BEJELENTESENEK A MODJA

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

a) szoban

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

ab/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
ba/személyesen vagy mas altal atadott irat utjan az Alapkezel6 székhelyén;

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

bc/ elektronikus levélben a kovetkez6 e-mail cimre kildve:
panasz@otpalapkezelo.hu folyamatosan, minden nap 0 ératél 24 6raig;

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

c) az Alapkezel§ altal a panaszbejelentések megtételére rendszeresitett
formanyomtatvanyon.

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

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

(5) Panasz magyar nyelven, hataron atnyuld szolgaltatassal kapcsolatos panasz angol
nyelven is megtehetd.

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



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

Il. SZOBELI ES TELEFONOS  VALAMINT  ELEKTONIKUS UTON TETT
PANASZBEJELENTES

II.1. Telefonon k6zolt panasz fogadasa

(8) Az Alapkezel6 a telefonon kozolt szobeli panaszt azonnal megvizsgalja, és lehet6ség
szerint orvosolja.

(9) A telefonon kozolt szobeli panasz esetén az ugyfélszolgalati Ugyintéz6 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.

(10) Amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa és orvoslasa nem lehetséges, vagy On a
panasz kezelésével nem ért egyet, Ugy az On szdébeli panaszrél az Alapkezel6 munkatarsa
jegyz6konyvet vesz fel, valamint tajékoztatja Ont a panaszigyintézés és panaszkezelési
szabalyzat elérhet6ségeirél és a panasz azonositasara szolgaldé adatokrdl (az azonositd a
hivas idépontja és a panaszos hivoszama).

(11) Az Alapkezel6 a JegyzOkonyv masolati példanyat a panaszra adott valasszal egyutt
megkuldi Onnek.

(12) A telefonon keresztul tett szobeli panaszrol hangfelvétel készil, melyet az
Alapkezel6nek 5 évig meg kell 6riznie.

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

I1.2. Személyesen kozolt panasz fogadasa

(14) Az Alapkezel6 a személyesen kozOlt szobeli panaszt azonnal megvizsgalni és
lehetéség szerint orvosolja.

(15) Amennyiben a panasz kivizsgalasa és orvoslasa azonnal nem lehetséges, vagy On a
panasz kezelésével nem ért egyet, igy On szdbeli panaszarol az Alapkezelé munkatarsa
jegyzékdnyvet vesz fel, és egy a masolati példanyat Onnek atadja.



I1.3. Elektronikus uton tett panasz fogadasa

(16) Amennyiben a panaszbejelentés elektronikus levél formajaban érkezik, vagy a
panaszos egyébkeént kinyilvanitotta, hogy kész a valasz elektronikus uzenet formajaban valo
fogadasara, az Alapkezel6 a panaszost elektronikus valaszuzenetben értesiti, hogy
panaszat nyilvantartasba vette, és tajékoztatja a panasz megvalaszolasanak hataridejérdl,
valamint a panasz azonositasara szolgalé adatokrdl iktatoszam és a panaszkezelés
folyamatardl.

111.A PANASZROL KESZULT JEGYZOKONYV

(17) A szbbeli panaszrél felvett jegyz6kdnyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a)

b)

f)

9)

h)

a panaszos neve, és annak megjeldlése, hogy a panaszt ugyfélként, leendd
ugyfélként vagy befektetéként terjeszti el6,

a panaszos lakcime, székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési cime,
telefonszama, és amennyiben a panaszos az elektronikus kapcsolattartas modjat
valasztja az elektronikus elérhetdsége,

az értesités panaszos altal valasztott madia,
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 szerz6déstervezet azonositasra alkalmas megjeldlése,

befektetd6i 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 megjelolését) és ezek szuikség szerinti
okirati igazolasa,

a panasz alatamasztasahoz szikséges, a panaszos altal eredetiben bemutatott és
masolatban atadott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

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



]) ajegyz6konyv felvételének helye, ideje,
k) meghatalmazott utjan eljaré panaszos esetében érvényes meghatalmazas,

[) az Alapkezel6 neve és cime, a panaszugyintézeés elérhetésége.



IV. A VALASZADAS HATARIDEJE

(18) 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
legkésébb az azt megel6z6 utolsd munkanapon megkiildi a valaszt Onnek.

(19) Amennyiben nem adhat6 valasz 30 napon belul (pl: nem all rendelkezésre a panasz
kivizsgalasahoz sziikséges dokumentum), az Alapkezel6é irasban tajékoztatia Ont a
késedelem okarol, és lehet6ség szerint megjeldli a vizsgalat befejezésének varhato
idépontjat.

