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l. ALTALANOS RESZ

1. A szabdlyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy az Ugyfelek elégedettisége és igényeinek magasabb szintl
kiszolgdldsa érdekében a bejelentések kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvantartadsanak, a vita
rendezésének folyamata egységes, az lgyfelek altal megismerheté szabalyok és elvek alapjan torténjen
meg.

A szabalyzat el6segiti, hogy az tgyfelek bejelentéseiket, panaszukat egyszeriien és eredményesen
tehessék meg, ezzel is tamogatva az altaluk tett kifogasok gyorsabb megoldasat.

2. Alapelvek

Panaszkezelés f6 alapkOvetelményei: az ugyfelek bejelentéseinek hatékony, gyors, teljes kor(
kivizsgalasa, érdemi, szakszer( rendezése és a bejelentéseikre adott pontos, kézérthetd, egyértelmd,
a mindenkori jogszabalyi eldirasoknak megfelelé valasz.

3. Fogalmi meghatarozasok

* Panasz: minden olyan szoban vagy irdsban elGterjesztett kifogas, amelyben az (gyfél
elégedetlenségét fejezi ki az OTP Széchenyi Pihendkartya (tovabbiakban: SZEP kartya)
szolgaltatassal kapcsolatosan, illetve a SZEP kartyaval foglalkozé munkatarsaik tevékenységével
kapcsolatban. Panasznak minésiil tovabba amennyiben az tigyfél az OTP Bank Nyrt. (tovabbiakban
OTP Bank) szerzédéskotést megel6zd, a szerz6dés megkotésével, a szerz6dés OTP Bank altali
teljesitésével, a szerzédéses jogviszony megsziinésével, illetve azt kdvetéen a szerz6dést érint6é
jogvita rendezésével 6sszefiiggd tevékenységét vagy mulasztasat kifogasolja.

= Nem minésiil panasznak, ha az tugyfél dltalanos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast
igényel vagy kifogast nem tartalmazé észrevételt tesz.

= Ugyfél: természetes személy, jogi személy vagy jogi személyiséggel nem rendelkezé szervezet,
akinek az OTP Bank SZEP kartya szolgaltatast nyujt, illetve aki ilyen szolgaltatas nyujtasat kéri az
OTP Bank-tol.

= Meghatalmazott: az tgyfél meghatalmazott Gtjan is eljarhat. Meghatalmazott lehet barmely 18.
életévét betdltott természetes vagy a jogi személy.

II. A PANASZKEZELES MENETE
1. A panasz bejelentése, rogzitése

Az Ugyfelek altal igénybe vehetd panasz-bejelentési médok:

a) Szdbeli panasz: - személyesen
- telefonon

b) irasbeli panasz: - személyesen vagy mas altal tadott irat utjan
- postai Uton

- elektronikus levélben

- telefaxon



1.1. Bejelentés szébeli panasz esetén

Az Ugyfelek a panaszokat az alabbi médon nydujthatjak be:
a) személyesen:

Barmelyik OTP bankfiékban nyitvatartasi idében.
b) telefonon:

Az lgyfélszolgalat kdzponti szama: +36 1 3 666 222
Hivasfogadasi id6: hétfé - péntek: 7:30-20.00h

Felhivjuk szives figyelmét, hogy az OTP SZEP kartya vonal nyitvatartasi idején beliil az
alabbi Ugyek hivasfogadasi rendje eltéré:

0-3 menlpontok — Kartyaletiltas, Egyenleglekérdezés, Titkos kod médositas, Kartya
aktivalas: 0-24 a hét minden napjan (automata)

7 menipont - Szolgaltatéi jutalék elszamolas: hétfé: 8.00 — 20.00h; kedd - péntek: 8.00 -
18:00h

8 menupont - Portal: hétfé: 8.00 — 20.00h; kedd - péntek: 8.00 — 18.00h

1.2. Bejelentés irasbeli panasz esetén

a) személyesen vagy mas altal atadott irat itjan az_OTP bankfiokokban,
b) postai uton (1876 Budapest);

c) telefaxon (telefaxszam: +36 1366 2630);
d) elektronikus levélben (elektronikus levelezési cim: info@otpszepkartya.hu).

