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OTP Pénzugyi Pont Zrt.
Panaszkezelési szabalyzat



|. BEVEZETO RENDELKEZESEK

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

Il. ALTALANOS RENDELKEZESEK

II.1. A szabalyozas hatalya

(2) Jelen Szabalyzat személyi hatdlya a Tarsasag valamennyi munkavallalojara és
munkavégzésre iranyuld jogviszonyban allé személyekre (a tovabbiakban egyuttesen:
foglalkoztatottak) kiterjed.

(3) Jelen szabalyzat alkalmazasaban munkavégzésre iranyulé jogviszonyban allo
személynek mindsul a Tarsasaggal megbizasi jogviszonyban allé kozvetitbi alvallalkozé
(a tovabbiakban: Aligynok), valamint a Tarsasag megbizottjaival létesitett megbizasi,
vagy munkaviszonyban allé, az OTP Bankcsoport pénzugyi termékeire vonatkozo
értékesitési tevékenységet, illetve az OTP Orszagos Egészség- és Onsegélyezé Pénztar
és az OTP Onkéntes Kiegészitd Nyugdijpénztar vonatkozasaban tagszervezdi
tevékenységet végz6 természetes személy (a tovabbiakban Ertékesitd).

(4) Jelen szabalyzat targyi hatalya a Tarsasag tevékenységével Osszeflggésben
keletkezett Ugyfélbejelentések és panaszok kezelésére terjed ki.

(5) Nem mindsul panasznak, ha az ugyfél meglévé szerz6désével kapcsolatban kérelmet
fogalmaz meg, a banki termékekrdl, szolgaltatasokrdl informaciot kér, ezek fejlesztésére
javaslatot tesz, vagy ezeket érintéen véleményt fogalmaz meg.

I1.2. Alapelvek

(6) A Tarsasag Fuggd ugynoki Megbizasi Szerzédést kotott az OTP Csoport alabb
felsorolt tarsasagaival (tovabbiakban: OTP Bankcsoport) pénzugyi szolgaltatasok
kozvetitésére:

a) OTP Bank Nyrt.

b) OTP Jelzalogbank Zrt.

c) OTP Lakastakarékpénztar Zrt.
d) OTP Ingatlanlizing Zrt.

(7) A Tarsasagnak megbizasi jogviszonya all fenn az Onkéntes Kdlcsdnds Biztosito
Pénztarakrol szolo 1993. évi XCVI. térvény (tovabbiakban: Opt.) szerinti tagszervezési
tevékenységre vonatkozoan:

a) OTP Orszagos Egészség- és Onsegélyez6 Pénztarral (tovabbiakban OTP EP)

b) OTP Onkéntes Kiegészité Nyugdijpénztarral (tovabbaiakban OTP ONYP)



(8) Jelen Szabalyzat alkalmazasaban az OTP Bankcsoport tagjai, az OTP EP és az OTP
ONYP a tovabbiakban egytittesen: OTP Csoport, vagy OTP Csoport tagok.

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

(10) Az egyuttmikodeés ceélja az értékesitett banki termékekkel, azoknak a Tarsasag
aligynok altali értékesitésével kapcsolatban az aligyndkhéz, a Tarsasaghoz vagy az
OTP Bankhoz az érintett Ugyfelektdl érkezd panaszok, valamint az ugyfél panaszanak
kivizsgalasara és ez Ugyben eljarasra jogosult hatosagoktol (Magyar Nemzeti Banktol,
tovabba kozigazgatasi szervektdl, médiatol és egyéb hatosagoktdl), illetve a Pénzugyi
Békéltetd Testulettél szarmazé megkeresések fogadasa, koordindlasa és
megvalaszolasa.

II.3. A Panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

(11) A panaszt benyujté ugyfél adatait a Tarsasag a természetes személyeknek a
személyes adatok kezelése tekintetében torténd védelmérdl és az ilyen adatok szabad
aramlasarol, valamint a 95/46/EK iranyelv hatalyon kivul helyezéseérél szold
2016/679/EU eurdpai parlamenti és tanacsi rendelet (,Altalanos Adatvédelmi Rendelet”),
valamint az informacids onrendelkezési jogrél és az informacidészabadsagrol szo6lé 2011.
évi CXII. torvény (,Infotv.”) rendelkezéseinek megfeleléen kezeli.