(20) Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz és megvalaszolasahoz az alapkezelének az On
rendelkezésére allé tovabbi informaciora van szuksége, ugy az Alapkezel6 munkatarsa
haladéktalanul felveszi Onnek a kapcsolatot az informacié beszerzése érdekében.

V. PANASZOK MEGVALASZOLASA

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

(22) Az Alapkezel6 a panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontjat elektronikus
uton kiildi meg, amennyiben a panasz az On altal kapcsolattartasra bejelentett és az
Alapkezelé altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrél kerlilt megkildésre, és On
eltér6éen nem rendelkezik.

(23) Nem alkalmazhaté a valaszadas el6z6 pont szerinti elektronikus modja, amennyiben
nem biztositott a valasznak az On részére vald oly modon térténé megkiildése, 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
idépontjat is, vagy a titokveédelmi szabalyok altal védett adatoknak azok megismerésére nem
jogosult harmadik személyekkel szembeni védelmet nem biztositja.

(24) A panasz kivizsgalasa soran az Alapkezel6 — a panaszos erre iranyuld kifejezett
kérésére — tajékoztatja a panaszost a vizsgalat allasaral.

VI. JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

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



(26) Amennyiben az On altal elSterjesztett panaszt az Alapkezeld elutasitja, az Alapkezel6
az On szamara megkuildétt valaszlevélben tajékoztatja Ont a panasza szerinti, jogorvoslati
lehetdségekrél, melyek az alabbiak:

a) Pénzugyi Békeéltet6 Testllet (a szerz6dés Ilétrejottével, érvényességével,
Jjoghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak
Joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén) székhely: Magyar Nemzeti Bank, 1013
Budapest, Krisztina krt. 55., ugyfélszolgalat cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.;
levelezési cim: H-1525 Budapest, Pf.: 172.; telefon: +36 80 203 776; e-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu. (Az Alapkezel6 a Pénzigyi Békéltetdé Testulet el6tt
altalanos alavetési nyilatkozatot nem tett.

Amennyiben az Alapkezel6 alavetési nyilatkozatot nem tett, de az Uugyfél kérelme
megalapozott és a fogyaszténak mindsulé Ggyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a
kérelemben, sem a kotelezést tartalmazoé hatarozat meghozatalakor — nem haladja meg az
egymillié forintot, akkor a PBT kotelezést tartalmazoé hatarozatot hozhat.)

b) Magyar Nemzeti Bank (a Magyar Nemzeti Bankrol szo6l6 térvényben meghatarozott
fogyasztovedelmi rendelkezések megsértése esetén) székhelye: 1122 Budapest,
Krisztina krt.55..; levelezési cim: 1534 Budapest BKKP, Postafiok: 777.; telefon:
+36 80 203 776; e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu.

C) birésag (a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerzbdésszegessel ¢€s annak joghatasaival
kapcsolatos jogvita esetén) Az Ugyfél panaszanak az Alapkezel6h6z torténd
benyujtasat kovetben jogorvoslatért az Ugyre hataskorrel és illetékesseggel
rendelkez6 birésaghoz fordulhat (www.birosag.hu)

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

(28) A fogyasztonak nem minésulé panaszos a panasz elutasitdsa vagy a panasz
kivizsgalasara el6irt jogszabalyi valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a
szerz6dés |étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében
birésaghoz fordulhat.

(29) Amennyiben az Alapkezel®é az On panaszbeadvanyat elutasitotta, vagy amennyiben az
Alapkezel6 a jogszabalyi valaszadasi hataridén belll nem kiild Onnek vélaszt, ugy On az
Alapkezeld |. fejezetben megjeldlt elérhetéségein kérheti, hogy a Pénzlgyi Békéltetd
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Testllet, illetve a z MNB Pénzlgyi Fogyasztévédelmi Koézpont elétt megindithatd eljaras
alapjaul szolgald kérelem nyomtatvanyt az Alapkezel6 elektronikusan vagy postai uton,
haladéktalanul és dijmentesen kiildje meg On részére.

VI.1. Az Alapkezel6 adatkezelését érinté panaszok esetén nyitva allé jogorvoslati
lehetéségek

(30) Alapkezel6 adatkezelése ellen panaszt nyujthat be az Alapkezelénél az
adatvedelem@otpalapkezelo.hu elérhetéségen vagy az Alapkezel6 adatkezelését érinté
adatvédelmi panasz esetén, amennyiben az ugyfél az Alapkezel6 adatkezeléssel
Osszefuggd panaszra adott valaszaval nem ért egyet, 30 napon belll birésaghoz, illetve ha
a panasz adatkezeléssel Osszefuggd tajékoztatas, helyesbités, zarolas vagy torlés
Alapkezelé altali megtagadasaval figg oOssze, a Nemzeti Adatvédelmi és
Informaciészabadsag Hatésaghoz is fordulhat.

