Altalanos Uzletszabalyzat a 2014. marcius 15-e el6tt megkotott szerzédésekre
03. sz. almelléklete: az OTP Bank Nyrt. Panaszkezelési Szabalyzata

AZ OTP BANK NYRT. PANASZKEZELESI SZABALYZATA

Az OTP Bank Nyrt. fogadja, nyilvantartasba veszi és kivizsgalja a Bankkal Uzleti
kapcsolatba kertil6 Ugyfél mindazon szoban vagy irasban el6terjesztett panaszat,
amelyben elégedetlenségét fejezi ki a Bank termékével, szolgaltatasaval, illetve
szervezeti egységeének vagy munkatarsanak eljarasaval kapcsolatban, tovabba
kifogasolja a Bank szerzd6déskotést megel6z6, a szerz6dés megkotésével, annak
teljesitésével, a szerz6déses jogviszony megszinésével, illetve azt kovetben a
szerz6dést érintd jogvita rendezésével 6sszefliggd teveékenységét vagy mulasztasat.
Azoknal a tranzakcidknal, melyeknél az OTP Bank Nyrt. pénzlgyi kozrem(koddként
vallal szerepet, az Ugyfél a felmerilé észrevételeit a pénzigyi teljesitésre
vonatkozéan az OTP Bank Nyrt-nél, mig a vasarolt termékkel, igénybe vett
szolgaltatassal kapcsolatban, a kereskeddnél, illetve szolgaltatonal jelezheti.

A harmadik fél szolgaltatot is érinté muiveletek lebonyolitasaval kapcsolatban az
Ugyfél a felmerilé észrevételeit szamlajara, valamint a szamlan végzett pénzigyi
teljesitésre vonatkozdéan az OTP Bank Nyrt-nél, mig az igénybe vett szolgaltatassal
kapcsolatban a harmadik fél szolgaltatonal jelezheti. A harmadik fél szolgaltatoval
kapcsolatos észrevételeinek vagy panaszanak kivizsgalasaban az érintett harmadik
fél szolgaltato az illetékes.

A leanyvallalatokra vonatkoz6é panaszok esetén annak jellegétél és az OTP Bank
Nyrt. érintettségétdl fliggéen, illetve az Ugyfél egyéb banki szerzédéseire tekintettel
dont a Bank arrdl, hogy a panaszt sajat hataskérben kivizsgalja és rendezi, vagy
illetékességbdl és intézkedés céljabdl atadja az érintett leanyvallalatnak.
Amennyiben a panaszt illetékességbdl atadja, annak tényérdl értesiti a bejelentét.

Nem mindsil panasznak, ha az Ugyfél meglévd szerzddésével kapcsolatban
kérelmet fogalmaz meg, a banki termékekrél, szolgaltatasokrdl informaciot kér, ezek
fejlesztésére javaslatot tesz, vagy ezeket érintéen véleményt fogalmaz meg.

Jelen szabalyzatban foglaltak megfelelnek a Magyar Nemzeti Bank 13/2015. (X.16.)
szamu ajanlasnak.

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

Jelen szabalyzatot az OTP Bank Nyrt. az Ugyfélforgalom szamara nyitva allo
helyiségeiben kifliggeszti, valamint honlapjan k6zzé teszi.

1. A PANASZ BEJELENTESENEK MODJA
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Az Ugyfelek a panaszokat az alabbi modon nyujthatjak be Bankunkhoz:

Interneten 0-24 oraig

» Az OTP Bank Nyrt. honlapjan keresztil a kapcsolat menupontban
(https://www.otpbank.hu/OTP_Portal/online/Kapcsolat.jsp)

» Elektronikusan az informacio@otpbank.hu, az information@otpbank.hu, illetve
bankkartyaval kapcsolatban a reklamacio@otpbank.hu email cimen

Telefonon

» Banki munkanapokon 8.00-20.00 6raig a Koézponti Informaciés Vonal (melynek
eléréséhez nem szikséges OTPdirekt telefonos Uugyintéz6i szolgaltatasra
vonatkozo szerz6déssel rendelkezni) (06 1/30/20/70) 3666 388 telefonszaman

» Mindennap 0-24.00 oraig OTPdirekt telefonos ugyintéz6i szolgaltatasra
vonatkoz6 szerzd6dés birtokdban az OTPdirekt telefonos Ugyintézdi
szolgaltatasunk (06 1/30/20/70) 3 666 666 telefonszaman

» Mindennap 0-24.00 o6raig OTP Bankkartya HelpDesk szolgaltatasunk (06
1/30/20/70) 3 666 000 telefonszaman

Levélben
» Az OTP Bank Nyrt. Koézponti Panaszkezelési Fdosztaly 1876 Budapest
postacimen

Telefaxon
> (06 1) 3 662 607 faxszamon

Bankfiokokban, lgyintézékon keresztll, nyitvatartasi idében
» Személyesen szdéban és irasban
» Mas altal atadott irat utjan
» Meghatalmazott utjan (a bankfiokokban és a Bank honlapjan elérhet6
formanyomtatvany alapjan)

A bankfiokok és nyitvatartasi idejuk a www.otpbank.hu honlapon tekintheték meg.

A Bank lehetévé teszi, hogy az ugyfelek az irasbeli panasz benyujtasahoz
alkalmazhassak a Magyar Nemzeti Bank (MNB) honlapjan kozzétett panaszkezelési
formanyomtatvanyt, mely az Ugyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségében,
valamint a Bank honlapjardl is elérheté.

Az elektronikus elérhet6ségek barmelyikének meghibasodasa esetén a panaszokat
az ugyfelek a fentebb felsorolt médokon nyujthatjak be.