(12) A panaszkezeléssel 6sszefliggésben kezelt adatok korét, az adatkezelés céljat,
jogalapjat és idejét, valamint az érintett jogait a Tarsasag pénzugyi kozvetitési és
tagszervezési tevékenysége korében végzett adatkezelésekrdl szold Adatkezelési
Tajékoztatdja tartalmazza.

IILRESZLETES RENDELKEZESEK

I11.1. A PANASZ BEJELENTESENEK MODJA

(13) A Tarsasag tevékenységével 0sszefliggd panaszokat a Tarsasaghoz az alabbi uton
lehet benyujtani:

1.1.Szdéban (személyesen elbterjesztett panasz)
1.1.1. az lgyféllel személyes targyalast folytaté Ertékesiténél vagy Alligyndknél
1.2.irasban (irasban eléterjesztett panasz)
1.2.1. elektronikusan az informacio@otpbank.hu vagy info@otppp.hu emalil
cimeken
1.2.2. postai uton az OTP Pénzugyi Pont Zrt 1138 Budapest Vaci ut 135-139.
A.épllet alatti postacimeén
1.2.3. az ligyféllel személyes targyalast folytato Ertékesiténél vagy Aliigyndknél.
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(14) Az ugyfél meghatalmazott utjan is eljarhat. Amennyiben az tugyfél meghatalmazas
utjan jar el, a meghatalmazast kdzokiratba, vagy teljes bizonyitdé ereji maganokiratba
kell foglalni.

(15) Azonositasra alkalmas adatok hianyaban az Ugyfél részére kizarolag altalanos
tajékoztatas adhato.

.2. A SZEMELYESEN ELOTERJESZTETT PANASZRA VONATKOZO EGYEDI
RENDELKEZESEK

(16) Az Ertékesité és az Aliigyndk a nala személyesen eléterjesztett szébeli panaszt
haladéktalanul megvizsgalja és — amennyiben erre lehetéség van — nyomban orvosolja.

(17) Amennyiben a személyesen elGterjesztett szobeli panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, vagy az ligyfél a panasz kezelésével nem ért egyet az Ertékesits, vagy az
AligynOk a panaszrol, valamint az azzal kapcsolatos allaspontjardl szabadformatumu
jegyz6konyvet vesz fel és jelzi az ugyfélnek, hogy panaszat irasban is beadhatja a (13)
bekezdés 1.2. pontja szerinti elérhetéségeken.

(18) A személyesen elGterjesztett szdbeli panaszrél készilt jegyz6konyv egy masolati
példanyat at kell adni az ugyfélnek.

(19) A panaszrol készitett jegyz6konyvnek az alabbi adatokat kell tartalmaznia:
a) az ugyfél neve,

b) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési és email
cime,

C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

d) a panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkulonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy a panaszaban foglalt valamennyi
kifogas teljes korlien kivizsgalasra keriljon,

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, Ugytdl fliggéen lUgyfélszam, illetve a tag
pénztari azonositdja,

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

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, - telefonon kozolt
szbbeli panasz kivételével - a jegyz6konyvet felvevé személy és az ugyfél
alairasa,

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje és

i) az ugyfél panasszal érintett szolgaltatd neve és cime.

(20) Az Aliigynok/Ertékesité a személyesen el6terjesztett szdbeli panaszrol készitett
jegyz6konyvet, a kivizsgalas eredményét, tovabba a kapcsol6do okiratokat a panasz
eléterjesztésétél 3 munkanapon belil — a szikséges intézkedések megtételére
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vonatkozo esetleges javaslataval egyutt — emailben tovabbitja az info@otppp.hu email
cimre.

(21) Amennyiben az Ugyfél panasza kozvetlenul aTarsasag tevékenységével (pl.
mikodés, adminisztracid) kapcsolatos, az Ugyfél panaszat, a panasz tekintetében
készult vizsgalat eredményét és a kivizsgalasi dokumentaciot a Back-office szakterulet
haladéktalanul, de legkés6bb a Tarsasaghoz tortén6 beérkezéstdl szamitott 2
munkanapon belll tovabbitia a Vezérigazgatonak, aki gondoskodik a megfelel
intézkedések és dontések meghozatalardl.

(22) Amennyiben az ugyfél panasza az OTP Csoporttagok termékeinek értékesitésével,
azaz az értékesités folyamatara vonatkozoan, illetve az egyes termékekre,
szolgaltatasokra vonatkozdan érkezik a Tarsasaghoz, akkor azt a Back-office szakterulet
haladéktalanul, de legkés6ébb a Tarsasaghoz torténd beérkezéstdl szamitott 2
munkanapon belul tovabbitja az informacio@otpbank.hu email cimre.