A panaszos a bejelentés Ugyintézése soran meghatalmazott utjan is eljarhat. A meghatalmazashoz a
mintanyomtatvanyt az 1. szamu melléklet tartalmazza.

Az OTP Bank lehetdvé teszi, hogy az lgyfelek az irdsbeli panasz benyujtasahoz alkalmazhassak a
Magyar Nemzeti Bank (MNB) honlapjan kbézzétett panaszkezelési formanyomtatvanyt, mely az
ugyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségében, valamint az OTP Bank honlapjardl
(www.otpportalok.hu; www.otpbank.hu) is elérhetd.

Amennyiben az Ggyfél az irasbeli panaszat nem a jelen Panaszkezelési Szabalyzatban meghatarozott,
panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egységnek kildi meg, a beérkezést kovetéen haladéktalanul
tovabbitjuk a panaszt a panaszkezeléssel foglalkoz6 szervezeti egység részére.

A bejelentés jellegétdl és tartalmatdl fliigg, hogy a kivizsgalashoz az alabbiakban felsoroltak kézul mely
adatok tovabbi megadéasat keérjuk az tgyféltél:

Ugyfél neve

Ugyfél adéazonosito jele vagy addszamalszerzédésszama

Ugyfél SZEP kartya szama

Ugyfél allando lakcime/levelezési cime

Ugyfél telefonszama

Ugyfél e-mail cime (ha elektronikus levélben var valaszt)

Ertesités modja

Bejelentés helye, ideje, modja

Bejelentésben érintett termék(ek), szolgaltatasok

Bejelentés részletes leirasa, oka

Bejelentd igénye

Bejelentés aldtdmasztasahoz szikséges, az tgyfél birtokdban 1évé dokumentumok
(masolata, illetve indokolt esetben eredeti példany)

o Meghatalmazott Utjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas (eredeti példany)
o Bejelentés kivizsgalasadhoz, megvélaszolasahoz sziikséges egyéb adat

Az OTP Bank a panaszt benyujté adatainak kezelésével kapcsolatos jogaira vonatkozoan — ideértve
a jogorvoslati lehetéséget is az OTP Bank SZEP Kartya ,Adatkezelési Tajékoztatd” -ban nyuijt
részletes informaciét, a 2018. évi XXXVIII. térvény, amely az informacids énrendelkezési jogrol és az
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informacioszabadsagrol szolé 2011. évi CXIl. térvénynek az Eurdpai Unié adatvédelmi reformjaval
Osszefliggd médositasa, rendelkezéseivel 6sszhangban.

2. A bejelentés befogadasa, kivizsgalasa

Az (gyintéz6k a hozzajuk érkez6 bejelentést teljes koérlien kivizsgaljak, fogyasztébarat maédon
mérlegelik és térekednek azt hatékonyan és gyorsan kezelni. A panaszkezelési eljaras soran az
ugyfelek szerz6désbél eredd jogaira és kotelezettségeire vonatkozéan a jéhiszemiiség és tisztesség,
valamint az adott helyzetben altaldban elvarhaté magatartas kdvetelményének jogszabdlyban rogzitett
altalanos kereteit szem el6tt tartva jar el. Az Ugyintéz6k az egyuttmikodés és tajékoztatas soran az
olyan ugyfél magatartédst veszi alapul, aki ésszerlien tajékozottan, az adott helyzetben &ltaldban
elvarhato figyelmességgel és koriltekintéssel jar el.

A személyesen tett szdbeli bejelentést, amennyiben lehetséges a bankfidki ligyintézé azonnal
megvizsgalja, és szlkség szerint orvosolja.

Amennyiben a bejelentés azonnal nem rendezhet, vagy az tgyfél nem ért egyet a részére adott szébeli
tajékoztatassal, a bejelentést, valamint az Ggyintéz6 szobeli tajékoztatasat irasos jegyzékdényvbe kell
foglalni. Ezekben az esetekben az tigyintéz6 a jegyz6kdnyvet a bejelentés kezel6 rendszerben régziti,
azt két példanyban kinyomtatja, és az tigyfélnek 1 példanyt atad.