A panasz jellegetdl és tartalmatol fugg, hogy a kivizsgalashoz az alabbiakban
felsoroltak kézul mely adatok megadasat kérjuk az Ugyféltdl:

Ugyfél neve

Ugyfél szamlaszama (bankszamla szama/értékpapirszamla stb.)
Ugyfél bankkartya szama

Ugyfél allandé lakcime/levelezési cime

Ugyfél telefonszama
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Ugyfél email cime (ha elektronikus levélben var valaszt)

Ertesités mddja

Panasszal érintett termék(ek), szolgaltatasok

Panasz leirasa, oka

Panaszos igénye

Panasz alatamasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban lévé dokumentumok
masolata

e Meghatalmazott utjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas

e Panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szukséges egyéb adat

Az OTP Bank Nyrt. a panaszt benyujtdé Ugyfél adatait a személyes adatok
védelmére vonatkozo eléirasoknak megfeleléen kezeli. Az OTP Bank Nyrt. a panaszt
benyujté adatainak kezelésével kapcsolatos jogaira vonatkozéan - ideértve a
jogorvoslati lehetéséget is — az Altalanos Uzletszabalyzatban és a ,Panaszkezelésre
vonatkozo kiegészitd Adatkezelési Tajékoztatd”’-ban nyujt részletes informaciot, az
Altalanos Adatvédelmi Rendelet és az informaciés ©nrendelkezési jogrél és az
informacidszabadsagroél szold 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseivel 6sszhangban.

Az OTP Bank Nyrt. munkatarsai soha, semmilyen médon nem kérik az ugyfelektél a
titkos azonosito kodjaikat (pl. PIN kod, TeleKod, 7 jegyd titkos kod).

2. PANASZ FOGADASA

Az OTP Bank Nyrt. a hozza érkez6 panaszt fogyasztdébarat modon kivizsgalja,
valamint térekszik azokat hatékonyan és gyorsan kezelni. A Bank a panaszkezelési
eliaras soran az ugyfelek szerz6désbdl eredd jogaira és kotelezettségeire
vonatkozoan a johiszemUség és tisztesség, valamint az adott helyzetben altalaban
elvarhatd magatartas kovetelményének jogszabalyban rogzitett altalanos kereteit
szem el6tt tartva jar el. Tovabba az olyan fogyasztéi magatartast veszi alapul, aki
ésszerlien 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. Az OTP Bank Nyrt. ugyintéz6je telefonon vagy e-mailben nyuijt
tajékoztatast a felajanlott/elfogadott idépontrdl.

A bankfiokban személyesen tett panaszt, amennyiben lehetséges, az OTP Bank
Nyrt. azonnal megvizsgalja, és szukség szerint orvosolja.

Amennyiben a panasz a szokasos ugyintézési idd alatt nem rendezhet6, vagy az
Ugyfél nem ért egyet a részére adott szobeli tajékoztatassal, a panaszt, valamint az
OTP Bank Nyrt. panasszal kapcsolatos allaspontjat irasba kell foglalni. Ezekben az
esetekben az Ugyintéz6é a panaszrél, az alabbiakban részletezett adatokkal rogzit
jegyzbkonyvet az OTP Bank Nyrt. bejelentés kezel6 rendszerében, azt két
példanyban kinyomtatja, és az Ugyfélnek atadja. Ha az Ugyfél a jegyz&kdnyv
tartalmaval egyetért, egy, altala alairt példanyt az OTP Bank Nyrt. részére visszaad.

3



A jegyz6konyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) az Ugyfél neve,

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

C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja,

d) a panasszal érintett szolgaltaté neve és cime,

a panasz részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkllonitetten tortéend

rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi

kifogas teljes korten kivizsgalasra keruljon,

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, lgytdl fliggéen Ugyfélszam, illetve pénztari
azonosito,

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

g) ajegyzdkonyv felvételének helye, ideje, valamint

h) személyesen kozolt szébeli panasz esetén a jegyzdkonyvet felvevé személy és az
Ugyfél alairasa.

Amennyiben az Ugyfél nem ért egyet a jegyz6konyvben foglaltakkal, lehetésége van
a panasz tartalmanak modositasat kezdeményezni. Teljes egyetértés esetén és
alairast kovet6en megtorténik a panasz OTP Bank Nyrt. altali elektronikus
nyilvantartasba vétele, amely soran a panasz egy egyedi azonositot kap.

A telefonon kozolt panasz esetén az OTP Bank Nyrt. a hivas sikeres felépulésének
idépontjatol szamitott 6t percen bellli élbhangos bejelentkezése érdekében, ugy jar
el, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhaté. Az OTP Bank Nyrt. Telefonos
Ugyfélszolgélattal folytatott, valamint a Kdzponti Panaszkezelési Fdosztaly altal
kuldott valaszlevélben megadott telefonszamokon kezdeményezett beszélgetések
hanganyagat az OTP Bank Nyrt. rogziti.

A telefonon bejelentett panaszt, amennyiben lehetséges, az OTP Bank Nyrt. azonnal
megvizsgalja, és szlikség szerint orvosolja. Ha az Ugyfél a panasz telefonon térténd
kezelésével nem ért egyet, vagy annak azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, az
OTP Bank Nyrt. a panaszrél, valamint az azzal kapcsolatos allaspontjardl
jegyz6konyvet vesz fel, valamint telefonon k6zolt panasz esetén megadja a panasz
azonositasara szolgalé adatokat és tajékoztatja az Ugyfelet a panaszt tovabbiakban
kezel6 szervezeti egység elérhetéségérél. Amennyiben a jegyzékonyv tartalmat
visszaolvasas utan az Ugyfél jovahagyja, a Bank bejelentés kezel6 rendszerében
rogziti azt. Az OTP Bank Nyrt. a jegyz6konyv masolati példanyat a panaszra adott
valasszal egyltt az Ugyfélnek megkiildi.