1.3. AZ iRASBAN ELOTERJESZTETT PANASZRA VONATKOZO EGYEDI
RENDELKEZESEK

111.3.1. ELEKTRONIKUSAN, AZ INFORMACIO@OTPBANK.HU EMAIL CIMRE
ERKEZO PANASZOK KEZELESE

(23) Ha a Tarsasag a panaszt a Banknak illetékességbdl atadta, a panasz benyujtojat a
Banknak torténé tovabbitassal egyidejlleg tajékoztatja arrél, hogy a bejelentést a
Banknak adta at megvalaszolasra. A panaszt a Bank vizsgalja ki és valaszolja meg a
Tarsasaghoz torténé beérkezéstdl szamitott torvényi hataridén belul.

(24) Ha a panasz teljes korU kivizsgalasa érdekében tovabbi részinformacio kérése
szikséges a Tarsasagtdl, ugy a teljes korl Kkivizsgalashoz szikséges adatok,
informaciok, dokumentumok bekérése érdekében a Bank megkeresi a Tarsasag illetékes
szakteruletét.

(25) A Tarsasag a Bank megkeresésének beérkezésétdl szamitott 5 munkanapon beldl
megkuldi a panasz teljes korl vizsgalatdhoz szikséges adatokat, informaciokat,
dokumentumokat a Banknak.

.3.1.1. A TARSASAG TEVEKENYSEGEVEL KAPCSOLATOS PANASZOKRA
VONATKOZO SPECIALIS SZABALYOK

(26) Panaszkezelés szempontjabol a Tarsasag tevékenységére vonatkozik a panasz, ha
az a Tarsasag mikodéséhez, adminisztraciojahoz, szolgaltatasahoz kapcsolodik.

(27) Panaszkezelés szempontjabdl a Tarsasag altal az OTP Csoporttagi értékesitett
termékek, a termék értékesitése, azaz az értékesités folyamata vagy a termékekhez
kapcsolodo banki szolgaltatasok nem a Tarsasag tevékenységére vonatkozé panasznak
min&sulnek.
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(28) Amennyiben a (26) bekezdés szerinti bejelentés, Hatosagi megkeresés vagy PBT
megkeresés kozvetlenll a Tarsasaghoz eérkezik, azt a Tarsasag sajat illetékessegi
korében, a rendelkezésére allé adatok, informaciok alapjan vizsgalja ki és valaszolja
meg.

(29) Amennyiben (26) bekezdés szerinti bejelentés, Hatosagi megkeresés vagy PBT
megkeresés kozvetlenul a Bankhoz érkezik és ez nem mindsul a (27) bekezdés szerinti
panaszbejelentésnek

a/ Hatdsagi megkeresés vagy PBT megkeresés esetében a Bank 4 munkanapon
belll tajékoztatia a megkeresé hatdésagot, a PBT-t, hogy megkeresésével
kozvetlendl forduljon az annak megvalaszolasara - illetékes Tarsasaghoz

b/ A bejelentést/panaszt a Bank akkor haladéktalanul, de legkés6bb a Bankhoz
torténé beérkezéstdl szamitott 2 munkanapon belul tovabbitja a Tarsasag
illetékes szakterlletének.

ba/ha a Bank a panaszt a Tarsasagnak illetékességbdl atadta, a panasz
benyujtéjat a BEKER-ben talalhato sablon levéllel az Tarsasagnak torténd
tovabbitassal egyidejlieg tajékoztatia arrdl, hogy a bejelentést a
Tarsasagnak adta at megvalaszolasra. A panaszt ez esetben a Tarsasag
vizsgalja ki és valaszolja meg a Bank-hoz torténé beérkezéstdl szamitott
torveényi hataridén belul.

1.3.1.2. NEM A TARSASAG TEVEKENYSEGEVEL KAPCSOLATOS
PANASZOKRA VONATKOZO SPECIALIS SZABALYOK

(30) Amennyiben a Tarsasaghoz érkezd bejelentés, Hatésagi megkeresés vagy PBT
kizarolag nem a Tarsasag tevékenységével kapcsolatos ((27) bekezdés) a Tarsasag a
megkeresés beérkezésétdl szamitott 4 munkanapon belll tajékoztatia a megkeresé
hatésagot, a PBT-t, hogy bejelentésével/megkeresésével forduljon az annak
megvalaszolasara illetékes Bankhoz.