A jegyz6konyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:
e az lgyfél neve,
e az ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,
o a Bejelentés elbterjesztésének helye, ideje, maddja,
o a Bejelentéssel érintett szolgaltatd neve és cime,
o aBejelentés részletes leirasa az egyes panaszelemek elkuldnitetten térténd rogzitésével,
e (amennyiben relevans) a panasszal érintett szerz6dés szama
e az lgyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
e ajegyz6konyv felvételének helye, ideje,
o személyesen kdzolt szobeli panasz esetén a jegyz6konyvet felvevé személy és az tugyfél alairasa.

Ha az Ugyfél a jegyz6kdnyv tartalmaval egyetért, egy - az Ugyfél altal aldirt - példanyt az Ggyintézé
részére visszaad.

Amennyiben az ugyfél nem ért egyet a jegyz6kdnyvben foglaltakkal, lehetésége van a bejelentés
tartalmanak modositasat kezdeményezni. Teljes egyetértés esetén és alairast kdvetéen megtorténik a
panaszbejelentés elektronikus nyilvantartasba vétele, amely soran a bejelentés egyedi
azonositdszamot kap.

Telefonon kdzolt bejelentés esetén az lgyfélszolgalati Uigyintézd él6hangos, az inditott hivas sikeres
felépllésének idépontjatol szamitott 6t percen bellili bejelentkezése érdekében ugy jarunk el, ahogy az
az adott helyzetben altalaban elvarhatd, igy biztositva a hivasfogadast és igyintézést.

A telefonos ugyfélszolgalattal folytatott, valamint a bejelentés kezelését végzd ugyintéz6k Aaltal
kezdeményezett beszélgetések hanganyaga roégzitésre kerul.

A telefonon bejelentett panaszt, amennyiben lehetséges, a telefonos Ugyfélszolgalat Ugyintézdje
azonnal megvizsgalja, és szlikség szerint orvosolja.

Ha az ligyfél a bejelentés telefonon torténd kezelésével nem ért egyet, vagy annak azonnali kivizsgalasa
nem lehetséges, a panaszrdl, valamint a telefonos Ugyfélszolgalat azzal kapcsolatos allaspontjarol a
telefonos Ugyfélszolgalat tigyintézdje jegyz6kdnyvet készit, valamint telefonon kézolt panasz esetén
megadja a panasz azonositasara szolgalé adatokat. Amennyiben a jegyz6kdnyv tartalmat
visszaolvasas utan az ugyfél jovahagyja, a telefonos Ugyfélszolgalat Ugyintézdje a bejelentés kezeld
rendszerben rdgziti azt. A jegyz6kényv masolati példanyat a bejelentésre adott valasszal egyitt az
ugyfélnek megkuldi.

A telefonhivasoknal az ugyintéz6 nevének és a hivas pontos idejének a megadaséaval biztositjuk az
ugyfél kérésére a rogzitett hivas visszahallgatasat, tovdbba a jogszabdlyban rogzitett hataridén beldl,
téritésmentesen rendelkezésre bocsatjuk — kérésének megfeleléen — a hangfelvételrdl készitett

5



hitelesitett jegyz6konyvet, vagy a hangfelvétel masolatat.

Amennyiben az Ugyfél nem jeldli meg, hogy a hangfelvételrél készitett jegyz6kdnyvet vagy a
hangfelvétel masolatat kéri, az OTP Bank a hangfelvétel masolatat bocsatja az ligyfél rendelkezésére.

Az Ugyfél és az OTP Bank pozicidja kdzotti egyensuly megérzése érdekében a telefonbeszélgetést
folytatd Ugyfél szamara is biztositott, hogy régzitse a beszélgetést. Az Ugyfél ezen tevékenysége
kizarélag azon cél elérése érdekében torténhet, mely miatt az OTP Bank is rogziti a beszélgetést. Az
Ugyfél a hangrogzitésrél a telefonbeszélgetés megkezdésekor kdteles tajékoztatni az OTP Bankot.