Az OTP Bank Nyrt. az alabbiak szerint biztositja az Ugyfél kérésére a rdgzitett hivas
visszahallgatasat, tovabba jogszabalyban rogzitett hataridén belll téritésmentesen —
az Ugyfél kérésének megfeleléen — rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett
hitelesitett jegyz6kdnyvet, vagy a hangfelvétel masolatat:

a) az OTPdirekt szerz6dés alapjan kezdemeényezett, azonositott hivasoknal a
hivas idejének megadasat kdvetben,

b) a nem OTPdirekt szerz6dés alapjan kezdeményezett hivasok esetén -
amennyiben az Ugyfél az OTP Bank Nyrt. szamara kétséget kizaroan
azonosithat6 —:

o azugyintézb nevének és a hivas pontos idejének vagy
o azindit6 telefonszam és a hivas pontos idejének vagy
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o az érintett telefonbeszélgetés hivasazonositdjanak megadasat
kovetben.

Amennyiben az Ugyfél nem jeldli meg, hogy a hangfelvételrdl készitett jegyzékonyvet
vagy a hangfelvétel masolatat kéri, az OTP Bank Nyrt. a hangfelvétel masolatat
tartalmazo6 hanghordozoét 25 napon belldl megkuildi az Ugyfél részére.

Az Ugyfél és az OTP Bank Nyrt. pozicidja kézotti egyensuly megérzése érdekében a
telefonbeszélgetést folytaté Ugyfél szamara is biztositott, hogy rogzitse a
beszélgetést. Az Ugyfél ezen tevékenysége kizardlag azon cél elérése érdekében
torténhet, mely miatt az OTP Bank Nyrt. is rogziti a beszélgetést. Az Ugyfél a
hangrogzitésrél a telefonbeszélgetés megkezdésekor koteles tajékoztatni az OTP
Bank Nyrt-t.

Az Ugyfél sem az OTP Bank Nyrt, sem az Ugyfél altal régzitett hanganyagot nem
hozhatja nyilvanossagra, azt kizardlag az OTP Bank Nyrt-vel folytatott esetleges
jogvita soran hasznalhatja fel.

Vita esetén az OTP Bank Nyrt. minden esetben az altala rogzitett hanganyagot veszi
figyelembe.

A panaszt tartalmazé hanganyagokat, valamint Kézponti Panaszkezelési F6osztallyal
folytatott, a panasszal, az arra adott valasszal kapcsolatos beszélgetések
hanganyagat az OTP Bank Nyrt. nyolc évig 6rzi meg.

Amennyiben a panasz elektronikus levél formajaban érkezik, az OTP Bank Nyrt. az
ugyfelet egy elektronikus valasziizenetben értesiti, hogy panaszat nyilvantartasba
vette.

Bankunkhoz barmilyen maodon (interneten, telefonon, levélben, telefaxon,
bankfiokban, az OTPdirekt internetes szolgaltatas keretében elérhetd postalada
Uzenetben) benyujtott panaszra Bankunk elektronikus valaszlevél formajaban az
Ugyfél részére - adatai biztonsaga érdekében - kizarélag &ltalanos, a Bank
Uzletszabalyzatainak, kondicids listainak tartalmaval kapcsolatban,
banktitoknak/értékpapirtitoknak nem minésulé informaciokat adhat. Minden egyéb
esetben a Bank az Ugyfél szamlaival és szerzédéseivel, azok meglétével
kapcsolatos, illetve konkrét megbizasokra és tranzakcidkra vonatkozé
banktitkot/értékpapirtitkot tartalmazé valaszat postai uton, az Ugyfél levelezési
cimére kuldi meg.

Az OTP Bank Nyrt. a panasz kivizsgalasat téritésmentesen teszi, ezért kulon dijat
nem szamit fel.

3. A PANASZKEZELESHEZ SZUKSEGES TOVABBI ADATOK BEKERESE
AZ UGYFELTOL



Amennyiben a panasz nem tartalmaz elegend6 informaciot annak érdemi
kivizsgalasahoz, az OTP Bank Nyrt. telefonon, illetve irasban megkeresheti a
bejelent6t a hianyz6 adatok, panasz jogossagat alatamasztdé dokumentumok pétlasa
erdekében. Ezek hianyaban a panasz elutasitasra kerulhet.

Telefonos megkeresés esetén a beszélgetés hanganyaga rogzitésre kerll, amely
tényrél a hivas elején az OTP Bank Nyrt. Ugyintézbje tajékoztatja az ugyfelet.
Telefonos megkeresés esetén az adatvédelmi szempontokra tekintettel az OTP Bank
Nyrt. munkatarsa a hivas elején elvégzi az Ugyfél azonositasat, mely soran a
nyilvantarté rendszerekben szerepld személyes adatokra, illetve az Ugyfél pénzigyi
szokasaira vonatkozo kérdéseket tesz fel. Az ugyfelek adatainak védelme érdekében
kizardlag a sikeres Ugyfél azonositast kdvetden tesz fel az Ugyintézé az Ugyfelek
részére a benyujtott panasszal kapcsolatos adatokra vonatkozéan kérdéseket.

