Altalanos Uzletszabalyzat
03. sz. almelléklete: az OTP Bank Nyrt. Panaszkezelési Szabalyzata

AZ OTP BANK NYRT. PANASZKEZELESI SZABALYZATA

FOGALMAK

E szabalyzat vonatkozasaban:

a)

b)

9)

h)

I
k)

66/2021. MNB rendelet: az egyes pénzligyi szervezetek panaszkezelésének
formajara és modjara vonatkozo részletes szabalyokrol szol6 66/2021. (Xll. 20.)
MNB rendelet.

95/2025. Korm. rendelet: a pénziigyi szektor egyes intézményei
panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval
kapcsolatos részletes szabalyokrdl szolo 95/2025. (V. 8.) Korm. rendelet.

Bank: az OTP Bank Nyrt.
Bankfidk: a Bank ligyfélforgalom szamara nyitva allé helyisége.

GDPR: a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése
tekintetében térténé védelmeérél és az ilyen adatok szabad aramlasarol,
valamint a 95/46/EK iranyelv hatalyon kiviil helyezésérdl (altalanos adatvédelmi
rendelet) szol6 2016/679 (EU) eurdpai parlamenti és tanacsi rendelet.

Hpt.: a hitelintézetekrél és a pénzigyi vallalkozasokrol szolé6 2013. évi
CCXXXVII. térvény.

Infotv.: az informaciés énrendelkezési jogrol és az informaciészabadsagrol
sz0l6 2011. évi CXII. térvény.

Képviselb: az a személy, aki jogszabaly, birésagi vagy hatésagi hatarozat,
létesité okirat vagy meghatalmazas alapjan az Ugyfél nevében és javéra
Jognyilatkozatot tehet. A Képviseld altal megtett jognyilatkozat kézvetleniil az
Ugyfelet jogositja és kételezi.

MI rendelet (Al Act): a mesterséges intelligenciara vonatkozé harmonizalt
szabalyok megallapitasardl, valamint a 300/2008/EK, a 167/2013/EU, a
168/2013/EU, az (EU) 2018/858, az (EU) 2018/1139 és az (EU) 2019/2144
rendelet, tovabba a 2014/90/EU, az (EU) 2016/797 és az (EU) 2020/1828
irdnyelv modositasardl szolo, 2024. junius 13-i (EU) 2024/1689 eurdpai
parlamenti és tanacsi rendelet.

MNB: a Magyar Nemzeti Bank.

MNBtv.: a Magyar Nemzeti Bankrol szolo 2013. évi CXXXIX. térvény.
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I) OTP csoport leanyvallalatai és stratégiai partnerei: a Merkantil Valto és
Vagyonbefekteté Bank Zrt., az OTP Fakoring Zrt., az OTP Ingatlanlizing Zrt., az
OTP Ingatlanpont Ingatlankézvetité Kft., az OTP Jelzdlogbank Zrt., az
OTP Lakastakarékpénztar Zrt., az OTP Pénzligyi Pont Zrt., a SimplePay Zrt.,
valamint az OTP Orszagos Egészség- és Onsegélyez6 Pénztar és az
OTP Onkéntes Kiegészité Nyugdijpénztar.

m) OTPdirekt telefonos iigyintézi szolgaltatads: a nap 24 orajaban az Ugyfelek
rendelkezésére allo, (gyintézéi kézremikddessel telefonon igénybe vehetd
elektronikus Banki szolgaltatas.

n) OTPdirekt szerzédés: az OTPdirekt telefonos (gyintéz6i szolgaltatas
igénybevételére kotott szolgaltatasi szerzédeés.

o) OTP InternetBank szolgaltatas: a mindenkor hatalyos, ,OTP Bank Digitalis
Szolgaltatasi  szerzédés Uzletszabalyzat”  cimdii dokumentumban’
meghatarozott szolgaltatas.

p) Panasz: minden olyan szoban vagy irasban elbterjesztett kifogas, amelyben az
Ugyfél elégedetlenségét fejezi ki a Bank termékével, szolgaltatasaval, illetve
Szervezeti egységének vagy munkatarsanak eljarasaval kapcsolatban, tovabba
kifogasolja a Bank szerzédéskotést megelbzs8, a szerz6dés megkétésével, a
szerzédés Bank altali teljesitésével, a szerzédéses jogviszony megsziinésével,
illetve azt kbvetben a szerzbdést érinté jogvita rendezésével bsszefiiggd
tevékenységét vagy mulasztasat. Nem minésil Panasznak az olyan
megkeresés, amelyben az Ugyfél kizardlag kérelmet fogalmaz meg, informaciot
ker, elismerésének ad hangot, javaslatot tesz, vagy véleményt fogalmaz meg.

q) PBT: a Pénzligyi Békéltets Testlilet.

r) Pénzforgalmi Szolgaltatas: a Pft. 2. § 21. pontja, illetve a Hpt. 6. §
(1) bekezdésének 87. pontja szerinti fogalom.

s) Pft.: a pénzforgalmi szolgaltatas nyujtasarol szolo 2009. évi LXXXV. térvény.

t) Pmt.. a pénzmosas és a terrorizmus finanszirozasa megel6zésérdl és
megakadalyozasarol sz6l6 2017. évi Llll. térvény.

u) qvik: az MNB, a GIRO és a magyar bankrendszer kézremikddésével
kialakitott, szamlaalapu fizetési megoldas. Az azonnali fizetési rendszeren
beliili fizetést biztositia QR-kdd beolvasasa, fizetési kérelem jovahagyasa,
NFC-alapu érintés, vagy mobilapplikacion belil linkre kattintas segitségével.

v) Szamv. tv.: a szamvitelrél sz6l6 2000. évi C. térvény.
w) SZEP kdrtya: a Széchenyi Pihené Kartya egy olyan miianyag formaju, illetve

virtualiskeszpenz-helyettesité fizetési eszkéz, amely a kartyabirtokos szamara
kizarélag a fizetési szamlan jovairt SZEP Kartya juttatasok terhére teszi
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lehetéve a fizetési megbizasok megtételét, illetve elektronikus elfogadohelyi
terminal altal olvashatd, és azon keresztiil is alkalmas a fizetési megbizasok
megtételére.

x) TPP: a harmadik fél szolgaltatok [a fizetéskezdeményezési szolgaltaté (PISP)
€s a szamlainformacios szolgaltaté (AISP)] azok a pénzforgalmi szolgaltatok,
amelyek a belsé piaci pénzforgalmi szolgaltatasokrol és a 2002/65/EK, a
2009/110/EK és a 2013/36/EU iranyelv és a 1093/2010/EU rendelet
modositasarol, valamint a 2007/64/EK iranyelv hatéalyon kivil helyezésérél
sz0I6 2015/2366 (EU) eurdpai parlamenti és tanacsi iranyelv [PSD2] alapjan —
érvényes felhatalmazas, illetve regisztracio birtokaban — a nyilt interfészen
keresztiil hozzaférhetnek a szamlavezeté pénzforgalmi szolgaltatd altal
vezetett, online elérhetd fizetési szamlakhoz.

y) Ugyfél: a Bankkal iizleti kapcsolatban &ll6 vagy (izleti kapcsolatban nem &ll6
természetes vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkezé
Szervezet.

BEVEZETO RENDELKEZESEK

A Bank befogad, nyilvantartasba vesz, kivizsgal és megvalaszol minden, az Ugyfél
altal szoban vagy irasban el6terjesztett Panaszt.

Azoknal a tranzakcioknal, melyeknél a Bank pénzugyi kozremikodéként vallal
szerepet, az Ugyfél a felmeril észrevételeit a pénzigyi teljesitésre vonatkozoan a
Banknal, mig a vasarolt termékkel, igénybe vett szolgaltatassal kapcsolatban a
kereskedénél, illetve szolgaltatonal jelezheti.

A TPP-t is érinté miveletek lebonyolitasaval kapcsolatban az Ugyfél a felmeriils
észrevételeit szamlgjara, valamint a szamlan végzett pénzugyi teljesitésre
vonatkozoan a Banknal, mig a TPP-t6l igénybe vett szolgaltatassal kapcsolatban a
TPP-nél jelezheti. A TPP-vel kapcsolatos észrevételeinek vagy Panaszanak
kivizsgalasaban és megvalaszolasaban az érintett TPP az illetékes.

Az OTP csoport lednyvallalataira €s stratégiai partnereire vonatkozd Panaszok esetén
annak jellegétdl és a Bank érintettségétdl fiiggden, illetve az Ugyfél egyéb banki
szerzGdéseire tekintettel dont a Bank arrdl, hogy a Panaszt sajat hataskorben
kivizsgalja és rendezi, vagy illetékessegbdl és intézkedés céljabol atadja az érintett
leanyvallalatnak. Amennyiben a Panaszt illetékességbdl atadja, annak tényérél értesiti
az Ugyfelet.

A quik fizetéssel kapcsolatban a Bank abban az esetben kezeli jelen szabalyzatban
foglaltak szerint az igyfélbejelentést, amennyiben az Ugyfél a fizetés soran tapasztalt
hibas mikodést (pl. technikai hiba, sikertelen jovahagyas) kifogasol. Azokban az
esetekben, ha a quik fizetés soran az Ugyfélnek fizetd félként olyan teljestilt
tranzakcioval akad problémaja (duplan terhelt vagy hibas 6sszeg; hibas, késedelmes,
téves- vagy nemteljesités; vasarlastél elallas; nem az Ugyfél altal kezdeményezett;
egyéb kifogas), amelyet a tranzakcioban érintett partnerrel nem sikertlt kdzvetlenul



rendeznie, kifogasat a Bank honlapjan szereplé (rlap? kitoltésével, valamint a
keletkezett dokumentumok csatolasaval jelezheti.

Jelen szabalyzatban foglaltak megfelelnek a pénziigyi szervezetek panaszkezelésérdl
sz0I16 16/2021. (X1.25.) szamu MNB ajanlasanak.

