Név: OTP Pénzugyi Pont Zrt.
Székhely: 1138 Budapest, Vaci ut 135-139. A. éplilet
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OTP Pénzugyi Pont Zrt.
Panaszkezelési szabalyzat



l. BEVEZETO RENDELKEZESEK

Jelen szabdlyzat célja a panaszokkal (a tovabbiakban egyuttesen: panasz)
kapcsolatos Ugyintézés eljarasrendjének szabalyozasa az OTP Pénzugyi Pont Zrt-nél
(a tovabbiakban: Tarsasag).

A Tarsasag és az OTP Bank Nyrt. (tovabbiakban: Bank) 2017.szeptember 18-an
szerz6dést kotottek a  panaszkezelés egyuttmikodésének (tovabbiakban:
egyuttmikodés) szabalyozasara.

Jogszabalyi hattér:

- Magyar Nemzeti Bankrol sz6lo 2013. évi CXXXIX. torvény

- a hitelintézetekrdl és a pénzugyi vallalkozasokrol szélo 2013. évi CCXXXVIL.
torvény

a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-

kibocsatd intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénzigyi intézmények és a fliggetlen

pénzugyi szolgaltatas kozvetitbk panaszkezelésének eljarasaval, valamint

panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrél szold 435/2016.

(XI1. 16.) Korm. rendelet

az egyes pénzugyi szervezetek panaszkezelésének formajara és mddjara vonatkozo

részletes szabalyairdl szolé6 MNB 66/2021. (X11.20.) szamu rendelet

- a pénzugyi szervezetek panaszkezelésérdl szélo MNB 16/2021 (XI1.25.) szamu
ajanlas

Il ADATKEZELES SZABALYAI

A panaszt benyujté ugyfél adatait a Tarsasag a természetes személyeknek a
személyes adatok kezelése tekintetében torténd védelmeérdl és az ilyen adatok szabad
aramlasardl, valamint a 95/46/EK iranyelv hatalyon kivial helyezésérdl szoélo
2016/679/EU eurdpai parlamenti és tanacsi rendelet (,Altalanos Adatvédelmi
Rendelet”), valamint az informaciés  Onrendelkezési jogrol és az
informacidszabadsagrél szo6lé 2011. évi CXIl. térvény (,Infotv.”) rendelkezéseinek
megfelel6en kezeli.

A panaszkezeléssel Osszefliggésben kezelt adatok korét, az adatkezelés céljat,
jogalapjat és idejét, valamint az érintett jogait, jogorvoslati lehetésegeit a Tarsasag
pénzugyi koOzvetitési és tagszervezési tevékenyseége korében  végzett
adatkezelésekrdl szold Adatkezelési Tajékoztatdja tartalmazza.

. RESZLETES RENDELKEZESEK
lll.1. A panasz bejelentésének médja

A Tarsasag tevékenységével 0sszefliggbé panaszokat a Tarsasaghoz az alabbi uton
lehet benyujtani:



1.Sz6ban (személyesen elbterjesztett panasz)
1.1. az ligyféllel személyes targyalast folytatd Ertékesiténél vagy Alligyndknél

2. frasban (irasban eléterjesztett panasz)
2.1. elektronikusan az informacio@otpbank.hu vagy info@otppp.hu email
cimeken
2.2. postai uton az OTP Pénzugyi Pont Zrt 1138 Budapest Vaci ut 135-139. A.
épulet alatti postacimén
2.3. az ligyféllel személyes targyalast folytatd Ertékesiténél vagy Aliigyndknél.

Az Ugyfél meghatalmazott utjan is eljarhat. Amennyiben az tgyfél meghatalmazas
utjan jar el, a meghatalmazast kdzokiratba, vagy teljes bizonyit6 ereji maganokiratba
kell foglalni.

Azonositasra alkalmas adatok hianyaban az Ugyfél részére kizardlag altalanos
tajékoztatas adhato.

V. Panaszok kivizsgalasa
A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dij nem szamolhato fel.

Panasznak minésul minden a Tarsasag tevékenységével, szolgaltatasaval szemben
felmertlé olyan egyedi kérelem vagy reklamacio, amelyben a panaszos a Tarsasag
eljarasat kifogasolja.