4. A PANASZ NYILVANTARTASA
A Bank a panaszokrdl elektronikus nyilvantartast vezet, amely tartalmazza:

az Ugyfél nevét,

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

az Ugyfél bankkartya szamat,

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(okalt,

a panasz bejelentésének maodjat,

a panasz okat,

a panaszos igényét,

a panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemeény vagy tény megjelolését, a

bemutatott dokumentumok jegyzékét,

e a panasz benyujtasanak id6pontjat, amely megegyezik az elektronikus
nyilvantartasba vétel (jegyz6konyv felvételének) idépontjaval,

e a panasz kivizsgalasaval foglalkozd, végrehajtasért felelés tgyintézé nevét,

e a Kkivizsgalashoz illetve rendezéshez szikséges intézkedéseket, elutasitas
esetén annak indokat,

e azintézkedések teljesitésének hataridejét, valamint

e a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

S. A PANASZ KEZELESE — ALTALANOS ELJRASREND

Az OTP Bank Nyrt. a panasz kezelését a hitelintézetekr6l és a pénzigyi
vallalkozasokrol szold 2013. évi CCXXXVII. térvényben (Hpt.), a befektetési
vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsatéd
intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénzugyi intézmények és a flggetlen
pénzlugyi szolgaltatdas kozvetitbk panaszkezelésének eljarasaval, valamint
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panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrdl sz6l6 435/2016.
(XI1. 16.) Korm. rendeletben és a pénzlgyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozé
szabalyokrol szolo 46/2018. (XIl. 17.) MNB rendeletben foglaltaknak megfelel6en
Veégzi.

Az egységes, hatékony és magas szinvonali Ugyfélkiszolgalas érdekében a
panaszok kezelését az OTP Bank Nyrt.-nél kdzpontositva a Kézponti Panaszkezelési
Fb6osztaly végzi, ahol az adott szakteruletre specializalédott szakért6k valaszoljak
meg az ugyfelek megkereséseit.

A j6éva nem hagyott fizetési miveletek jovairasanak és kivizsgalasanak tekintetében
a mindenkor érvényes ,Uzletszabalyzat a pénzforgalmi szolgaltatasrol” vonatkozo
fejezetében foglaltak a mérvadok.

A Bank a panasz Kkivizsgalasanak eredményérdl szolo tajékoztatast pontos,
kozérthetd és egyértelm( indoklassal latja el, mely — sziikség szerint - tartalmazza a
vonatkozo szerz6dési feltétel és szabalyzat pontos szovegét.

A panaszra kuldott valaszlevélben az OTP Bank Nyrt. feltUnteti a panaszt kezeld,
illetékes szakértd Ugyintézék nevét, valamint az OTP Bank Nyrt. irasbeli és telefoni
elérhet6ségeit.

Amennyiben az Ugyfél panasza tébb terméket, szolgaltatast, illetve terlletet érint, az
OTP Bank Nyrt. a szukséges informaciok birtokaban torekszik arra, hogy egy
egységes levélben adjon valaszt a bejelenté minden panaszara és minden altala
feltett kérdésre.

Az OTP Bank Nyrt. a panaszokat a rendelkezésére bocsatott és altala ismert
korilményeket figyelembe véve tekinti at.

Az OTP Bank Nyrt. a panasz elutasitasa esetén tajékoztatja az ugyfelet, hogy a
panasz a Magyar Nemzeti Bankrol szél6 torvényben meghatarozott fogyasztévédelmi
rendelkezések megsértésének Kkivizsgalasara, vagy a szerzddes létrejottevel,
érvényességevel, joghatasaval és megszinésével tovabba szerz6désszegéssel és
annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezéseére iranyult. Tajékoztatast ad
tovabba, hogy fogyasztévédelmi eljaras a Magyar Nemzeti Bank (MNB) Pénzlgyi
Fogyasztovédelmi Kozpontjanal kezdeményezhetd, a szerzddéssel kapcsolatos
jogvita esetén az MNB altal mikodtetett Pénzigyi Békélteté Testulethez (PBT), vagy
birosaghoz fordulhat. A fogyaszténak mindsild Ugyfél a MNB Pénziigyi
Fogyasztovédelmi Kozpont, illetve a PBT el6tt megindithato eljaras alapjaul szolgald
kérelem nyomtatvany megkuldését kérheti, amelyrdl a panasz elutasitasa esetén az
ugyfelet az OTP Bank Nyrt. kiilon is tajékoztatja. Az OTP Bank Nyrt. a fogyaszténak
minéstld  Ugyfél kérése esetén a kérelem benyujtasara  kozzétett
formanyomtatvanyokat koltségmentesen, haladéktalanul megkuldi. Az Ugyfél az OTP
Bank Nyrt. barmely, az 1. pontban feltlintetett Ugyfélszolgalati elérhetéségén kérheti
a fenti formanyomtatvanyok megkuldését.

Ha ugyanazon Ugyfél a korabban el6terjesztett, az OTP Bank Nyrt. altal elutasitott
panaszaval azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt el6 és az OTP Bank Nyrt.
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a korabbi allaspontjat fenntartja, valaszadasi kotelezettségét a torvényi hataridon
belul a korabbi valaszlevelére torténd hivatkozassal is teljesitheti. A panasz
elutasitasa esetén a Bank tajékoztatja az Ugyfelet, hogy panasza.fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértésének Kkivizsgalasara és/vagy a szerzddés létrejottével,
érvényességével, joghatasaval és megsziinésével tovabba szerz6désszegéssel és
annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére iranyult és megadja az MNB
Pénzugyi Fogyasztoveédelmi Kozpont és/vagy a PBT elérhetfségeit.

Az OTP Bank Nyrt. leanyvallalatainak tevékenységével kapcsolatban beérkezé
panaszok esetében az Ugy kivizsgalasa érdekében a Bank felveszi a kapcsolatot az
érintett szervezettel, melynek eredményeképpen az Ugyfél a panasz jellegétdl és
Osszetettségétél fliggben vagy a leanyvallalattél, vagy az OTP Bank Nyrt.-t6l kap
valaszt.

Az OTP Bank Nyrt., indokolassal ellatott allaspontjat — a pénzforgalmi szolgaltatassal
kapcsolatos panasz kivételével - a Kozponti Panaszkezelési F6osztaly a panasz
kozlését kdvetd 30 naptari napon beliil megkdildi az Ugyféinek.

