Panaszkezelési fogalomtar

Panasz, reklamacié: Minden olyan széban vagy irasban eléterjesztett kifogas, amelyben a
bejelentd elégedetlenségét fejezi ki az OTP Bank Nyrt. (a tovabbiakban: Bank) termékével,
szolgaltatasaval, illetve szervezeti egységének vagy munkatarsanak eljarasaval
kapcsolatban, tovabba kifogasolja a bank szerz8déskotést megel6z6, a szerzdédés
megkotésével, annak teljesitésével, a szerz6déses jogviszony megszinésével, illetve azt
kovetben a szerz6dést érinté jogvita rendezésével Osszefiggd tevékenységét vagy
mulasztasat.

Nem panasz: Amennyiben az udgyfél meglévé szerz6désével kapcsolatban kérelmet
fogalmaz meg, a banki termékekrdl, szolgaltatasokrol informaciot kér, ezek fejlesztésére
javaslatot tesz, vagy ezeket érintéen — kritikai észrevételt nem tartalmazé — véleményt
fogalmaz meg.

Kérelem: Minden olyan megkeresés, amelyben a bejelenté arra vonatkozéan fogalmaz meg
igényt, hogy egyedi banasmoddban részesuljon. Kérelemnek szamit tovabba, amikor a
bejelentd valamely okra, kérilményre hivatkozva kéri fennalld szerz6désének maédositasat.

Javaslat, vélemény: A meglévd szolgaltatasok, termékek tovabbfejlesztésére vagy Uj
szolgaltatasok bevezetésére tett javaslat, vagy ezeket érintd vélemeény.

Elismerés, dicséret: A szolgaltatassal, lgyintézéssel, valamint a termékekkel kapcsolatos
pozitiv visszajelzés, mely nem tartalmaz egyéb, szerz6dést érintd kérést, kérelmet.

Pénziigyi kozremiikodést érinté panasz: Azoknal a tranzakcidknal, melyeknél a Bank
pénzigyi kozremikodéként vallal szerepet, az Ugyfél a felmerlld észrevételeit a pénzlgyi
teljesitésre vonatkozéan a Banknal, mig a vasarolt termékkel, igénybe vett szolgaltatassal
kapcsolatban a kereskedénél, illetve szolgaltatonal jelezheti.

Panaszkezelési formanyomtatvany: Az irasbeli panasz benyujtasahoz alkalmazhatd, a
Magyar Nemzeti Bank honlapjan kézzétett formanyomtatvany, mely a bank ugyfélforgalom
szamara nyitva allé helyiségeiben, valamint honlapjarol is elérhetd, illetve Ggyfélszolgalati
elérhet6ségein postai uton is igényelhetd.

Jogorvoslati lehetéség: Abban az esetben, ha az Ugyfél a Banktdl kapott valaszt nem
fogadja el, illetve ugy itéli meg, hogy felmerulé panaszat a Bank nem megfeleléen kezelte,
azt elutasitotta, fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet a Magyar Nemzeti Bank
Pénzugyi Fogyasztovédelmi Kdzpontjanal, illetve a szerzédéssel kapcsolatos jogvita esetén
az MNB altal mikédtetett Pénziigyi Békéltetd Testllethez vagy birésaghoz fordulhat.

Kartérités: Aki masnak jogellenesen kart okoz, koteles azt megtériteni. A kartéritési
felelésség négy feltétel egylttes megléte esetén all fenn: jogellenesség, felréhatdsag, kar
bekbvetkezése, ok-okozati Osszefliggés a karokozé magatartasa és a kar bekdvetkezése
kozott.

Visszatéritési igény (refund): A csoportos beszedési megbizasok alapjan beszedett
Osszegek vonatkozasaban élhetnek ezzel az lgyfelek, amennyiben
a/ a jovahagyas id6pontjdban a szamlatulajdonos a fizetési mivelet 6sszegét nem

ismerte, és

b/ a fizetési miivelet 6sszege meghaladta azt az dsszeget, amely a szamlatulajdonos
részér8l az adott helyzetben ésszerllen elvarhaté volt, feltéve, hogy a
kedvezményezett pénzforgalmi szolgaltatéjanak székhelye az EGT terlletén
talalhato.