Az OTP Bank Nyrt. termékével vagy szolgaltatasaval 6sszefuggd panaszt annak
kivizsgalasa érdekében a Tarsasag atadja az OTP Bank Nyrt. részére, amelyrél értesiti
a bejelentét. A Tarsasag tevékenységével Osszefiggd panaszt a Tarsasag a jelen
szabalyzat szerint vizsgalja ki és kezeli.

Nem minésil panasznak, ha az Ugyfél meglévd szerzédésével kapcsolatban kérelmet
fogalmaz meg, a banki termékekrél, szolgaltatasokrdl informaciét keér, ezek
fejlesztésére javaslatot tesz, vagy ezeket érintéen véleményt fogalmaz meg

A panasz teljes kori kivizsgalasa az 0sszes vonatkozo korulmény figyelembevételével
torténik.

A panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kovetd
30 napon belll kiildi meg a Tarsasag az ugyfélnek postai vagy elektronikus uton.

IV.1. A szébeli panasz
Az Ertékesitd és az Alligyndk a nala személyesen el6terjesztett szobeli panaszt

haladéktalanul megvizsgalja és — amennyiben erre lehetéség van — nyomban
orvosolja.
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Amennyiben a személyesen el6terjesztett szobeli panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, vagy az ligyfél a panasz kezelésével nem ért egyet az Ertékesité, vagy az
Aligyndk a panaszrél, valamint az azzal kapcsolatos allaspontjarol szabadformatumu
jegyz6konyvet vesz fel.

A személyesen elbterjesztett szdbeli panaszrol készult jegyzOkonyv egy masolati
példanyat at kell adni az ugyfélnek.

A panaszrodl készitett jegyz6kdnyvnek az alabbi adatokat kell tartalmaznia:

a) az ugyfél neve,

b) az ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési
és email cime,

C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

d) a panasz részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkulonitetten
torténé rogzitésével, annak érdekében, hogy a panaszaban foglalt
valamennyi kifogas teljes korten kivizsgalasra keruljon,

e) apanasszal érintett szerz6dés szama, lgytél figgden ugyfélszam, illetve
pénztari azonosito,

f) az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzéke,

g) ajegyz6konyvet felvevé személy és az ligyfél alairasa,

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje és

i) az ugyfél panasszal érintett szolgaltatdé neve és cime.

IV.2. Az irasbeli panasz

A Tarsasagnal kapcsolattartas céljabol rogzitett elektronikus levelezési cimrél érkezd
panasz bejelentésekre a Tarsasag valaszat erre az elektronikus levelezési cimre
valaszolja meg ugyfél eltéréen nem rendelkezik.

Ha a panasz a megadott informaciok alapjan nem kivizsgalhato, akkor a Tarsasag
tovabbi adatokat kérhet a bejelent6tol, igy kulondsen a kovetkezd adatokat,
dokumentumokat kérheti az tugyféltol:

a) neve,

b) szerz8désszam, lgyfélszam, illetve pénztari azonosito,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités mddja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) panasz alatamasztasahoz szikséges, az ugyfél birtokaban lévé olyan

dokumentumok masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,
i) meghatalmazott utjan eljaré tgyfél esetében érvényes meghatalmazas és
J) panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziukséges egyéb adat.



A panaszt benyujté Ugyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozo
eléirasoknak megfeleléen kell kezelni.

V. Jogorvoslati lehetéségek

Az OTP Pénzugyi Pont Zrt. a panaszkezelés soran arra torekszik, hogy az ugyfeél
panaszat megnyugtatéan rendezze, és a korilmények altal adott lehet6ségekhez
mérten elkerulje a pénzigyi fogyasztoi jogvita kialakulasat.