(31) Amennyiben a panasz az OTP Csoporttagok Tarsasag altal értékesitett termékeire,
a termék értékesitésére, azaz az értékesités folyamatara vagy a termékekhez
kapcsol6do banki szolgaltatasokra vonatkozik és a Hatosagi megkeresés vagy a PBT
megkeresés kdzvetlenll a Bankhoz érkezik, a Bank a kivizsgalashoz szikséges adatok,
informaciok és dokumentumok bekérése érdekében megkeresi a Tarsasag illetékes
szakteruletét.

(32) A Tarsasag az ilyen tartalmu kérés kézhezvételétdl szamitott — panaszok esetén —
5 munkanapon, illetve — Hatésagi megkeresés vagy a PBT megkeresés esetén — 4
munkanapon belll megkuldi indokolt véleményét, valamint a kivizsgalashoz sziukséges
adatokat, informacidkat, dokumentumokat a Banknak.

(33) A panaszt, a Hatosagi megkeresést, valamint a PBT megkeresést a Bank vizsgalja
ki és valaszolja meg a beérkezéstdl szamitott torvényi hataridon belul.



1.3.1.3. A VEGYES TARTALMU MEGKERESESEKRE VONATKOZO
SPECIALIS SZABALYOK

(34) Vegyes tartalmu megkeresés az a panasz, Hatosagi megkeresés vagy PBT
megkeresés, amely mind az OTP Csoporttagok Tarsasag altal értékesitett termékeire, a
termék értékesitésére, azaz az értékesités folyamatara vagy a termékekhez kapcsol6do
banki szolgaltatasokra vonatkozik, mind pedig a Tarsasag muikodésére,
adminisztracidjara, szolgaltatasaira vonatkozik .

(35) A panasz cimzettje a bejelentés azon részét, melynek megvalaszolasara nem 6 az
illetékes, haladéktalanul, de legkésdbb a beérkezéstdl szamitott 2 munkanapon beldl
tovabbitja az illetékes masik félnek, és ezzel egyidejileg errdl a panasz benyujtojat
tajékoztatja.

(36) A panasz cimzettije a bejelentés azon része kapcsan, mely az illetékességébe
tartozik, a panaszt kivizsgalja és érdemben megvalaszolja. A panasz azon részét, mely
nem a cimzett illetékességébe tartozik, az illetékes masik fél vizsgalja ki és valaszolja
meg a cimzetthez torténd beérkezéstdl szamitott torvenyi hataridén belul.

(37) Ha a panasz teljes korG kivizsgalasa érdekében tovabbi informacid kérése
szlkséges, ugy a teljes kord kivizsgalashoz szikséges adatok, informaciok,
dokumentumok bekérése érdekében egyuttmikodnek az érintettek és a hozzajuk
érkezett megkeresés beérkezésétdl szamitott 5 munkanapon belul a teljes kori
vizsgalathoz, valaszadashoz sziikséges adatokat, informaciokat, dokumentumokat
megkuldik a masik félnek.

(38) A Hatésagi megkereseés és a PBT megkeresés cimzettje a megkeresés azon része
kapcsan, melynek megvalaszolasara nem 6 az illetékes, a hatdsag, illetve a PBT altal
megadott hataridén belll tajékoztatia a megkeresdé hatésagot, PBT-t arrdl, hogy
bejelentésével kdzvetlenll forduljon az annak megvalaszolasara illetékes masik félhez,
megadva az illetékes masik fél alabbi elérhetéségeit:

a) OTP Bank Tarsasagok — OTP Bank Nyrt., Hattérmiveleti Igazgatésag, Praff
Attilané Hattérmiveleti igazgatd, 1876 Budapest levélcim

b) OTP Pénzugyi Pont Zrt vezérigazgatoja, Dr Hartlieb Balazs — 1138. Budapest Vaci
ut 135-139. A. épulet

(39) A Bank altal a Tarsasag részére nyujtando telefonos és emailes szolgaltatasok
meghatarozasat (szolgaltatasok, helyszin, kovetelmények, oktatas, ismeretanyag,
minéségi kovetelmények) a (9) bekezdésben meghatarozott szerzé6dés 1.sz. melléklete
tartalmazza.