Amennyiben nem adhat6 valasz a panasz kozlését kovetd 30 naptari napon belul, a
az OTP Bank Nyrt. tajékoztatja az Ugyfelet a késedelem okardl, egyben lehetéség
szerint megjeldli vizsgalata befejezésének varhaté idépontjat.

A Hpt. 6. § (1) bekezdésének 87. pontja, valamint a 6. § (4) bekezdése alapjan
meghatarozott pénzforgalmi szolgaltatassal (szamlavezetés, fizetési miveletek
bonyolitasa készpénzes és készpénz nélklli formaban, készpénz-helyettesiték
kibocsatasa és a készpénzatutalas egyuttesen) Osszefiggd irasbeli panasszal
kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontjat az OTP Bank Nyrt. Kézponti
Panaszkezelési F6osztalya a panasz kozlését kovetd 15 munkanapon belll kuldi
meg az Ugyfélnek.

Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal 0sszefiggd panasz valamennyi eleme az OTP
Bank Nyrt-n kivul allé okbol 15 munkanapon belul nem valaszolhaté meg, a Bank
ideiglenes valaszt kild az Ugyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait,
valamint a végs6 valasz hataridejét is tartalmazza. A végs6 valasz megkuldésének
hatarideje nem lehet késdbbi, mint a panasz kdzlését kovetd 35. munkanap.

Valaszadas soran az OTP Bank Nyrt. els6sorban a szamlavezetd rendszerekben
regisztralt elérhetéségeket hasznalja fel a kapcsolatfelvétel érdekében.

Az OTP Bank Nyrt.
e a panaszt és az arra adott valaszt 8 évig,
e a birésagi, hatdsagi vagy egyéb vitarendezési forum elbtti eljarassal rendezett
jogvita esetén, a panaszt a vita végleges lezarasat koveté 10 évig érzi meg.

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

Az OTP Bank Nyrt. fogyasztovédelmi Ugyekért felelés kapcsolattartot jeldlt ki és errdl
tajékoztatja a Magyar Nemzeti Bankot.



51. BANKKARTYAS PANASZOKRA  VONATKOZO  KIEGESZITO
RENDELKEZESEK

Kartyapanaszok esetén a Bank a panaszok kezelésére vonatkozo altalanos
eljarasrenden tul, az alabbi kiegészitd rendelkezések szerint jar el.

Az 5.1. pontban alkalmazott meghatarozasok, fogalmak, vonatkozd jogszabalyok a
panaszban érintett kartyahoz tartozé Lakossagi Hitelkartya Uzletszabalyzatnak,

Betéti Kartya Uzletszabalyzat 1. (Altalanos rendelkezések), Betéti Kartya
Uzletszabalyzat Il. (Lakossagi betéti és Prepaid kartyak), valamint Betéti Kartya
Uzletszabalyzat lll. részének (Uzleti betéti kartyak) Meghatarozasok fejezeteiben
talalhatéak.

Kartyapanasz a kérdéses tranzakciot feltiinteté szamlakivonat elkildésétdl vagy a
fizetett aru, szolgaltatas varhaté teljesitésének datumatol szamitott 60 napon beldl
nyujthaté be. A varhatd teljesitési datumnak igazoltnak és ellenérizhetének kell
lennie, ezért a fizetett aru, szolgaltatas varhato teljesitési datumat a Szerz6dé
Félnek/Kartyabirtokosnak dokumentummal sziikséges alatamasztania. Aruvisszavét
esetén az elfogadohely altal kiadott aruvisszavét bizonylat keltétél vagy az
elfogadohely jovairasrol szold irasos értesitésének datumatol szamitott 60 napon
belll nyujthaté be a panasz. A fenti hataridék kézll az az iranyadd, ami a konkrét
panasz esetében legkésébb jar le.

Amennyiben a Szerz6d6 Fél vagy a Kartyabirtokos a panaszt rajta kivilallé okbal
nem tudta bejelenteni a fenti hataridén belil, a bejelentést a kérdéses tranzakcio
idépontjatol szamitott 13 honapos jogvesztd hataridén belll megteheti.

A Bank a reklamalt, Ugyfél altal jovahagyott és elszamolt tranzakciét a panasz
beérkezését kovetd 7 munkanapon belul el6zetesen jovairja, az eredeti értéknappal.
A jovairas csak akkor tekinthetdé véglegesnek, ha a panasz jogossagardl a
kivizsgalas soran a Bank meggy6z6dott, és err6l a Szerz6d6 Felet értesitette. A
panasz kivizsgalasanak érdemi befejezéséig az érintett Kartyaszamla nem
szuntethet6 meg.

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) zarolt tétel esetében, valamint

c) amennyiben hatdsagi eljaras van folyamatban az tgyben.

A panasz elutasitasa esetén a Bank a vitatott és el6zetesen jovairt tétel 6sszegével
megterheli - fedezetvizsgalat nélkil - a Szerz8dd 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 elvesztéseérdl / ellopasardl, vagy a kartyaval tortént 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 kovetnie.

Amennyiben ezen panaszokra nem adhatd valasz a panasz kozlését kovetd 15
munkanapon belll, a Bank tajékoztatja az Ugyfelet a késedelem okardl, egyben
lehetéség szerint megjeldli vizsgalata befejezésének varhatd idépontjat.

Abban az esetben, ha a Szerz6d6 Fél olyan bankk6zi panaszkezelési eljarasra ad
megbizast, amelyet a Bank nem tart indokoltnak, ugy annak a Nemzetkozi
Kartyaszervezetek altal felszamitott koltségét a Szerz6d6 Fél viseli. Az eljaras
varhaté atharitott koltségérél a Bank az eljaras elinditasa el6tt tajékoztatja a
Szerz6d6 Felet.