Azon esetek tekintetében, amelyekre a jelen szabalyzat nem tér ki, a termékre,
termékcsoportra vonatkozé specialis Uzletszabalyzatokban foglaltak az iranyadok.

A Panaszok befogadasa, nyilvantartasba vétele, kivizsgalasa és megvalaszolasa
soran a Bank olyan mesterséges intelligencia alapu modelleket alkalmaz, amelyek az
MI rendelet szerinti minimalis és alacsony kockazati besorolasu kategoriaba tartoznak.
Az alkalmazott modellek kizardlag tamogato jelleggel miikédnek, az emberi felligyelet,
dbntéshozatal elsbédlegessegenek megdbrzése mellett, és megfelelnek minden
vonatkozo6 adatvedelmi, biztonsagi es atlathatosagi kbvetelménynek.

Jelen szabalyzatot a Bank a Bankfiokokban elektronikus eszk6zbk utjan, valamint a
honlapjan kdzzé teszi.

1. A PANASZ BEJELENTESENEK MODJA
Az Ugyfelek a Panaszokat az alabbi mddon nyujthatjak be a Bankhoz:

Elektronikusan 00 6ra 00 perc és 24 6ra 00 perc kzott:

> a Bank honlapjan keresztiil a Kapcsolat menlpontban3, a ,Panaszom van”
blokkban vagy a Panaszkezelés menlipontban4 a ,Hol teheti meg észrevételeit,
panaszat?” blokkban;

e-mailben az alabbi cimeken:

az informacio@otpbank.hu vagy az information@otpbank.hu,

a bankkartyaelfogadé helyek részére a reklamacio.kartyaelfogadas@otpbank.hu,
a SZEP kartyaval kapcsolatban az info@otpszepkartya.hu,

a TPP-vel kapcsolatban az apicomplaint@otpbank.hu,

a személyes adatok kezelésével kapcsolatban az adatvedelem@otpbank.hu.

000 ooV

Telefonon:

» Banki munkanapokon 07 éra 30 perc és 20 6ra 00 perc kozétt a Kozponti
Informaciés Vonal (melynek eléréséhez nem szikséges OTPdirekt telefonos
ugyintéz6i szolgaltatasra vonatkozd szerzédéssel rendelkezni) (06 1/30/20/70)
3666 388 telefonszaman;

» Mindennap 00 éra 00 perc és 24 6ra 00 perc k6zott OTPdirekt telefonos tUgyintézdi
szolgaltatasra vonatkozo szerzédés birtokaban az OTPdirekt telefonos tgyintézbi
szolgaltatasunk (06 1/30/20/70) 3 666 666 telefonszaman, bankkartya és
értékpapir témakdrben, egyéb termékkel kapcsolatban banki munkanapokon 07
ora 30 perc és 20 6ra 00 perc kozott;

» Ingatlanhitelhez kapcsolodéan banki munkanapokon 08 6ra 00 perc és 18 ora 00
perc kbézott, szerdanként 08 6ra 00 perc és 20 6ra 00 perc kézott az elbbbi

2 https://www.otpbank.hu/portal/hu/qvik-kifogasbejelento
3 https://www.otpbank.hu/portal/hu/Kapcsolat
4 https://www.otpbank.hu/portal/hu/Kapcsolat/Panaszkezeles
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telefonszamokon (amennyiben a szerdai ligyleti nap nem banki munkanap, ugy az
azt kévetd elsé banki munkanap az (gyeleti nap);
> SZEP kartyaval kapcsolatban banki munkanapokon 07 éra 30 perc és 20 6ra 00
perc k6z6tt az OTP SZEP kértya ligyfélszolgalat (06 1) 3 666 222 telefonszamén;
» Mindennap 00 6ra 00 perc 24 o6ra 00 perc kézétt OTP Bankkartya HelpDesk
szolgalatunk (06 1/30/20/70) 3 666 000 telefonszaman

Levelben
» az OTP Bank Nyrt. Kozponti Panaszkezelési Fdosztaly 1876 Budapest
postacimen.

Bankfiokokban, lgyintézékon keresztl, nyitvatartasi idében
» Személyesen szbdban és irasban;
» mas altal atadott irat utjan;
» Képviseld utjan (a Bankfiokokban és a Bank honlapjan elérhet formanyomtatvany
alapjan).

A Bankfiokok elérhet6sége és nyitvatartasi ideje a Bank honlapjan® megtekinthet6.

A Bank lehetévé teszi, hogy az Ugyfelek az irasbeli Panasz benyujtasahoz
alkalmazhassak az MNB honlapjan kozzétett panaszkezelési formanyomtatvanyt,
mely a Bankfiokban, valamint a Bank honlapjanak Panaszkezelés meniipontjaban is
elérhetdb.

Az elektronikus csatornak barmelyikének meghibasodasa esetén a Panaszokat az
Ugyfelek a fentebb felsorolt médokon nyujthatjak be.

A Bank a Panasz jellegétél és tartalmatdl figgben a kivizsgalashoz az alabbiakban
felsoroltak kozlil kérhet be adatokat az Ugyféltdl:

e néy,

adoszam vagy szerzédésszam,

szamlaszam (bankszamla szama, értékpapirszamla szama, stb.),

kartyaszam (bankkértyaszama, SZEP kéartya széma, stb.),

allando lakcim/levelezési cim,

telefonszam,

e-mail cim (ha elektronikus levélben var valaszt),

értesités modja,

Panasszal érintett termék(ek), szolgaltatasok,

Panasz leirasa, oka

az Ugyfél igénye,

Panasz alatamasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban 1évé dokumentumok
masolata,

e érvényes meghatalmazas (meghatalmazott utjan térténd eljaras esetén),

e Panasz kivizsgalasahoz szikséges egyeb adat.

Azonositasra alkalmas adatok hianyaban a Bank a panaszt benyuijté Ugyfél részére
kizarélag altalanos — banktitkot nem tartalmazé — valaszt kild a Panasz rogzitésekor

5 https.//www.otpbank.hu/portal/hu/kapcsolat/fiokkereso
6 https.//www.otpbank.hu/portal/hu/kapcsolat/panaszkezeles
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megadott értesitési (e-mail vagy levelezési) cimre. Ertesitési cim hianyaban a Bank a
valaszt elkésziti és jogszabalyban elbirt hataridbig megérzi, azonban a valaszt nem
kiildi el. Az azonositatlan személy altal tett fogyasztoi Panasz kivizsgalasat a Bank
mell6zheti.

A Bank munkatarsai soha, semmilyen modon nem kérik az Ugyfelektsl a személyes
biztonsagi azonositok (pl. PIN kéd, TeleKod vagy egyéb kod) rendelkezésre
bocsatasat.

A Bank a Panaszt benyujté Ugyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozo
el6irasoknak megfeleléen kezeli. A Bank a Panaszt benyujté adatainak kezelésével
kapcsolatos jogaira vonatkozéan — ideértve a jogorvoslati lehetéséget is — az
JAltalanos Uzletszabalyzat” cimii dokumentum 5. szamu almellékletét képezd,
Altalanos Adatvédelmi Tajékoztaté” cimii dokumentumban’ és a jelen szabélyzat
részét kepezo ,Panaszkezelésre vonatkozo kiegészitd Adatkezelési Tajékoztato™-ban
nyujt részletes informaciot a GDPR, illetve az Infotv. rendelkezéseivel 6sszhangban.

2. PANASZ FOGADASA

A Bank a Panaszt ltgyfélbarat mddon kivizsgalja, valamint torekszik annak hatékony
és gyors kezelésére, az Ugyféllel valdo egyittmiikddésre, tovabba a rugalmas és
segitbkész banasmodra a panaszkezelés teljes folyamata soran. A Bank a
panaszkezelési eljaras soran az Ugyfelek szerz6désbdl eredé jogaira és
kotelezettségeire vonatkozoan a johiszemlség és tisztesség, valamint az adott
helyzetben altalaban elvarhaté magatartas kdvetelményének jogszabalyban rogzitett
altalanos kereteit szem el6tt tartva jar el. A Bank az olyan Ugyfél magatartasat veszi
alapul, aki észszerlien tajékozottan, az adott helyzetben altalaban elvarhaté
figyelmességgel és korlltekintéssel jar el.

Az Ugyfélnek lehetésége van telefonon, illetve interneten idépontot kérni az
észrevételére vonatkozd jegyz6konyv Bankfiokban torténd felvétele, illetve a
kapcsolodé dokumentumok benyujtasa céljabdl az 1. pontban meghatarozott
helyeken. A Bank ugyintéz6je telefonon vagy e-mailben nyujt tajékoztatast a
felajanlott/elfogadott id6pontrol.

A Bankfiokban személyesen vagy telefonon tett szobeli Panaszt a Bank azonnal
megvizsgalja, és szUkség szerint orvosolja.

Amennyiben a szoébeli Panasz kivizsgalasa nem lehetséges, vagy az Ugyfél — vagy
annak Képvisel6je — nem ért egyet a Panasz kezelésével, az elbljaré lgyintézd a
Panaszt és a Bank panasszal kapcsolatos allaspontjat jegyzékényvbe foglalja.
Amennyiben az Ugyfél — vagy annak KépviselGje — nem ért egyet a jegyzékényv
tartalmaval, annak véglegesitése el6tt lehetésége van annak maodositasara,
kiegészitésere. A jegyz6kdnyv tartalmaval valo maradéktalan egyetértés esetéen — és
Bankfiokban személyesen kbzolt szobeli Panasz esetén a két példanyban kinyomtatott
jegyz6kényv eqyik példanyanak Ugyfél altali alairasét és visszaadasat, illetve a masik
példany Ugyfélnek térténé atadaséat kévetben — az eljard iigyintézé elektronikus

7 https.//www.otpbank.hu/portal/hu/kondiciok/altalanos-uzletszabalyzat
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nyilvantartasba veszi a Panaszt, melynek soran a Panasz egy egyedi azonositoszamot
kap. Telefonon tett szdbeli Panasz esetén a felvett jegyz6kdnyvet a Bank a Panaszra
adott irasbeli valaszaval egyidejlileg kiildi meg az Ugyfélnek kildi meg vagy a
Képviselbjenek.

A jegyzOkonyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:
e az Ugyfél neve,

az Ugyfeél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

a Panasz elGterjesztésének helye, ideje, modja,

a Panasszal érintett szolgaltatd neve és cime,

a Panasz részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkulonitetten torténé

rogzitésével, annak érdekében, hogy a Panaszban foglalt valamennyi kifogas

teljeskorlen kivizsgalasra keruljon,

e a Panasszal érintett szerz6dés szama, Ugytdl fuggdéen ugyfélszam, illetve
peénztari azonosito,

e az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzeéke,

e ajegyzb6konyv felvételének helye, ideje és

e személyesen kdzolt szébeli Panasz esetén a jegyz6konyvet felvevé személy és
az Ugyfél alairasa.

A telefonon kozolt szdbeli Panasz esetén a Bank a hivas sikeres felépulésének
id6épontjatol szamitott 6t percen bellli él6hangos bejelentkezése érdekében ugy jar el,
ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhat6. Tovabba telefonon kézblt szobeli
Panasz esetén megadja a Panasz azonositasara szolgalé adatokat és tajekoztatja az
Ugyfelet a Panaszt tovabbiakban kezel6 szervezeti egységrol.

A telefonbeszélgetések soran a kdlcsonos tisztelet jegyében mindkét fél részérdl elvart
az olyan magatartas tanusitasa, amely a felek jogait nem sérti, biztonsagérzetét nem
csokkenti, nem alkalmas arra, hogy bennik megbotrankozast vagy riadalmat keltsen.
Kllénosen kifogasolhatd magatartasnak tekinti a Bank, ha a kommunikacio fenyeget6,
er6szakos, félelmet, riadalmat vagy megbotrankozast kivaltd, sértd, becsulet
megsértésére alkalmas vagy ragalmazé kifejezéseket tartalmaz.

A Bank az 1. pontban feltiintetett telefonos elérhetéségeken folytatott beszélgetések
hangfelvételét régziti, és a Hpt.-ben meghatarozott ideig megérzi.

A Bank biztositja az Ugyfél kérésére a Panaszt rogzité panaszkezeléshez kapcsolodd
hangfelvétel Bankfiokban torténd visszahallgatasat. A hangfelvétel Bankfiokban
torténd visszahallgatasa érdekében az Ugyfél és a Bank elézetesen egyeztet. A Bank
tovabba 25 napon belil téritésmentesen — az Ugyfél kérésének megfeleléen —
rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyzdkonyvet (leiratot),
vagy a hangfelvétel masolatat:
a) az OTPdirekt szerz6dés alapjan kezdeményezett, azonositott hivasoknal a
hivas idejenek megadasat kovetben,
b) a nem OTPdirekt szerz6dés alapjan kezdeményezett hivasok esetén —
amennyiben az Ugyfél a Bank szamara kétséget kizaréan azonosithato —:
o azugyintéz6 nevének és a hivas pontos idejének vagy
o azindit6 telefonszam és a hivas pontos idejének vagy



o az érintett telefonbeszélgetés hivasazonositdjanak megadasat
kovetben.

Amennyiben az Ugyfél nem jeldli meg, hogy a hangfelvételrél készitett jegyz6konyvet
(leiratot) vagy a hangfelvétel masolatat kéri, a Bank a hangfelvételt vagy — az Ugyfél
nyilvantartott e-mail cimének hianyaban — a hangfelvétel masolatat tartalmazo
adathordozot kiildi meg az Ugyfél részére.

Az Ugyfél a Bank altal rogzitett és rendelkezésre bocsatott hangfelvételt nem hozhatja
nyilvanossagra, azt kizarélag a Bankkal szemben folytatott esetleges jogvita soran
hasznalhatja fel.

Amennyiben a Panasz elektronikus levél formajaban érkezik, sziikséges az Ugyfél
azonositasa. A Bank azt az Ugyfelet tekinti azonositottnak, akit az Ugyfél altal
megadott személyes adatok (pl. név, szlletési adatok), valamint a Panasz targyahoz
kapcsolodo, szerzédésben rogzitett azonositd vagy adat (pl. szamlaszam, szerzddési
feltételek korllirasa) alapjan a Bank kétséget kizaréan, teljes bizonyossaggal
azonositani tud. irasban t6rténé megkeresés esetén az azonositas az Ugyfél altal
irasban megadott személyes adatok, valamint szerz6déses adatok alapjan torténik.

A sikeres azonositast kdvetden a Bank az Ugyfelet egy elektronikus valasziizenetben
értesiti, hogy Panaszat nyilvantartasba vette.

Amennyiben a fogyasztonak minésilé Ugyfél a Panaszat a Banknal kapcsolattartas
céljabol megadott elektronikus levelezési cimrél kuldi meg, a Bank valaszat erre a
kapcsolattartas céljabol megadott elektronikus levelezési cimre kildi meg. A Banknal
kapcsolattartas céljabol megadott elektronikus levelezési cim hianyaban a Bankhoz
barmilyen médon (interneten, telefonon, levélben, Bankfiokban) benyujtott Panaszra
a Bank elektronikus valaszlevél formajaban az Ugyfél részére — adatai biztonsaga
érdekében — kizarolag altalanos, a Bank Uzletszabalyzatainak, kondicios listainak
tartalmaval kapcsolatban, banktitoknak/értékpapirtitoknak  nem min&suld
informaciokat adhat az Ugyfél szamlaival és szerzédéseivel, azok meglétével
kapcsolatos, illetve konkrét megbizasokra és tranzakcidkra vonatkozé
banktitkot/értékpapirtitkot tartalmazo valaszat postai Uton, az Ugyfél levelezési cimére
kuldi meg.

Az a fogyasztonak mindsiilé Ugyfél, aki rendelkezik OTP InternetBank szolgéltatassal
és Panaszara a Bank valaszat postai uton kiuldte meg, a valaszt, valamint a Panasz
rogzitésekor készilt jegyzékonyvet az OTP InternetBankban a Dokumentumok/Egyéb
menupontban elektronikus uton is elérheti.

A Bank a Panasz kivizsgalasat téritésmentesen teszi, ezért kulon dijat nem szamit fel.
3. A P@NASZKEZELESHEZ SZUKSEGES TOVABBI ADATOK BEKERESE AZ
UGYFELTOL

Amennyiben a Panasz nem tartalmaz elegend6 informaciét annak érdemi
kivizsgalasahoz, a Bank telefonon, illetve irasban megkeresheti az Ugyfelet a hianyzé



adatok, Panasz jogossagat alatamaszté dokumentumok potlasa érdekében. Ezek
hianyaban a Panasz elutasitasra kerulhet.

Telefonos megkeresés esetén a beszélgetés hanganyaga rogzitésre kerll, amely
tényrél a hivas elején a Bank Ugyintéz6je tajékoztatia az Ugyfelet. Telefonos
megkeresés esetén az adatvédelmi szempontokra tekintettel a Bank munkatarsa vagy
az automata rendszer a hivas elején elvégzi az Ugyfél azonositasat. Az
ugyfélazonositas a hivasok soran a nyilvantarté rendszerekben szereplé személyes
adatokra, valamint szerz6déses adatokra vonatkozo ellenérzé kérdésekre adott
szbbeli valaszok alapjan toérténik. A Bank azt az Ugyfelet tekinti azonositottnak, akit az
Ugyfél altala megadott személyes adatok (pl. név, sziiletési adatok), valamint a
Panasz targyahoz kapcsolddd, szerzédésben rdgzitett azonositdé vagy adat (pl.
szamlaszam, szerz6dési feltételek korulirasa) alapjan a Bank kétséget kizaroan, teljes
bizonyossaggal azonositani tud. Az Ugyfelek adatainak védelme érdekében kizarolag
a sikeres Ugyfélazonositast kdvetden tesz fel az ligyintézé az Ugyfelek részére a
benyujtott Panasszal kapcsolatos adatokra vonatkozoan kérdéseket.

4. A PANASZ NYILVANTARTASA

A Bank a Panaszokrol elektronikus nyilvantartast vezet, amely tartalmazza:

az Ugyfél nevét,

az Ugyfél szamlaszamat (bankszamla /értékpapirszamla stb.), vagy

az Ugyfél kartyaszémat (bankkartyaszam, SZEP kértya szama, stb.),

az Ugyfél allando lakcimét/levelezési cimét,

az Ugyfél telefonszamat,

az Ugyfél email cimét (ha elektronikus levélben var valaszt),

az értesités maodjat,

a Panasz tipusat,

a Panasszal érintett termék(ek)et, szolgaltatas(oka)t,

a Panasz bejelentésének maddjat,

a Panasz okat,

az Ugyfél igényét,

a Panasz rovid leirasat, a panasz targyat kepez6 esemeny vagy tény megjelolését,

a bemutatott dokumentumok jegyzéket,

a Panasz benyujtasanak (jegyzékonyv felvételének) idépontjat,

e a Panasz kivizsgalasaval foglalkozd, végrehajtasért felelés ligyintéz6 nevét,

e akivizsgalashoz, illetve rendezéshez szukseges intézkedéseket, elutasitas esetén
annak indokat,

e azintézkedések teljesitésének hataridejét, valamint

e a Panaszra adott valaszlevél postara adasanak/megkuldésének datumat.