Az Ugyfél sem az OTP Bank, sem az Ugyfél altal rogzitett hanganyagot nem hozhatja nyilvanossagra,
azt kizarélag az OTP Bankkal folytatott esetleges jogvita soran hasznalhatja fel.

Vita esetén az OTP Bank minden esetben az OTP Bank altal régzitett hanganyagot veszi figyelembe.
A panaszt tartalmazé hanganyagokat az OTP Bank nyolc évig 6rzi meg.

Amennyiben a bejelentés elektronikus levél formajaban érkezik, az Ugyfelet egy elektronikus
valaszizenetben értesitjuk arrdl, hogy bejelentését nyilvantartasba vettik.

Azonositasra alkalmas adatok hianyaban az ligyfél részére kizardlag altalanos tajékoztatas adhaté. Az
ugyintéz6 azonositas hianyaban az tigyfél szamlaival és szerz6déseivel, azok meglétével kapcsolatban,
illetve konkrét megbizasokra és tranzakciokra vonatkoz6éan adatot nem szolgaltat ki.

A szamla(k)ra vagy az Ugylet(ek)re vonatkozoan az informaciot az OTP Bank kizarélag az ugyfél vagy
meghatalmazottja szamara szolgaltat ki.

Az OTP Bank az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését
koveté 30 napon, pénzforgalmi szolgaltatasaval 6sszefiiggd irasbeli panasz esetén 15 munkanapon
belll megkildi az Ggyfélnek. Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal 6sszefliggd panasz valamennyi eleme
az OTP Bankon kivil allé okbol 15 munkanapon belil nem valaszolhaté meg, az OTP Bank ideiglenes
valaszt kild az ugyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a végsé valasz
hataridejét is tartalmazza. A végs6 valasz megkuldésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késébbi,
mint a panasz kodzlését kdvetd 35. munkanap.

A bejelentés kivizsgalasa téritésmentes, ezért kiilén dij nem keril felszamitasra.

3. A bejelentésekhez sziikséges tovabbi adatok bekérése az tigyféltol

Amennyiben a bejelentés nem tartalmaz elegendd informaciot az érdemi kivizsgalasahoz, a bejelentést
kezel§ Ugyintéz8 telefonon, illetve irdsban megkeresheti a bejelentét a hianyz6 adatok pétlasa
érdekében.

Telefonos megkeresés esetén a beszélgetés hanganyaga régzitésre kertl, amelynek tényérél a hivas
elején az Ugyintézd tajékoztatia az ugyfelet. Telefonos megkeresés esetén az adatvédelmi
szempontokra tekintettel az Ggyintézé a hivas elején elvégzi az tgyfél azonositasat, melynek soran a
nyilvantartd rendszerekben szerepld személyes adatokra vonatkozé kérdéseket tesz fel. Az tgyfelek
adatainak védelme érdekében kizardlag a sikeres tgyfél azonositast kdvetéen tesz fel az tgyintéz6 a
benyujtott reklamacidval kapcsolatos adatokra vonatkozdan kérdéseket.

4. A bejelentés nyilvantartasa

Az OTP Bank a bejelentésekrdl elektronikus nyilvantartast vezet, amely tartalmazza:

az ugyfél nevet,

az ugyfél adoszamat/szerz6désszamat,

az ligyfél SZEP Kartya szamat,

az ugyfél allando lakcimét/levelezési cimét,

az ugyfél telefonszamat,

az ugyfél email cimét (ha elektronikus levélben var valaszt),
az értesités modjat,

a bejelentés tipusat,



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

a bejelentés idépontjat és maédjat,

a bejelentés okat,

a bejelentd igényét,

a bejelentés rovid leirasat, a bejelentés targyat képezd esemény vagy tény megjeldlését, a

bemutatott dokumentumok jegyzékét,

e abejelentés benyujtasanak idépontjat, amely megegyezik az elektronikus nyilvantartasba vétel
(jegyz6konyv felvételének) idépontjaval,

e a bejelentés kivizsgalasaval foglalkozo, végrehajtasért felelds Gigyintézé nevét,