Zarolt tételekkel kapcsolatos probléma esetén a Bank felé igazolni kell a zarolas
feloldhatosaganak jogossagat (pl. készpénzfizetésr6l szo6ld6 bizonylat, az
elfogadohely levele a zarolas feloldhatésagarol).

A kereskeddi elfogaddhelyen a tranzakcioval kapcsolatos panasz elfogadasa esetén
nincs lehet6ség kozvetlenul készpénz visszafizetésére. llyen esetben a kérdéses
0sszeg a Bank kozremUkodéseével kerulhet jovairasra a Kartyaszamlan.

A Bank nem részese a Szerz6d6 fél / Kartyabirtokos és barmelyik elfogaddhely
kozott felmertld, a nem kozvetlenul kartya hasznalataval 6sszefuggd jogvitanak.
Ezen jogvitaban a szUkséges tajékoztatas és adat megadasara a banktitokra
vonatkozo jogszabalyok, a kartyara vonatkozé szerzédésben foglaltak és a
Kartyabirtokos erre vonatkozo irasbeli nyilatkozata szerint jogosult.

Sajatkartyara és MCO ISIC kartyara vonatkozé specialis rendelkezések

Sajatkartya esetén a fénykép, MCO ISIC kartya esetén az igazolvanykép minéségére
vonatkozo6 panaszokat a Bank nem fogad el.

Az ISIC kartya diakigazolvany funkcidjaval kapcsolatos panaszt (nem fogadtak el a
didkigazolvanyt, stb.) a www.isic.org cimen a ,contact” flulén keresztll e-mailben,
valamint a +44/20 87628110 telefonszamon lehet bejelenteni.

Prepaid Kartyara vonatkozé6 specialis rendelkezések

Prepaid Kartya esetén panasz a vitatott tranzakcié vagy esemény napjatol szamitott

30 napon belll, a késbbbiekben a szerz6dés megsziinése (jogvesztd hataridd) elott
nyujthato be.
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A jévairast a Bank a panasz kivizsgalasanak eredményétél fuggéen haladéktalanul
teljesiti.

Hitelkartyara vonatkozé specialis rendelkezések

Panasz benyujtasa nem jelent mentességet a Minimum fizetendd 6sszeg rendezése
alol.

6. JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

Az OTP Bank Nyrt. a panaszkezelés soran koételes ugy eljarni, hogy a koérilmények
altal adott lehet6ségekhez mérten elkerlilje a pénzigyi fogyasztéi jogvita
kialakulasat.

Amennyiben az Ugyfél a panaszara kapott valasszal nem ért egyet, esetleg Uj
informacidval vagy dokumentacioval rendelkezik, kérheti a Kézponti Panaszkezelési
F6osztalytdl az 1. pontban megjeldlt elérhetéségek valamelyikén a panaszra adott
valasz felllvizsgalatat. Ebben az esetben Ujabb panaszanak kivizsgalasa egy
magasabb dontéshozadi szintre kerdl.

Abban az esetben, ha fogyaszténak minésilé Ugyfél a kapott valaszt nem fogadja el,
illetve ugy itéli meg, hogy felmerild panaszat az OTP Bank Nyrt. nem megfeleléen
kezelte, azt elutasitotta, lehetésége van panaszaval irasban az MNB Pénzugyi
Fogyasztovédelmi Kdézpontjahoz fordulni, illetve az MNB altal mikdodtetett Pénzlgyi
Békélteté Testllet, vagy a birdsag eljarasat kezdeményezni.

Magyar Nemzeti Bank Pénzugyi Fogyasztévédelmi Kézpont
levelezési cime: 1534 Budapest, BKKP Pf. 777

telefon: (06 80) 203-776

e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Pénzlugyi Békéltetd Testulet
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 tartalmazoé hatarozatot
hozhat, ha a Bank alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
fogyasztonak mindsulé Ugyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem
a kotelezést tartalmazd hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié
forintot.

Az MNB fogyasztovédelmi ellenérzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld
kérelem (pénzugyi fogyasztévédelmi beadvany) illetve a PBT eljarasanak
kezdeményezése céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok megtalalhatéak az
MNB honlapjan, valamint bankfiokjainkban. Az Ugyfél az OTP Bank Nyrt. barmely az
1. pontban feltlintetett Ugyfélszolgalati elérhetéségén kérheti a fenti
formanyomtatvanyok koltségmentes megkuldését.
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Az Eurdpai Parlament és a Tanacs fogyasztdi jogvitak online rendezésérdl szolo,
2013. majus 21-i 524/2013/EU rendelete (Rendelet) alapjan az Eurdpai Bizottsag
létrehozott egy online vitarendezési platformot.

A Rendelet szerint az Eurdpai Unidban tartézkodasi hellyel rendelkezé fogyasztok és
az Europai Unioban letelepedett szolgaltatok kozotti, online szolgaltatasi
szerz6désekbdl eredd kotelezettségekkel kapcsolatban felmerilé jogvitak birdsagi
eljarason kivuli rendezésére iranyul6 kommunikaciot ezen a platformon keresztul kell
a fogyasztoknak biztositani.

A Rendelet hatalya kdzvetlenul kiterjed a Magyarorszagon székhellyel rendelkez6
pénzlgyi szolgaltatéra, igy az OTP Bank Nyrt-re is, amennyiben kozte és a fogyaszto
kozott létrejott online szolgaltatasi szerz6déssel kapcsolatban pénzugyi fogyasztoi
jogvita merdul fel.