I1.3.2. ELEKTRONIKUSAN, AZ INFO@OTPPP.HU EMAIL CIMRE ERKEzO
PANASZOK KEZELESE

(40) Amennyiben az Ugyfél panasza kozvetlenll a Tarsasag tevékenységével (pl.
mikodés, adminisztracid) kapcsolatos, az Ugyfél panaszat, a panasz tekintetében
készult vizsgalat eredményét és a kivizsgalasi dokumentaciot a Back-office szakterulet
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haladéktalanul, de legkésébb a Tarsasaghoz toértén6 beérkezéstdél szamitott 2
munkanapon belll tovabbitia a Vezérigazgaténak, aki gondoskodik a megfelel
intézkedések és dontések meghozatalardl.

(41) Amennyiben az Ugyfél panasza az OTP Csoporttagok termékeinek értékesitésével,
azaz az értékesités folyamatara vonatkozoan, illetve az egyes termékekre,
szolgaltatasokra vonatkozoan érkezik a Back-office szakterulet akkor azt haladéktalanul,
de legkésb6bb a Tarsasaghoz torténd beérkezéstél szamitott 2 munkanapon belll
tovabbitja az informacio@otpbank.hu email cimre.

111.3.3. POSTAI UTON ERKEZO PANASZOK KEZELESE

(42) Amennyiben az Uugyfél panasza koOzvetlenll a Tarsasagtevékenységével (pl.
muikodés, adminisztracid) kapcsolatos, az Ugyfél panaszat, a panasz tekintetében
készult vizsgalat eredményét és a kivizsgalasi dokumentaciot a Back-office szakterulet
haladéktalanul, de legkés6bb a Tarsasaghoz tortén6 beérkezéstdl szamitott 2
munkanapon belll tovabbitjia a Vezérigazgatéonak, aki gondoskodik a megfelel6
intézkedések és dontések meghozatalardl.

(43) Amennyiben az ugyfél panasza az OTP Csoporttagok termékeinek értékesitésével,
azaz az értékesités folyamatara vonatkozoéan, illetve az egyes termékekre,
szolgaltatasokra vonatkozéan érkezik, a Back-office szakterllet haladéktalanul, de
legkésdbb a Tarsasaghoz tortend beérkezéstdl szamitott 2 munkanapon belul scannelve
tovabbitja az informacio@otpbank.hu email cimre, illetve postai uton is tovabbitja azt.

111.3.4. AZ UGYFELLEL SZEMELYES TARGYALAST FOLYTATO ERTEKESITONEL
VAGY ALUGYNOKNEL TETT PANASZOK KEZELESE

(44) Az Aliigyndkhdz, vagy az Ertékesitéhdz érkezd irasbeli panaszt az adott igyben
eljart Aliigynok, illetve Ertékesitd haladéktalanul kivizsgalija és a panaszt, valamint
kivizsgalas eredmeényét és a kapcsolddo okiratokat a beérkezéstél szamitott 3
munkanapon belil — a szlikséges intézkedések megtételére vonatkoz6 esetleges
javaslataval egyutt — emailben tovabbitja az info@otppp.hu email cimre.

(45) A Tarsasag a panaszt az info@otppp.hu-ra torténé beérkezést kovets 1
munkanapon belll nyilvantartasba veszi.

(46) Amennyiben az Ugyfél panasza kozvetlenll a Tarsasag tevékenységével (pl.
mikodés, adminisztracid) kapcsolatos, az Ugyfél panaszat, a panasz tekintetében
készult vizsgalat eredményét és a kivizsgalasi dokumentaciot a Back-office szakterulet
haladéktalanul, de legkésébb a Tarsasaghoz torténé beérkezéstdl szamitott 2
munkanapon belll tovabbitja a Vezérigazgatonak, aki gondoskodik a megfelel
intézkedések és dontések meghozatalardl.

(47) Amennyiben az ugyfél panasza az OTP Csoporttagok termékeinek értékesitésével,
azaz az értékesités folyamatara vonatkozoan, Iilletve az egyes termékekre,
szolgaltatasokra vonatkozéan érkezik a Tarsasaghoz, akkor azt a Back-office
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szakterulet haladéktalanul, de legkésébb a Tarsasaghoz torténé beérkezéstdl szamitott
2 munkanapon beldl tovabbitja az informacio@otpbank.hu email cimre.

IV. ZARO RENDELKEZESEK

(48) A jelen utasitas 2023. julius 15-én 1ép hatélyba és egyuttal hatalyon kivll helyezi a
210/2021 szamu vezérigazgatoéi utasitas dokumentumot.

(49) A szabalyzat felUlvizsgalati gyakorisaga: kétéves. FelelSs: vezérigazgato
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