5. A PANASZOK KEZELESE
51. ALTALANOS ELJARASREND

A Bank a Panaszok kezelését a Hpt.-ben, a 95/2025. Korm. rendeletben és a 66/2021.
MNB rendeletben foglaltaknak megfeleléen végzi.
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Az egységes, hatékony és magas szinvonalu tigyfélkiszolgalas érdekében a Panaszok
kezelését a Banknal kozpontositva a Kozponti Panaszkezelési Fosztaly vegzi, ahol
az adott szakteruletre specializalddott szakértbk vizsgaljak ki és valaszoljak meg a
Panaszokat. A Panaszok kezelése magyar nyelven torténik, kivéve, ha a Bank és az
Ugyfél ettdl eltéré nyelvben allapodtak meg.

A jova nem hagyott fizetesi mlveletek kivizsgalasanak és Gsszege megteritésének
tekintetében a mindenkor érvényes ,Uzletszabalyzat a pénzforgalmi szolgaltatasrol”
cimi dokumentum? vonatkozé fejezetében foglaltak az iranyadok.

A Bank a Panasz kivizsgalasanak eredmeényérél sz6l6 tajékoztatast pontos, kozérthetd
és egyértelmd indoklassal latja el, mely — szukség szerint — tartalmazza a vonatkozé
jogszabalyhely, a Panasz targyara vonatkozo szerzddési feltétel és szabalyzat pontos
szoveget.

A Panaszra kuldott valaszlevélben a Bank feltinteti a Panaszt kezeld, illetékes
szakért6 lUgyintézdk nevét, valamint a Bank irasbeli és telefonos elérhetéségeit.

Amennyiben a Panasz tobb terméket, szolgaltatast, illetve terlletet érint, a Bank a
szukséges informaciok birtokaban torekszik arra, hogy egy egyseéges levélben adjon
valaszt az Ugyfél minden kifogasara és minden altala feltett kérdésre.

A Bank a Panaszokat a rendelkezésére bocsatott és altala ismert korulményeket
figyelembe véve tekinti at.

A Bank a Panasz elutasitasa esetén tajékoztatia az Ugyfelet, hogy az MNBtv.-ben
meghatarozott fogyasztévédelmi rendelkezések megsértése esetén az MNB-nél
fogyasztovédelmi ellenbrzési eljarast kezdeményezhet, vagy a szerz6dés létrejottével,
eérvényességevel, joghatasaval és megszinésével tovabba szerz6désszegeéssel és
annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén birésaghoz fordulhat, vagy a PBT
eliarasat kezdeményezheti. Tovabba a Bank a fogyaszténak minésiilé Ugyfelet
tajékoztatja arrol, hogy allaspontja szerint a Panasz az MNBtv.-ben meghatarozott
fogyasztévédelmi rendelkezések megsértésének kivizsgalasara vagy a szerzédés
létrejottével,  érvényességével, joghatasaval és megszinésével tovabba
szerzédésszegessel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére iranyult.
Tovabba a Bank a Panasz elutasitasa esetén arrol is tajékoztatia a fogyasztonak
minésiilé Ugyfelet, hogy az MNB honlapjan a PBT eljarasanak, illetve az MNB
fogyasztovédelmi ellenérzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem
benyujtasahoz kbézzétett formanyomtatvanyok megklldését kérheti a Banktol. A
fogyasztonak mindstlé Ugyfél a Bank barmely, az 1. pontban feltiintetett
ugyfélszolgalati elérhetéségén kérheti az el6bbi formanyomtatvanyok megkuildését,
mely kérésnek a Bank haladéktalanul, koltségmentesen tesz eleget.

A korabbi, érdemben megvalaszolt Panasz tartalmaval azonos tartalmu, ugyanazon
Ugyfél altal tett, ismételt, 0j informaciot nem tartalmazé Panasz kivizsgéalaséat a Bank.
mellézheti. Ha ugyanazon Ugyfél a korabban eléterjesztett, a Bank altal elutasitott
Panaszaval azonos tartalommal ismételten Panaszt terjeszt el és a Bank a korabbi

8 https://www.otpbank.hu/portal/hu/kondiciok/penzfogalmi-uzletszabalyzat
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allaspontjat fenntartja, valaszadasi kotelezettségét a jogszabalyi hataridén belul a
korabbi valaszlevelére torténd hivatkozassal, valamint a Panasz elutasitasa esetén
nyujtando tajékoztatas megadasaval is teljesitheti.

Az OTP csoport leanyvallalatainak és stratégiai partnereinek tevékenységével
kapcsolatban beérkez6 Panaszok esetében az Ugy kivizsgalasa érdekében a Bank
felveszi a kapcsolatot az érintett szervezettel, melynek eredményeképpen az Ugyfél a
panasz jellegétél és Osszetettségétdl figgbében vagy a leanyvallalattol/stratégiai
partnertél, vagy a Banktdl kap valaszt.

A Bank az indokolassal ellatott allaspontjat — a Pénzforgalmi Szolgaltatassal
0sszefliggdé Panasz kivételével — a Panasz kozlését kdveté 30 naptari napon beldl
kiildi meg az Ugyfélnek. Amennyiben nem adhaté valasz a Panasz kdzlését kbveté 30
naptari napon belll, a Bank tajékoztatja az Ugyfelet a késedelem okardl, egyben
lehetéség szerint megjeldli vizsgalata befejezésének varhatd idépontjat.

A Pénzforgalmi Szolgaltatassal 6sszefuggd Panasszal kapcsolatos indokolassal
ellatott allaspontjat a Bank a Panasz kozlését kovetd 15 munkanapon belul kaldi meg
az Ugyfélnek. Amennyiben a Pénzforgalmi Szolgaltatassal o6sszefliggd Panasz
valamennyi eleme a Bankon kivul allé okbdl 15 munkanapon belll nem valaszolhato
meg, a Bank ideiglenes valaszt kild az Ugyfélnek, amely az érdemi valasz
késedelmének okait, valamint a végs6 valasz hataridejét is tartalmazza. A végsé
valasz megkuldésének hatarideje nem lehet késdbbi, mint a Panasz kozlését kovetd
35. munkanap.

Valaszadas soran a Bank els6sorban a szamlavezetd rendszerekben nyilvantartott
elérhet6ségeket hasznalja fel a kapcsolatfelvétel érdekében.

A Bank a Panaszt és az arra adott valaszt a Hpt.-ben meghatarozott ideig megérzi.

A Bank a panaszkivizsgalas folyamatara vonatkozoan Ugyfél-elégedettségi felmérést
végezhet.

5.2. BANKKARTYAS PANASZOKRA VONATKOZO SPECIALIS ELJARASREND

A Bank altal kibocsatott kartyaval kapcsolatos Panaszok esetén a Bank a Panaszok
kezelésére vonatkozé altalanos eljarasrenden tul, az alabbi kiegészité rendelkezések
szerint jar el.

A jelen pontban alkalmazott meghatarozasok, fogalmak a Panaszban érintett

kartyahoz tartozé:

o ,Uzletszabélyzat Lakosséagi Hitelkartya” cimii dokumentum,

e BETETI KARTYA UZLETSZABALYZAT |. Altalanos rendelkezések” cimii
dokumentum,

e BETETI KARTYA UZLETSZABALYZAT Il. Lakossagi betéti és Prepaid kértyék”
cimid dokuemntum, valamint

o Betéti Kartya Uzletszabalyzat Ill. részének Uzleti betéti kartyak” cimii
dokumentum
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e ,Meghatarozasok” fejezeteiben talalhatéak®.

A bankkartyas Panasz a kérdéses tranzakciot feltinteté szamlakivonat elkildésétél
vagy a fizetett aru, szolgaltatas varhato teljesitésének datumatdl szamitott 60 napon
belul nyujthaté be. A varhato teljesitési datumnak igazoltnak és ellendrizhetének kell
lennie, ezért a fizetett aru, szolgaltatas varhatd teljesitési datumat a Szerz6d6
Félnek/Kartyabirtokosnak dokumentummal sziikséges alatdmasztania. Aruvisszavét
esetén az elfogaddhely altal kiadott aruvisszavét bizonylat keltétdl vagy az
elfogadohely jovairasrol szolé irasos értesitésének datumatél szamitott 60 napon beldl
nyujthatd be a Panasz. A fenti hataridék kozul az az iranyadod, ami a konkrét Panasz
esetében legkésdbb jar le.

Amennyiben a Szerz6d6 Fél vagy a Kartyabirtokos a Panaszt rajta kivulallé okbdl nem
tudta bejelenteni a fenti hataridén belll, a bejelentést a kérdéses tranzakcio
id6épontjatol szamitott 13 hdnapos jogvesztd hataridén belll megteheti.

A Bank a reklamalt, Ugyfél altal jévahagyott és elszamolt tranzakciot a Panasz
beérkezését kdvetd 7 munkanapon belll el6zetesen jévairja, az eredeti értéknappal.
A jovairas csak akkor tekinthet6 véglegesnek, ha a Panasz jogossagarol a kivizsgalas
soran a Bank meggy6z6dott, és errdl a Szerz6dd Felet értesitette. A Panasz
kivizsgalasanak érdemi befejezéséig az érintett Kartyaszamla nem szilintetheté meg.

A Bank nem teljesit el6zetes jovairast kulondsen, de nem kizardlagosan az alabbi
esetekben:

a) Kartyabirtokos altal jova nem hagyott tranzakciok esetén (a Pénzforgalmi
szolgaltatasrol szolé Uzletszabalyzat szerint),

b) jovahagyott és elszamolt tranzakcié esetén, amennyiben arra vonatkozoan
bankkozi panaszkezelési eljarast szukséges inditani vagy amennyiben nem Bank
elfogadohelyen tortént,

C) zarolt tétel esetében, valamint

d) amennyiben hatdsagi eljaras van folyamatban az tgyben.

A panasz elutasitasa esetén a Bank a vitatott és el6zetesen jovairt tétel 6sszegével
megterheli - fedezetvizsgalat nélkul - a Szerz6d6 Fél szamlajat, az eredeti értéknappal.