A fogyasztd6 a Rendelet szerint online vitarendezési platformon keresztul online
kezdeményezheti a jogvita birésagi eljarason kivlli rendezését a kozosen
megvalasztott vitarendezési forumnal. Magyarorszagon a pénzugyi fogyasztoi
jogvitak rendezésére a Pénzugyi Bekéltetd Testulet jogosult.

Az online vitarendezési platform honlapja: http://ec.europa.eu/odr
A felhasznaldi utmutatd elérhetd az online vitarendezési platform honlapjan:
https://webgate.ec.europa.eu/odr/userguide/

A fogyasztonak nem minésiulé Ugyfél panasz elutasitaésa vagy a panasz
kivizsgalasara el6irt torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a
szerzddeés létrejottével, érvényesseégevel, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
a szerzOdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése
érdekében birésaghoz fordulhat.

PANASZKEZELESRE  VONATKOZO  KIEGESZITG  ADATKEZELESI
TAJEKOZTATO

Jelen Adatkezelési Tajékoztaté az OTP Bank Nyrt. Altalanos Uzletszabalyzat
adatkezelésre vonatkozé 5. sz. mellékletének (a tovabbiakban: Altalanos
Adatvédelmi  Tajékoztatd) kiegészitése, a panaszkezelés soran végzett
adatkezelések pontositdsa. A jelen Adatkezelési Tajékoztatét az Altalanos
Adatvédelmi Tajékoztatoval egyutt kell alkalmazni.

7.1. Az adatkezel6 és elérhetdoségei

Az adatkezeld neve: OTP Bank Nyrt. (a tovabbiakban: ,Adatkezel§”)
Székhelye: 1051 Budapest, Nador u. 16.

Postacime: OTP Bank Nyrt. 1876 Budapest K&zponti Panaszkezelési Féosztaly
E-mail cime: informacio@otpbank.hu

Telefonszama: (06 1/30/20/70) 3 666 388

Honlap: www.otpbank.hu

Az Adatkezel6 adatvédelmi tisztvisel6jének az adatai a kovetkezdk:

Neve: Gazmar Zoard
Postacime: 1131 Budapest, Babér u. 9.
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E-mail cime: adatvedelem@otpbank.hu

Adatfeldolgozé(k) kozremikodésével megvaldsuld panaszkezelés esetén (a
tovabbiakban: ,Adatkezel$2”),

a) amennyiben a panasz engedményezett kdveteléssel kapcsolatos

Neve: OTP Faktoring Koveteléskezeld Zrt.
Székhelye: 1066 Budapest, Mozsar utca 8.
Postacime: 1364 Budapest, Pf: 271
Telefonszama: 06-1/267-6095

Fax: 06-1/301-0976

Honlap: ugyfelszolgalat@otpfakt.hu

b) amennyiben a panasz biztositasi szolgaltatassal is kapcsolatos

Neve: Groupama Biztosité Zrt.

Székhelye: 1146 Budapest, Erzsébet kiralyné utja 1/C.
Postacime: 1380 Budapest, Pf. 1049

Telefonszama: +36 1 467 3500

Fax: +36 1 361 0091

Honlap: www.groupama.hu

c) amennyiben a panaszaz OTP Ingatlanpont Kft. tevékenységével
kapcsolatos

Neve: OTP Ingatlanpont Kft.
Székhelye: 1052 Budapest, Turr Istvan utca 9. 2. emelet
Telefonszama: +36 1 3 666 456

Honlap: www.otpip.hu

d) amennyiben a panasz az OTP Jelzalogbank Zrt. altal nyujtott ingatlan
fedezetl hitelre vonatkozik

Neve: OTP Jelzalogbank Zartkoriien Miikodo Részvénytarsasag
Székhelye: 1051 Budapest, Nador u. 21.

Postacime: 1364 Budapest, Pf. 280.

Telefonszama: +36 1 3666 666

Honlap: www.otpbank.hu/OTP_JZB

e) amennyiben a panaszaz OTP Lakaslizing Zrt. tevékenységével
kapcsolatos

Neve: OTP Ingatlanlizing Zartkoriien Mlikodd Részvénytarsasag
Székhelye: 1012 Budapest, Vérmez6 u. 4. (MBC lrodahaz)
Telefonszama: +36 1 3666 666

Honlap: http://www.otpingatlanlizing.hu
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f) amennyiben a panaszaz OTP lakastakarék pénztari konstrukciéval
kapcsolatos

Neve: OTP Lakastakarék Zartkoriien Miikodo Részvénytarsasag
Székhelye: 1051 Budapest, Nador u. 21.

Postacime: H-1364 Budapest Pf.: 35.

Telefonszama: +36 1 3 666 888

Honlap: www.otpbank.hu/lakastakarek

g) amennyiben a panasz a Merkantil Valt6 és Vagyonbefektet6 Bank Zrt.
tevékenységével kapcsolatos

Neve: Merkantil Valté és Vagyonbefekteté Bank Zartkoriien
Miikodo Részvénytarsasaq

Székhelye: 1051 Budapest, Jozsef Attila u. 8.

Postacime: 1365 Budapest, Pf.: 676

Telefonszama: +36 2 686 868

Fax: +36 2 686 880

Honlap: www.merkantil.hu

h) amennyiben a panasza Multipont Program Zrt. tevékenységével
kapcsolatos

Neve: Multipont Program Zartkoriien Miikodo Részvénytarsasaq
Székhelye: 1117 Budapest, Budafoki ut 79.
Honlap: www.multipont.hu

i) amennyiben a panasz az OTP Mobil Szolgéltatd Kft. tevékenységével
kapcsolatos

Neve: OTP Mobil Szolgaltaté Korlatolt Felelosséqi Tarsasaq
Székhelye: 1093 Budapest, Kbzraktar u. 30-32.