Amennyiben az Ugyfél a panaszara kapott valasszal nem ért egyet, esetleg Uj
informacioval vagy dokumentacidval rendelkezik, kérheti az OTP Bank Kdzponti
Panaszkezelési Fo&osztalytdl (email: informacio@otpbank.hu; postacim: 1876
Budapest) a panaszra adott valasz felllvizsgalatat. Ebben az esetben ujabb
panaszanak kivizsgalasa egy magasabb dontéshozdi szintre kerul.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30 napos
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak minésulé ugyfél az
alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénzigyi Békeélteté Testllet (a szerz6dés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megszinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén): az aktualis elérhetéségek (székhely,
telefonos és elektronikus elérhetéség, levelezési cim pontos megadasa, a Pénzugyi
Békélteté Testllet honlapjan talalhaté adatokkal megegyezéen);

b) MNB: az aktualis elérhetéségek (a pénzugyi fogyasztovédelmi targyu
megkeresések fogadasara kialakitott Ugyfélszolgalat levelezési cimének,
telefonszamanak pontos megadasa, az MNB honlapjan talalhaté adatokkal
megegyezben);

C) birdésag.

Magyar Nemzeti Bank

levelezési cime: MNB 1534 Budapest, BKKP Pf. 777
telefon: (06 80) 203-776

e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Pénzigyi Békéltetd Testllet

székhelye: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.

levelezési cime: Pénzigyi Békéltetd Testllet 1525 Budapest, Pf. 172
telefon: (06 80) 203 776

e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu
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A PBT eljaro tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazé hatarozatot
hozhat, ha a Bank alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
fogyasztdénak minésulé Ugyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a
kotelezést tartalmazd hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié
forintot.

Az MNB fogyasztovédelmi ellenérzési eljarasanak kezdeményezéseére iranyuld
kérelem (pénziugyi fogyasztévédelmi beadvany) illetve a PBT eljarasanak
kezdeményezése céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok megtalalhatéak az
MNB honlapjan, valamint az OTP bankfiokjainkban. Az Ugyfél az OTP Bank Nyrt.
barmely Ugyfélszolgalati elérhetéségén kérheti a fenti formanyomtatvanyok
koltségmentes megkuldését.

A fogyasztonak nem minésiilé Ugyfél panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara
el6irt torvényi valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a szerz6dés
létrejottével, érvényességeével, joghatasaival és megszinésével, tovabba a
szerzOdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitdja rendezése
érdekében birésaghoz fordulhat.



Meghatalmazas

(minta)
AIULITOtt (UGYTFEI), ..o, (szlletési név):
...................................... : (szlletés helye,
[0 =T = PP ; (anyja neve):
..................................... ; (@azonositd okmany szama, tipusa): .........cocoiiiiiii
(adoazonosito jele):
.................................... : R 7. | 0
alatti lakos ezuton
meghatalmazom
................................................. -t (meghatalmazott neve) (szlletési
NEV) e ; (szuletés helye,
A€ ;o (Anyja neve): ;
(azonosité okmany szama, tipusa):
....................................... ; (adoazonositd jele): .......c.covviiii;
......................................................................... szam alatti lakost/
.............................................................. ugyveédet (Ugyvédi igazolvany szama):
............................ hogy helyettem és nevemben az OTP Pénzigyi Pont Zrt-nél a
....................... panaszigyemben eljarjon, teljes jogkdrrel/ az dgyvédi térvényben
meghatarozott teljes jogkdrrel képviseljen.
Jelen meghatalmazas visszavonasig érvényes.
Kelt,..oooeeie (NEIYSEQ). e (datum)
Meghatalmazé (Ugyfél)
Meghatalmazott*
El6ttink, mint tanuk* el6tt:
Név: Név:
Allandé lakcim: Allandé lakcim:
Alairas: Alairas:

*ha a meghatalmazott igyvéd, nem sziikséges a tanuk részt kitolteni

A nyomtatvany kizarélag panaszbeadvanyok esetében hasznalhaté. Az OTP Pénziigyi
Pont Zrt. az adott ligylet jellegzetességeinél fogva és az ligyfelek jogainak és torvényes
érdekeinek védelme miatt tovabbi tartalmi elemek meghatalmazasban valé
szerepeltetését is eldirhatja.