A Bank a panaszkezelési eljaras soran is jogosult letiltani a kartyat:

a) ha a kartyaval telefonon, levélben vagy interneten keresztil végrehajtott
tranzakcioval kapcsolatos panasz érkezett,

b) ha a kartya elvesztésérél / ellopasardl, vagy a kartyaval tértént visszaélésrél
tudomast szerez, és azt nem tiltottak le,

c) ha a Szerz6d6 Fél vagy a Kartyabirtokos nem tartja be a kartyara vonatkozo
szerz6désben és a hatalyos vonatkozo jogszabalyokban foglaltakat.

A Panaszok ugyintézésének hatarideje a bejelentés idépontjatdl szamitott 360 nap
azon bankkartyas Panaszok esetében, amelyek soran a Banknak a Nemzetkozi
Kartyaszervezetek elbirasai szerinti eljarast kell kdvetnie.

9 https://www.otpbank.hu/portal/hu/kondiciok/maganszemelyek/bankkartyak?lak-index=1
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Amennyiben ezen Panaszokra nem adhaté valasz a Panasz kozlését kovetd 15
munkanapon belll, a Bank tajékoztatia az Ugyfelet a késedelem okardél, egyben
lehet6ség szerint megjeldli vizsgalata befejezésének varhato idépontjat.

Abban az esetben, ha a Szerz6d6 Fél olyan bankkdzi panaszkezelési eljarasra ad
megbizast, amelyet a Bank nem tart indokoltnak, ugy annak a Nemzetkozi
Kartyaszervezetek altal felszamitott koltséget a Szerz6d6 Fél viseli. Az eljaras varhatd
atharitott koltségérél a Bank az eljaras elinditasa elétt tajékoztatja a Szerz6dd Felet.

Zarolt/eléjegyzett tételekkel kapcsolatos probléma esetén a Bank felé igazolni kell a
zarolas/el6jegyzés feloldhatésaganak jogossagat (pl. készpénzfizetésrél szold
bizonylat, az elfogaddhely levele a zarolas/eléjegyzés feloldhatésagaral).

A kereskeddi elfogaddhelyen a tranzakcidval kapcsolatos Panasz elfogadasa esetén
nincs lehet6ség kozvetlenul készpénz visszafizetésére. llyen esetben a kérdéses
0sszeg a Bank kozremikodéseével kerulhet jovairasra a Kartyaszamlan.

A Bank nem részese a Szerz8d6 fél / Kartyabirtokos és barmelyik elfogaddhely kozott
felmertl6, a nem kozvetlenul kartya hasznalataval Osszefuggd jogvitanak. Ezen
jogvitaban a szukséges tajékoztatas és adat megadasara a banktitokra vonatkozé
jogszabalyok, a kartyara vonatkozo szerzédésben foglaltak és a Kartyabirtokos erre
vonatkozo irasbeli nyilatkozata szerint jogosult.

5.2.1. MCO ISIC kartyara vonatkozoé specialis rendelkezések

MCO ISIC kartya esetén az igazolvanykép mindségére vonatkozé Panaszokat a Bank.
nem fogad el.

Az ISIC kartya didkigazolvany funkciéjaval kapcsolatos Panaszt (nem fogadtak el a
diakigazolvanyt, stb.) a www.isic.org cimen a ,contact” fulén keresztlil e-mailben,
valamint a +44/20 87628110 telefonszamon lehet bejelenteni.

5.2.2. Prepaid kartyara vonatkozé6 specialis rendelkezések

Prepaid kartya esetén a Panasz a vitatott tranzakcié vagy esemény napjatol szamitott
30 napon belll, a kés6ébbiekben a szerz6dés megsziinése (jogvesztd hataridd) elott
nyujthato be.

A jévairast a Bank a Panasz kivizsgalasanak eredményétdl fuggéen haladéktalanul
teljesiti.

5.2.3. Hitelkartyara vonatkozo specialis rendelkezések
A Panasz benyujtasa nem jelent mentességet a minimum fizetendd 6sszeg rendezése

alél.

5.2.4. Mas hazai, valamint kiilfoldi bank altal kibocsatott kartyara vonatkozo
panasz kezelése
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Mas hazai, valamint kulfoldi bank altal kibocsatott kartyara vonatkoz6 Panasz esetén
a Bank tajékoztatia az Ugyfelet arrdl, hogy Panaszaval - Osszhangban a
kartyatarsasagi szabaly elGirasaival - a kivizsgalashoz szukséges informaciokkal
rendelkezé kartyakibocsatd bankot kell megkeresnie.

5.3. SZEP KARTYAS PANASZOKRA VONATKOZO SPECIALIS ELJARASREND

A Bank a SZEP kartyaval kapcsolatos Panaszok esetén a Panaszok kezelésére
vonatkozo altalanos eljarasrenden tul, az alabbi kiegészité rendelkezések szerint jar
el.

A Panasz kivizsgalasanak érdemi befejezéséig az érintett kartyaszamla nem
szlintetheté meg.

A Bank azonnali jovairast teljesit, kivéve, ha az Ugyfél csalasara gyanakszik.

A Panasz elutasitasa esetén a Bank a vitatott és el6zetesen jovairt tétel 6sszegével
megterheli — fedezetvizsgalat nélkil — a Szerz6d6 Fél szamlajat, az eredeti
értéknappal.

A Bank a panaszkezelési eljaras soran is jogosult letiltani a kartyat:

a) ha a kartyaval végrehajtott tranzakcio kapcsan, visszaéléssel kapcsolatos Panasz
érkezett és az Ugyfél még nem intézkedett a kartya letiltasarol,

b) ha a kartya elvesztésérdl / ellopasardl, vagy a kartyaval tértént visszaélésrol
tudomast szerez, és azt még nem filtottak le,

c) ha az Ugyfél nem tartia be a kartyara vonatkozd szerzédésben és a hatalyos
vonatkozo jogszabalyokban foglaltakat.

Zarolt tételekkel kapcsolatos probléma esetén a Bank felé igazolni kell a zarolas
feloldhatésaganak jogossagat (pl. készpénzfizetésrdl szol6 bizonylat, az elfogaddhely
levele a zarolas feloldhatésagarol).

A kereskeddi elfogadohelyen a tranzakcioval kapcsolatos Panasz elfogadasa esetén
nincs lehetéség kbézvetleniil készpénz visszafizetésére. llyen esetben a kérdéses
06sszeg a Bank kbzremiikédeésével keriilhet jovairasra.

A Bank nem részese az Ugyfél és barmelyik elfogaddhely k6zétt felmeriil, a nem
kézvetlenlil kartya hasznalataval 6sszefiiggé jogvitanak. Ezen jogvitaban a sziikseges
tajékoztatas és adat megadasara az Ugyfél erre vonatkozd irasbeli nyilatkozata szerint
Jjogosult.

6. JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

A Bank a panaszkezelés soran koteles ugy eljarni, hogy a kortlmeények altal adott
lehetéségekhez mérten elkerilje a pénzigyi fogyasztoi jogvita kialakulasat.

Amennyiben az Ugyfél a Panaszéra kapott valasszal nem ért egyet, esetleg az ligyét
érintéen Uj bizonyitékkal rendelkezik, kérheti a Banktol az 1. pontban megjelolt
elérhetbéségek valamelyikén a Panaszra adott valasz felllvizsgalatat. Ebben az
esetben az Ujabb Panasz kivizsgalasa egy magasabb dontéshozadi szintre kerdl.
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Abban az esetben, ha a fogyasztonak minésiilé Ugyfél a kapott valaszt nem fogadja
el, illetve ugy itéli meg, hogy felmerllé Panaszat a Bank nem megfelel6en kezelte, azt
elutasitotta, lehet6sége van Panaszaval irasban az MNB pénzlgyi fogyasztévédelmi
targyu megkeresések fogadasara kialakitott tUgyfélszolgalatahoz fordulni, illetve a PBT
vagy a birésag eljarasat kezdeményezni.

Magyar Nemzeti Bank

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

e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Pénzigyi Békéltet6 Testulet

székhelye: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.
levelezési cime: 1525 Budapest, Pf. 172
telefon: (06 80) 203 776

e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

A PBT eljar6 tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazé hatarozatot
hozhat, ha a Bank alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
fogyasztonak minésiilé Ugyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a
kotelezést tartalmazé hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg a kétmillié forintot.

Az MNB fogyasztovédelmi ellenérzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld
kérelem [,Fogyasztéi kérelem az MNB-hez”], illetve a PBT eljarasanak
kezdeményezése céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok [,Fogyasztoi kérelem a
PBT-hez (150. kérelem)” és ,Méltanyossagi kérelem a PBT-hez (180. kérelem”)]
megtalalhatéak az MNB honlapjan0, valamint a Bankfiokokban. Az Ugyfél a Bank
barmely, az 1. pontban feltintetett Ugyfélszolgalati elérhetéségén kérheti a fenti
formanyomtatvanyok koltségmentes megkuldését.

A fogyasztonak nem minésilé Ugyfél a Panaszanak elutasitasa vagy a Panaszanak
kivizsgalasara jogszabalyban el6irt valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén
a szerzddes létrejottével, érvényességeével, joghatasaival és megszinésével, tovabba
a szerzOdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése
érdekében birésaghoz fordulhat.

10 https.//www.mnb. hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz
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PANASZKEZELESRE VONATKOZO KIEGESZITO ADATKEZELESI
TAJEKOZTATO

Az adatkezelés a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése
tekintetében torténd védelmérdl és az ilyen adatok szabad aramlasarol, valamint a
95/46/EK iranyelv hatalyon kivul helyezésérél sz6l6 2016/679 EU rendeletnek [GDPR]
és az informacios énrendelkezési jogrol és az informacidészabadsagrol szold 2011. évi
CXII. térvény [Infotv.] rendelkezéseinek megfeleléen torténik.