Telefonszama: +36 1 776 6901

Fax: +36 1 776 6902

Honlap: www.otpmobil.hu

j) amennyiben a panasz az OTP Pénztarszolgaltaté Zrt. tevékenységével
kapcsolatos

Neve: OTP Pénztarszolgaltatdo és Tanacsaddé Zartkoriien Miikodo
Részvénytarsasag

Székhelye: 1133 Budapest, Vaci ut 76.

Honlap: www.otpportalok.hu

k) amennyiben a panaszaz OTP Pénzigyi Pont Kft. tevékenységével
kapcsolatos

Neve: OTP Pénziigyi Pont Korlatolt Felel6sséqli Tarsasag
Székhelye: 1138 Budapest, Vaci ut 135-139 ,A” épllet 7. emelet

Honlap: www.otppp.hu
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(A tovabbiakban ott, ahol jelen Tajékoztatd ,Adatkezel6”-t emlit valamennyi
Adatkezel6t (tehat Adatkezel6t és Adatkezel62-t egyarant) érteni kell.)

7.2. Az Ugyfelek adatainak kezelése

7.2.1. Az Ugyfelek kore

Az Adatkezel0k a panaszkezelés soran az alabbi természetes szemeélyek (a
tovabbiakban: Erintett) személyes adatait kezelik:

a) Szamlatulajdonos,
b) Fékartya-birtokos,
c) Tarskartya-birtokos,
d) Ados,

e) Adoéstars,

f) Az ugyfelet, potencialis Ugyfelet képvisel6 természetes személy (szld,
meghatalmazott, térvényes képviseld, gondnok, tanu, névird, gyam),

g) Elhalalozas esetére adott rendelkezés kedvezményezettje,
h) Orokds,

i) Haszonélvezd,

) Kezes,

k) Felszamolé biztos, vagyonfellugyeld, csaladi vagyonfellugyeld,
végelszamolo,

[) Zalogkotelezett,
m) Egyéb, a fenti érintetti kdrbe nem tartozé természetes személy.

7.2.2. A kezelt/tarolt adatok kore

Az OTP Bank Nyrt. a panaszkezelés soran az Altalanos Adatvédelmi Tajékoztaté 2.
pontjaban meghatarozott adatcsoportokon felil a Panaszos éltal a bejelentésében
ko6zolt egészségugyi adatot illetve harmadik fél szolgaltatd igénybevételével
kapcsolatban megadott adatokat is kezeli, mivel ez esetben azt az Altalanos
Adatvédelmi Rendelet 4. cikk 11. pontjdban foglaltak alapjan az Erintett
félreérthetetlenul kifejez6 cselekedet utjan jelzi. A bejelentésben valé egészségugyi
adatkozléssel a panaszos beleegyezését adja az 6t érintd személyes adat
kezeléséhez.
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A panaszkezelés soran kezelt/tarolt adatok pontos korét a Panaszkezelési
Szabalyzat rendelkezései, illetve a panaszkezelés soran keletkezett egyéb
dokumentumok tartalmazzak.

7.2.3. Az adatkezelés céljai

Az Adatkezel6 a 7.2.1. pontban meghatarozott adatokat az Altalanos Adatvédelmi
Tajékoztaté 3. pontjdban meghatarozott célokon felll az ott meghatarozottakhoz
képest az alabbi kiegészitések szerint kezeli:

e A panaszok rogzitése, nyilvantartasa, kezelése, rendezése.

e A panaszok illetékességbdl és intézkedés céljabdl torténd atadasa az érintett
leanyvallalatnak.

e A panaszok nyomon kovetése az alabbiak érdekében:

» a panasz okat képezd tények feltarasa alapjan termékek, banki
folyamatok javitasa,
» rendszerszintl problémak, jogi kockazatok feltarasa.

o Ugyfélbejelentés-kezelés hatasanak visszamérése érdekében inditott
telefonhivas.

e Panaszos altal, a kivizsgalas eredményével kapcsolatban telefonon
kezdeményezett hivas és fogyasztoi igény esetén visszahivaskérd adatlap
vagy panaszjegyz6konyv rogzités.

e AZ OTP Bank Nyrt. panaszkezelési tevékenységének, mikodésének
ellenérzése, felugyelete, illetve az ezek érdekében tett intézkedések
biztositasa felligyeleti, hatésagi megkeresés érdekében.

7.2.4. Az adatkezelés jogalapijai

Az Adatkezeld a panaszok kezelése soran a személyes adatokat az Altalanos
Adatvédelmi Tajékoztatd 4. pontjaban felsorolt jogcimek alapjan kezeli.

Az Adatkezelé a 7.2.1. pontban meghatarozott személyes adatokat elsédlegesen

kotelez6 adatkezelés jogcimeén kezeli. Az ettél eltér6 esetekben jelen Tajékoztatd
megijeldli az adott jogcim alapjan kezelt adatcsoporto(ka)t.

7.3.  Személyes adatok cimzettjei

A panaszkezelés soran az Adatkezel6nél a személyes adatok cimzettje a panasz
rogzitését, kivizsgalasat, rendezését ellatd, illetve a vizsgalat eredményét ellenérzé
munkavallalé. Tovabba az a természetes vagy jogi személy, kdzhatalmi vagy
barmely egyéb szerv, mellyel a panaszkezelés kapcsan a személyes adatot az
Adatkezeld kozli.

Az Adatkezel$ kizardlag az Altalanos Uzletszabalyzat 2. sz. mellékletében
meghatarozott adatfeldolgozokat veszi igénybe.
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Az adatkezeléssel kapcsolatban tovabbi informacié a www.otpbank.hu honlapon
talalhato.

7.4. Adatkezelésre vonatkozé jogorvoslat

Az Altalanos Adatvédelmi Tajékoztatd 24. pontjaban meghatarozottak szerint.

OTP Bank Nyrt.
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