(31) Nemzeti Adatvédelmi és Informaciészabadsag Hatésag Székhely: 1055 Budapest, Falk
Miksa utca 9—11. Levelezési cim: 1363 Budapest, Pf. 9. Telefon: (+36) 1-391-1400 E-mail:
ugyfelszolgalat@naih.hu

Bovebben a www.naih.hu honlapon kaphat tajékoztatast.

VI.2. HATARON  ATNYULO TEVEKENYSEGGEL OSSZEFUGGO PANASZOK
RENDEZESE

(32) Az Alapkezel6 torekszik a beérkez6 panaszok Alapkezel6n beluli rendezésére. A
hataron atnyulé tevékenység keretében kiszolgalt Ugyfelek és befektet6k esetében is
ugyanazt a gondos panaszkezelési folyamatot mikodteti, mint a hazai Ugyfelek és
befektet6k esetében.

(33) A panasz elutasitasa esetén, a panasztevének lehet6ésége van az Eurdpai Unid
tagallamai kozotti birésagon kivili panaszrendezésre is, melynek forumrendszere a FIN-
NET halozat illetve az Online Vitarendezési Platform.

V1.3. Online vitarendezési platform

(34) Az Eurdpai Unidban tartézkodasi hellyel rendelkezd fogyasztok és az Eurdpai Unidban
letelepedett  szolgaltatok  kozotti, online  szolgaltatasi  szerz6désekbdl  eredd
kotelezettségekkel kapcsolatban felmerilé jogvitak, igy az online megkotott szerzé6désekkel
Osszefuggd pénzigyi fogyasztdi jogvitak birdsagi eljarason kivili rendezésére szolgald
platform. A fogyaszté online vitarendezési platformon keresztul online kezdeményezheti a
jogvita birésagi eljarason kivuli rendezését a kozosen megvalasztott vitarendezési forumnal.
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Magyarorszagon a pénzugyi fogyasztoi jogvitak rendezésére a Pénzigyi Békéltetd Testllet
jogosult.

(35) Az online vitarendezési platform honlapja: http://ec.europa.eu/odr.

(36) A hataron atnyulo békéltetés rendszererdl bévebb informacio all rendelkezésre az MNB
honlapjan: https://www.mnb.hu/bekeltetes.

VI.4. Nem minésul panasznak

(37) Nem min6sul panasznak, ha az ugyfél széban vagy irasban meglévé szerz6désével
kapcsolatban kérést, javaslatot fogalmaz meg, vagy a panaszos amennyiben altalanos
tajékoztatast igényel, az Alapkezel6 altal nyujtott szolgaltatasokrol vagy a kezelt alapokrol
informaciot, kér, ezek fejlesztésére javaslatot tesz, vagy ezeket érintéen véleményt
fogalmaz meg.

(38) 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.

VIl. PANASZKEZELESI NYILVANTARTAS

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

a) a pansz sorszamat,

b) a panaszos nevét, elérhetéségét,

C) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,
d) a panasz benyujtasanak maodijat,

e) a panasz benyujtasanak idépontjat,

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

g) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezesét, tovabba
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h)

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

VII.MEGORZESI HATARIDOK

(40) Az

On altal el6terjesztett panasszal kapcsolatos irasbeli dokumentumokat az

Alapkezeld 5 évig 6rzi meg.

IX. KOZZETETEL

(41) Az

Alapkezel6 a Panaszkezelési Tajékoztatot a székhelyén és a honlapjanak

(www.otpalapkezelo.hu) nyit6é oldalan, kilén mendpont alatt is kozzéteszi.

X. MELLEKLETEK

a)
b)
c)
d)

e)

f)

Panaszfelvételi jegyz6kdnyv/ Panaszbejelentd nyomtatvany

Magyar Nemzeti Bank altal kozzétett formanyomtatvany

Meghatalmazas minta

Fogyasztovédelmi eljaras kezdeményezésére szolgald formanyomtatvany

Pénzugyi Békéltet6  Testuleti  eljaras kezdeményezésére  szolgald
formanyomtatvany

Panaszkezelésre vonatkozé kiegészité adatkezelési tajékoztato
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