A Bank minden esetben biztositja az altala kezelt személyes adatok tekintetében az
adatkezelés jogszerlségét és célhoz kotottséget. A tajékoztatd célja, hogy a Bank
panaszkezelési eljarasa soran az érintettek teljeskorl tajékoztatast kapjanak
szemelyes adataik kezelésérél.

A Bank fenntartja a jogot jelen tajékoztaté moddositasara, az ezzel kapcsolatos
ertesitésrél a modositott Tajékoztatd honlapon torténd kozzétételével gondoskodik.

1. ADATKEZELO NEVE ES ELERHETOSEGEI

Adatkezel6 neve: OTP Bank Nyrt.
Székhelye: 1051 Budapest, Nador utca 16.
Postacime: OTP Bank Nyrt., 1876 Budapest
E-mail cime: informacio@otpbank.hu
Telefonszama: (+36 1/20/30/70) 3 666 666
Honlap: www.otpbank.hu

2, A JELEN ADATKEZELESI TAJEKOZTATO SZERINTI ADATKEZELES
JELLEMZOIT A KOVETKEZO TABLAZAT FOGLALJA OSSZE

ADATKEZELES ADATKEZELES ARNUSITIES = LI
CELJA JOGALAPJA KEZELT TAROLASANAK
ADATOK KORE IDOTARTAMA
- név
GDPR 6.cikk (1) - szamlaszam téArZoIZ(iztr(\)akk
e g - kartyaszam | . )
bekezdés c) pontja . jogalapja a GDPR
szerinti jogi - Ugyfelszam 6.cikk (1)
. kételezettség - panasszal bekezdés c)
Banki ugyfeltcl teljesitése érintett ontja szerinti jogi
erkez6 panaszok ) szerzddes P kt':telezettséj 9
rogzitése, kezelése, [a Hpt. 288. §-a, a szama teliesitése ag
megvalaszolasa, 95/2(')25 korm, - lakcim/allandé alél;biak szérint'
rendezése, ) o lakcim |
nyilvantartasa rendelet, valaminta | levelezési cim
y 66/2021. MNB . Hpt. 288. § (2)
rendelet 6. §-a - telefonszam bekezdése
L - e-mail cim o
alapjan] - bejelentés alapjan a panasz
a70N0Sito lezarasatol
(ktatészam) szamitott 5 évig
Pmt. 57.§ (1)
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panasz
tartalma

- hang- és vagy

képfelvétel,
videdfelvétel

bekezdése
alapjan a panasz
lezarasatol
szamitott 8 évig

Szamv.tv. 169. §
(2) bekezdése
alapjan
a panasz
lezarasatol
szamitott
legalabb 8 évig

Pmt. 58. § (1)
bekezdése
alapjan a hatosag
megkeresésere a
megkeresésben
meghatarozott
ideig, legfeljebb a
panasz
lezarasatol
szamitott 10 évig

GDPR 6.cikk (1)
bekezdés c) pontja

- név
akcim/allando
lakcim

szerinti jogi - levelezési cim
e i kotelezettség - telefonszam
bk oy el | Smacm | o2
N . - bejelentés !
s erese farpoe gassa | asonosto | WD pares:
rgendezése ’ 95/2025. Korm. (ktatoszam) szamitott 5 évig
ninvéntartééa rendelet, valamint a - panasz
66/2021. MNB tartalma
rendelet 6. §-a - hang- és vagy
alapjan] képfelvétel,
videodfelvétel
GDPR 6.cikk (1) _ név
bekezdés c)pontja | | i/allandd
g_zerinti jogi lakcim
Panasznak nem kotellez’e’ftség - levelezési cim Hpt. 288. § (2)
minésuld teljesitese - telefonszam b?f(ezdese
bejelentés - e-mail cim alapjan a panasz
informaciokeres | (@ HPL-288.8-aésa | o0 tes lezérasatél
kezelése 95/2025. Korm. a70N0sito szamitott 5 évig
rendelet, valamint a (ktatészam)
66/2021. MNB _ beielentés
rendelet 6. §-a te:rtalma

alapjan]
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hang- és/ vagy
képfelvétel,
videdfelvétel

Ugyfélbejelentés-
kezelés
mindségének

GDPR 6.cikk (1)
bekezdés f) pontja
szerinti jogos érdek

A Bank a megjelolt
személyes adatokat a

E-mail valasz

e - néev beérkezéseétol
. bt szolgaltatas o -y o
visszamerese e- minéségének - e-mail cim szamitott 1 évig
mailben torténd S
kommunikacio utjan nglta’sah_oz, .
J
szolgaltatasfejlesztési
célu elemzéshez,
mindségbiztositashoz
hasznalja fel.
Visszahivaskeéré
adatlap
- név az adatlap
- szamlaszam rogzitésetol
- kartyaszam szamitott 180
GDPR 6.cikk (1) - ugyfélszam napig
bekezdés c) pontja - panasszal
szerinti jogi erintett Visszahivaskeéres,
kotelezettség szerzO6dés panasz rogzitése
teljesitése szama esetén
. e - lakcim/allandé | Hpt. 288. § (2)
V'Ssﬁg't;’aa:kero [a Hpt. 288. § és a lakcim bekezdése
. o, 95/2025. Korm. - levelezési cim | alapjan a panasz
visszahivaskéres , . r s
vagy rendelet, valamint a - telefor)sz'am I’ez'arasatql .
panaszjegyzékényv 66/2021 (XI1.20.) - e-mail cim szamitott 5 évig
rogzitése MNB rendelet 6. §-a - bejelentés
alapjan] azonosito Pmt. 57. § (1)
(iktatészam) bekezdése
- panasz alapjan a panasz
tartalma lezarasatol
- hang- ésvagy | szamitott 8 évig
képfelvétel,
videdfelvétel | Szamv.tv. 169. §
(2) bekezdése
alapjan
a panasz
lezarasatol
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szamitott
legalabb 8 évig

Pmt. 58. § (1)
bekezdése
alapjan a
hatésag
megkereséseére a
megkeresésben
meghatarozott
ideig, legfeljebb a
panasz
lezarasatol
szamitott 10 évig

A fogyatékos személyek jogairdl és esélyegyenléséglk biztositasarol szolo térvény
szerinti fogyatékos személy fogyatékossagara (mozgaskorlatozott, vak/gyengénlato,
siket/nagyothalld, irasképtelen/olvasni nem tudd) vonatkozé kildnleges adatot
kizarolag az Erintett irasbeli hozzajaruld nyilatkozata alapjan kizarélag az tgyfél-
tajékoztatas és kapcsolatfelvétel modja, valamint a sziikséges specialis banasmaod
meghatarozasa céljabdl — a személyre szabott Ugyintézés érdekében — kezeli

A Bank a panaszkezelés soran az Altalanos Adatvédelmi Tajékoztaté 2. pontjaban
meghatarozott adatcsoportokon fellll a panaszos altal a panaszban vagy panasznak
nem mindsilé bejelentésben kozolt egészségugyi adatot, illetve harmadik fél
szolgaltatd igénybevételével kapcsolatban megadott adatokat is kezeli, mivel ez
esetben azt a GDPR 4. cikk 11. pontjaban foglaltak alapjan az Erintett
félreérthetetlenll kifejez6 cselekedet utjan jelzi. A panaszban vagy a panasznak nem
mindsulé bejelentésben vald egészségugyi adatkdzléssel a panaszos a GDPR 9. cikk
(2) bekezdés a) pontja szerinti beleegyezését adja az 6t érinté személyes adat
kezeléséhez.

3. AZ ADATVEDELMI TISZTVISELO ADATAI

Adatvédelmi tisztvisel6jének:
Postacime: 1131 Budapest, Babér u. 9.
E-mail cime: adatvedelem@otpbank.hu

4. A SZEMELYES ADATOK FORRASA

A Bank a panaszok és a panasznak nem minGsllé bejelentések soran az alabbi
természetes személyek (a tovabbiakban: Erintett) személyes adatait kezeli:

a) aBank szolgaltatasainak igénybevétele céljabol a Bankkal kapcsolatba ker(lé,
a Bank szolgaltatasait igénybe vevé természetes személy (pl.
szamlatulajdonos, f6-, tarskartya-birtokos, OTP SZEP f&-, és
tarskartyabirtokos, adds, adéstars),
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b) a Bank szolgaltatasait igénybe vevd természetes személyeket képvisel,

c)

d)

f)
g)

illetve érdekében eljaré természetes személy (térvényes képviseld, szulb,
gyam, gondnok, meghatalmazott, névird),

a Bank szolgaltatasait igénybe vevd természetes személyek oOrdkose(i),
elhalalozas esetére adott rendelkezés kedvezményezettje(i),

a Bank szolgaltatasainak igénybevétele céljabol a Bankkal kapcsolatba kerul6,
a Bank szolgaltatasait igénybe vevé jogi személy vagy jogi szemeélyiséggel
nem rendelkez® szervezet (pl. polgari jogi tarsasag, civil tarsasag, tarsashaz,
birésag altal nyilvantartasba nem vett mas szervezetek) részér6l a Bankkal
kapcsolatba keril6 természetes személy (pl. tdrvényes képviseld,
rendelkezésre jogosult, tényleges tulajdonos),

a Bank szolgaltatasanak nyujtasaval érintett egyéb természetes személy (pl.
kezes, fedezetul szolgalo ingatlan tulajdonosa, haszonélvezéje, hozzatartozo,
eltartott, mas egyutt koltoz6k, kedvezményezett, zalogkotelezett, dvadékot
nyujto),

a felszamol6 biztos, vagyonfelligyeld, csaladi vagyonfelligyel6, végelszamolo,
egyeb, a fenti érintetti korbe nem tartozo természetes személy.

5. A SZEMELYES ADATOK CiMZETTJEI

Cimzettnek tekinthetd az a természetes vagy jogi személy, koézhatalmi szerv,
ugynokseg vagy barmely egyéb szerv, akivel vagy amellyel a személyes adatot kozlik,
fuggetlendl attol, hogy harmadik fél-e.

5.1. ADATTOVABBITASOK

A Bank a panaszok és a panasznak nem mindsulé bejelentések kezelése kapcsan a
jogszabalyokban meghatarozott eseteken (pl. felligyeleti szervek) felul létrejott
szerz6dések teljesitése érdekében adatot tovabbit a megjeldlt célokbadl:

ADATTOVABBITAS
CIMZETTJE

AZ
ADATTOVABBITAS
BAN ERINTETT
ADATOK

ADATTOVABBITAS CELJA

FelUgyeleti szervek
(MNB, PBT)

- név
- szamlaszam
- kartyaszam
- Ugyfélszam
- panasszal érintett
szerz6dés szama
- lakcim/allando
lakcim
- levelezési cim
- telefonszam
- e-mail cim
- bejelentés
azonosito
(iktatoszam)
- panasz tartalma

Felugyeleti megkeresésre torténd
valaszadas
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- valasz tartalma
- valaszt
megalapozo

adatok,
dokumentumok

- kép- és vagy
hangfelvétel,
videdfelvétel

A PBT el6tt a Bankot
képviselo
ugyveéd/ugyvedi iroda

- név
- szamlaszam
- kartyaszam
- Ugyfélszam
- panasszal érintett
szerz6dés szama
- lakcim/allandé
lakcim
- levelezési cim
- telefonszam
- e-mail cim
- bejelentés
azonositd
(iktatészam)
- panasz tartalma
- valasz tartalma
- valaszt
megalapozo
adatok,
dokumentumok

A PBT eljarasban a Bank
képviselete céljabdl

Groupama Biztosito
Zrn.

Groupama Biztosito
Zrt. biztositasi
termékkel, a termék
értékesitésével,
illetve az egyes
biztositasi
termékekhez
kapcsolodo
biztositasi
szolgéltatasra
vonatkozo
panaszban és
panasznak nem
mindslé
bejelentésben
szerepl6 adatok

A Bankhoz beérkezd panasz
illetékességbdl torténd tovabbitasa
valaszadas céljabal

Merkantil Valté és
Vagyonbefektetd
Bank Zrt.

Merkantil Valtoé és
Vagyonbefekteté
Bank Zrt. nem a Bank
altal kbzvetitett,

A Bankhoz beérkezd panasz
illetékességbdl torténd tovabbitasa
valaszadas céljabal
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forgalmazott
termékére,
tevékenységére
vonatkozo
panaszban és
panasznak nem
mindsuilé
bejelentésben
szereplé adatok

OTP Faktoring
Koveteléskezel§ Zrt.

A Bank altal az OTP
Faktoring
Koveteléskezeld Zrt.
részére
engedmeényezett
koveteléssel
kapcsolatos
panasznak és
panasznak nem
mindsiild
bejelentésben
szerepld adatok

A Bankhoz beérkezd panasz
illetékességbdl tortend tovabbitasa
valaszadas céljabdl

OTP Ingatlanlizing
Zrn.

OTP Ingatlanlizing
Zrt. termékére vagy
annak Bank altali
értékesitésére
vonatkoz6 panaszban
és panasznak nem
mindsuilé
bejelentésben
szerepl6 adatok

A Bankhoz beérkez6 panasz
illetékességbdl tértend tovabbitasa
valaszadas céljabol

OTP Ingatlanpont
Ingatlankézvetité Kft.

OTP Ingatlanpont
Ingatlankbzvetité Kft.
szolgaltatasara
vonatkozo6
panaszban és
panasznak nem
mindsuilé
bejelentésben
szereplé adatok.

A Bankhoz beérkezé panasz
illetékességbdl tértend tovabbitasa
valaszadas céljabol

OTP Pénzugyi Pont
Zrn.

OTP Pénziigyi Pont
Zrt. tevékenységére
(mGkodésére,
adminisztraciojara,
szolgaltatasaira)
vonatkozé
panaszban és
panasznak nem
mindsilé

A Bankhoz beérkezd panasz
illetékességbdl torténd tovabbitasa
valaszadas céljabal
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bejelentésben
szerepld adatok

OTP Orszagos
 Egeszség- és
Onsegélyezé Pénztar

OTP Orszagos
Egészseg- es
Onsegélyezd Pénztar
Szolgaltatasara
vonatkoz6 panaszban
és panasznak nem
mindsulé
bejelentésben
szerepl6 adatok.

A Bankhoz beérkez6 panasz
illetekességbdl tértend tovabbitasa
valaszadas céljabol

OTP Onkéntes
Kiegészitb
Nyugdijpénztar

OTP Onkéntes
Kiegészité
Nyugdijpénztar
szolgaltatasara
vonatkoz6 panaszban
és panasznak nem
mindsulé
bejelentésben
szerepl6 adatok.

A Bankhoz beérkezd panasz
illetékességbdl tortend tovabbitasa
valaszadas céljabdl

5.2.

ADATFELDOLGOZO

A Bank a 2. pontban emlitett adatkezelései kapcsan adatfeldolgozékat vesz igénybe

az alabbiak szerint:

Adatfeldolgozé6 neve Székhely Adatfeldolgozoéi feladat leirasa
Biztositasi szolgaltatassal is
Groupama Biztosité 1146 Budapest, kapcsolatos panaszbejelentések
P Erzsébet kiralyné utja | adatainak, valamint a kivizsgalasuk
Zrn. R v
1/C. soran rogzitésre kertlé adatok
kezelése, nyilvantartasa
A Merkantil Valto és
Vagyonbefekteté Bank Zrt.
Merkantil Valto és tevékenységevel kapcsolatos
Vagyonbefekteté I—Z(Z\fanLZ/czgg ng panaszbejelentések adatainak,
Bank Zrt. y : valamint a kivizsgalasuk sorén

régzitésre kertilb adatok kezelése,
nyilvantartasa

OTP Faktoring
Koveteléskezeld Zrt.

1138 Budapest, Vaci
ut 135-139.

Engedmeényezett koveteléssel
kapcsolatos a panaszbejelentések
adatainak, valamint a kivizsgalasuk

soran rogzitésre keruld adatok

kezelése, nyilvantartasa

23




OTP Ingatlanlizing
Zrt.

1138 Budapest, Vaci
ut 135-139. A. éplilet

Az OTP Ingatlanlizing Zrt.
tevékenységevel kapcsolatos
panaszbejelentések adatainak,
valamint a kivizsgalasuk soran
régzitésre kertilb adatok kezelése,
nyilvantartasa

OTP Ingatlanpont
Ingatlankézvetité Kit.

1138 Budapest, Vaci
ut 135-139. A. épllet

Az OTP Ingatlanpont
Ingatlankézvetité Kift.
tevékenységével kapcsolatos
panaszbejelentések adatainak,
valamint a kivizsgalasuk soran
rogzitésre keruld adatok kezelése,
nyilvantartasa

OTP Jelzalogbank Zrt.

1138 Budapest, Vaci
ut 135-139. D. éplilet

Az OTP Jelzalogbank Zrt. altal
nyujtott ingatlan fedezetd hitellel
kapcsolatos panaszbejelentések

adatainak, valamint a kivizsgalasuk
soran rogzitésre kerulé adatok
kezelése, nyilvantartasa

OTP
Lakastakarekpéenztar
Zrt.

1138 Budapest, Vaci
ut 135-139. D. épulet

Az OTP Lakastakarékpénztar Zrt.
pénztari konstrukciéval kapcsolatos
panaszbejelentések adatainak,
valamint a kivizsgalasuk soran
rogzitésre kerul6 adatok kezelése,
nyilvantartasa

OTP Pénzugyi Pont
Zr.

1138 Budapest, Vaci
ut 135-139 A. épllet

OTP Pénzugyi Pont Zrt.
tevékenységével kapcsolatos
panaszbejelentések adatainak,
valamint a kivizsgalasuk soran
rogzitésre kerulé adatok kezelése,
nyilvantartasa

SimplePay Zrt.

1138 Budapest, Vaci
ut 135-139. A. éplilet

A SimplePay Zrt. tevékenységével
kapcsolatos panaszbejelentések
adatainak, valamint a kivizsgalasuk
soran régzitésre kertilé adatok
kezelése, nyilvantartasa

A fentieken tul tovabbi cimzettek korében el6fordulhat, hogy egyes hatdsagok,

kozfeladatot

ellatd szervek, birésagok,

személyes adatok kozlése ceéljabol

megkereshetik a Bankot. A Bank e szervek részére — amennyiben az eljar6 szerv a
pontos célt és az adatok korét megjeldlte — személyes adatot csak annyit és olyan
mértékben ad ki, amely a megkeresés céljanak megvaldsitasdhoz elengedhetetlenl
szukséges, és amennyiben a megkeresés teljesitését jogszabaly irja el6.

6. AZ ERINTETT

ADATKEZELESSEL

JOGORVOSLATI LEHETOSEGEI
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A személyes adatai felett On rendelkezik. A GDPR alapjan ezt tdbbféleképpen teheti
meg. Az alabbiakban arrdl tajékoztatjuk, hogy adatkezelésink soran milyen jogokat
gyakorolhat.

Felhivjuk a figyelmét arra, hogy a jogait a sajat személyes adatai felett gyakorolhatja.
Az adatkezelé a beazonositasaig megtagadhatja az On jogainak az érvényesitését.
Az Adatkezel6 kizarolag az Onrél kezelt személyes adatai alapjan igyekszik
beazonositani Ont, és nem kotelezhet6 arra, hogy tovabbi adatokat szerezzen be
ehhez.

A hozzajarulason alapulé adatkezelés esetében a hozzajarulas minden esetben
Onkéntes és — az adatkezelés id6tartama alatt — barmikor visszavonhato. A
hozzajarulas visszavonasanak szandékat az 1. pontban megjeldlt elérhetéségek
barmelyikén jelezheti az Adatkezel6 szamara. A visszavonas nem érinti az azt
megel6zb adatkezelés jogszeriiségét.

Az érintett — GDPR 12-21. cikkei szerint — kérelmezheti az adatkezel6tdl a ra
vonatkoz6 személyes adatokhoz vald hozzaférést, azok helyesbitését, torlését vagy
kezelésének korlatozasat, illetve tiltakozhat az ilyen személyes adatok kezelése ellen,
valamint élhet az adathordozhatésaghoz valo jogaval.

6.1. HOZZAFERESHEZ VALO JOG

Onnek joga van ahhoz, hogy tajékoztatast kapjon arrdl, hogy a személyes adatait
kezeljuk-e, tovabba ahhoz is joga van, hogy a kdvetkezé informacidkat megismerje:

- Az adatkezelés céljat vagy céljait;

- a kezelt személyes adatainak kategoriait;

- azok korét, akiknek a személyes adatait tovabbitjuk, kulonds tekintettel azokra
az esetekre, amikor a személyes adatait harmadik orszagba vagy nemzetkozi
szervezethez tovabbitjuk;

- aszemélyes adatok kezelésének tervezett id6tartamat;

- azokat a kozigazgatasi vagy igazsagszolgaltatasi szerveket, amelyeknél
panasszal élhet;

- amennyiben nem Ontdl kdzvetlenil szarmaznak a személyes adatok, akkor
annak a forrasat;

- annak a tényét, hogy a személyes adatait automatizaltan kezeljuk, azaz egy
olyan eljarasban amelynek soran a személyes adatokat az On személyéhez
fiz6d6 bizonyos személyes jellemzdk értékelésére, elemzésére vagy
elérejelzésére hasznaljuk. Személyes jellemzdk lehetnek példaul a munkahelyi
teljesitménye, a gazdasagi helyzete, az egészségi allapota, a személyes
preferenciai, az érdekl6dése, a megbizhatésaga, a viselkedése, a tartézkodasi
helye vagy a mozgasa.

On a személyes adatairdl egy alkalommal ingyenes masolatot kérhet, illetve, ha
elektronikusan adta be a kérelmét, akkor joga van arra, hogy olyan elektronikus
formatumban kaphassa meg a masolatot, amelyet széles kdrben hasznalnak, kivéve,
ha On mas formatumban kéri és annak a teljesitésére az adatkezeld képes. Felhivjuk
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a szives figyelmét arra, hogy a masolat készitését megtagadhatjuk, amennyiben az
mas érintettek jogaira és szabadsagara nézve hatranyos helyzetet teremthet.

6.2. HELYESBITESHEZ VALO JOG

On jogosult arra, hogy kérésére az Adatkezel6 indokolatlan késedelem nélkiil
helyesbitse az Onre vonatkozé pontatlan személyes adatokat. Figyelembe véve az
adatkezelés céljat, ahhoz is joga van, hogy kérje a hianyos személyes adatainak a
kiegészitését.

6.3. TILTAKOZAS AZ ADATKEZELES ELLEN

Ont megilleti, hogy a jogos érdeken alapu adatkezelés ellen tiltakozzon az
adatvedelem@otpbank.hu e-mail cimen keresztul.

6.4. TORLESHEZ VALO JOG

On jogosult arra, hogy kérésére az Adatkezel6 indokolatlan késedelem nélkul torolje
az Onre vonatkozé személyes adatokat.

Az Adatkezel6 koteles arra, hogy az Onre vonatkozd személyes adatokat indokolatlan
késedelem nélkil t6rdlje, ha az alabbi indokok valamelyike fennall:

- a személyes adatokra mar nincs szukség abbdl a célbdl, amelybdl azokat
gydjtotték vagy mas mddon kezelték;

- On visszavonja a hozzajarulasat, és az adatkezelésnek nincs mas jogalapja;

- az adatkezelés jogalapja jogos érdek, kozérdek vagy kdzhatalmi jogositvany,
es nincs elsébbséget élvezd jogszerl ok az adatkezelésre, vagy

- ha a személyes adatok kezelése kdzvetlen Uzletszerzés érdekében torténik,
On jogosult arra, hogy barmikor tiltakozzon az Onre vonatkozo személyes
adatok e célbal torténd kezelése ellen;

- aszemélyes adatokat jogellenesen kezelték;

- a személyes adatokat az adatkezel6re alkalmazand6 uniés vagy tagallami
jogban elbirt jogi kotelezettség teljesitésehez torolni kell;

- a személyes adatok gy(ljtése 16. életévét be nem toltott kiskoru személyes
adataival Osszefiggésben és az informacids tarsadalommal 6sszefliggd
szolgaltatasok kinalasaval kapcsolatosan kertlt sor.

Az adattorlési kérelmet nem lehet teljesiteni, amennyiben az adatkezelés szukséges.
Az adatkezelés szUkséges az alabbi célok elérése érdekében:

- A véleménynyilvanitas szabadsagahoz és a tajékozddashoz valé jog
gyakorlasa céljabdl,

- a személyes adatok kezelését elbird, az Adatkezelb6re alkalmazandd unids
vagy tagallami jog szerinti kotelezettség teljesitése, illetve kdzérdekbdl vagy
az adatkezel6re ruhazott kozhatalmi jogositvany gyakorlasa keretében végzett
feladat végrehajtasa céljabdl;

- az adatkezelésre egészségugyi vagy munkahelyi egészségugyi célokbdl,
valamint népegészségugyi kozérdekbdl kerul sor;

26


mailto:adatvedelem@otpbank.hu

6.5.

a személyes adatok kezelése kdzérdekl archivalas céljabdl, tudomanyos és
torténelmi kutatasi célbol vagy statisztikai célbdl torténik és a személyes
adatok torlése valoszinisithetben lehetetlenné tenné vagy komolyan
veszeélyeztetné ezt az adatkezelést; vagy

jogi igények elGterjesztéséhez, érvényesitéséhez, illetve védelméhez.

AZ ADATKEZELES KORLATOZASA (ZAROLAS)

On jogosult arra, hogy kérésére az Adatkezeld korlatozza az adatkezelést, ha az
alabbiak valamelyike teljesul:

6.6.

On vitatja a személyes adatok pontossagat, ez esetben a korlatozas arra az
idétartamra vonatkozik, amely lehetévé teszi, hogy az Adatkezel6 ellenérizze a
személyes adatok pontossagat;

az adatkezelés jogellenes, On azonban ellenzi az adatok térlését, és ehelyett
kéri azok felhasznalasanak korlatozasat;

az adatkezelének mar nincs sziksége a személyes adatokra adatkezelés
céljabdl, de On igényli azokat jogi igények elbterjesztéséhez, érvényesitéséhez
vagy védelméhez; vagy

az adatkezelés jogalapja jogos érdek, kdzérdek vagy kdzhatalmi jogositvany és
On tiltakozik az adatkezelés ellen; ez esetben a korlatozéas arra az idétartamra
vonatkozik, amig megallapitasra nem kerul, hogy az Adatkezel6 jogos indokai
els6bbséget élveznek-e az On jogos indokaival szemben.

ADATHORDOZHATOSAG

On jogosult arra, hogy az Onre vonatkozo és az On altal az Adatkezeld rendelkezésére
bocsatott személyes adatokat tagolt, széles korben hasznalt, géppel olvashato
formatumban megkapja, tovabba jogosult arra, hogy ezeket az adatokat egy masik
adatkezel6nek tovabbitsa anélkul, hogy ezt akadalyozna az Adatkezel6t, ha:

- Az adatkezelés hozzajarulason, vagy szerzédésen alapul; és

az adatkezelés automatizalt modon torténik.

Joga van ahhoz, hogy az Adatkezel6 kdzvetlendll tovabbitsa egy masik adatkezelének,
amennyiben ez technikailag megvalosithato.

Az adathordozhatdsag korlatjat képezheti mas érintettek jogai és szabadsagai.

6.7.

JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

Az érintett a GDPR-ban meghatarozott jogai megsértése esetén panasszal
fordulhatnak az adatkezel6hdz az 1. pontban meghatarozott elérhetéségeken.
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Az érintett tovabba panaszt tehet a Nemzeti Adatvédelmi és Informaciészabadsag
Hatésagnal (cim: 1055 Budapest Falk Miksa utca 9-11; levelezési cim: 1363 Budapest,
Pf.: 9.; telefon: +36-1-391-1400; Fax: +36-1-391-1410; E-mail:
ugyfelszolgalat@naih.hu, honlap: https://www.naih.hu/). Az érintettnek joga van mas,
igy kulonGsen a szokasos tartozkodasi helye szerinti eurdpai unids tagallamban
létrehozott, felligyeleti hatésagnal is panaszt tenni.

Az adatkezel6vel szemben birésag el6tt is indithatd per a személyes adatok
kezelésére vonatkozo szabalyok megsértése miatt. Az érintett a pert a Fovarosi
Torvényszék (cim: 1055 Budapest, Marko utca 27.; levelezési cim: 1363 Budapest, Pf.
16.; e-mail: ft.elnokseg@birosag.hu; honlap: https://birosag.hu/fovarosi-torvenyszek)
el6tt vagy a lakdhelye szerinti torvényszék el6tt indithatja meg. Magyarorszagon a
torvényszekek elérhet6sége az alabbi linken talalhato:
https://birosag.hu/ugyfeleknek/birosagok/torvenyszekek. Amennyiben az érintett
szokasos tartézkodasi helye az Eurdpai Unié mas tagallamaban van, akkor a per a
szokasos tartozkodasi hely szerinti tagallam hataskorrel és illetékességgel rendelkez6
birésaga el6tt is megindithato.

OTP Bank Nyrt.

28


mailto:ugyfelszolgalat@naih.hu
https://www.naih.hu/
mailto:ft.elnokseg@birosag.hu
https://birosag.hu/fovarosi-torvenyszek
https://birosag.hu/ugyfeleknek/birosagok/torvenyszekek