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

e azintézkedések teljesitésének hataridejét, valamint

e abejelentés megvalaszolasanak id6pontjat, amely megegyezik a valaszlevél postara adasanak
datumaval

5. A bejelentés kezelése

Az OTP Bank a panasz kezelését a hitelintézetekrél és a pénzlgyi vallalkozasokrél szoldé 2013. évi
CCXXXVII. toérvényben (Hpt.), a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az
elektronikuspénz-kibocsaté intézmények, az utalvanykibocsatodk, a pénzigyi intézmények és a fliggetlen
pénzigyi szolgaltatas kozvetitbk panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési
szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrél sz6l6 435/2016. (XII. 16.) Korm. rendeletben és az
egyes pénzigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara  vonatkozo részletes
szabalyokrodl sz6l6 46/2018. (XII. 17.) MNB rendeletben foglaltaknak megfeleléen végzi.

Az egységes, hatékony és magas szinvonall Ugyfélkiszolgalas érdekében az Ugyfélbejelentések
kezelése a Kozponti Panaszkezelési Féosztaly, Bankkartya Panaszkezelési Osztalyan torténik, ahol az
adott szakterlletre specializalédott szakérték valaszoljak meg az ligyfelek megkereséseit.

A jova nem hagyott fizetési miveletek jovairasanak és kivizsgalasanak tekintetében a mindenkor
érvényes ,SZEP Kaértya Uzletszabalyzat” vonatkozé fejezetében foglaltak a mérvadok.

Az Ugyintézdk a bejelentés kivizsgalasanak eredményérdl szold tajékoztatast pontos, kdzérthetd és
egyértelmi indoklassal latjak el.

A bejelentésre kiildott valaszlevélben feltlintetésre keril a bejelentést kezel6, illetékes szakértd
ugyintéz6k neve, valamint a kdzponti Call Center telefonos elérhet8ségei, melyek az ugyfelek
rendelkezésére allnak.

Amennyiben az lgyfél panasza tébb szolgaltatast, illetve teriletet érint, az OTP Bank a szikséges
informaciok birtokaban térekszik arra, hogy egy egységes levélben adjon véalaszt a bejelenté minden
panaszara és minden altala feltett kérdésre.

Az OTP Bank a panaszokat a rendelkezésére bocsatott és altala ismert kdrilményeket figyelembe véve
tekinti 4t. Ugyanazon tgyfél ismételt — a korabbi panasszal megegyez8, ugyanazon kifogast és egyezd
indokokat tartalmazd — panaszara a jogszabalyi kovetelmények figyelembevétele mellett, a térvényi
hataridén belll, indoklassal ellatott allaspontjat ugy kildi meg, hogy a korabbi panaszra adott valaszat
csatolja.

A bejelentés kivizsgalasa érdekében esetenként a bejelentést kezel® Ggyintéz6 felveszi a kapcsolatot
az érintett szakterilettel. Az Ggyfél az altala benyujtott bejelentés atvételétdl szamitott — a vonatkozé -
torvényi hataridén belll - kap valaszt - a bejelentés jellegétdl és Osszetettségétdl fliggéen - vagy a
Kdzponti Panaszkezelési F6osztaly, Bankkartya Panaszkezelési Osztalyatdl, vagy a szakterulettél.

Az OTP Bank a panasz elutasitasa esetén tajékoztatja az tgyfelet, hogy a panasz fogyasztévédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgalasara (fogyasztovédelmi kifogas), vagy a szerz8dés
létrejottével, érvényességével, joghatasaval és megsziinésével tovabba szerz6désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére iranyult. Tajékoztatast ad

, hogy fogyasztéovédelmi kifogds esetén a Magyar Nemzeti Bank Pénzigyi Fogyasztévédelmi
Kdzpontjanal kezdeményezhet6 fogyasztévédelmi ellendrzési eljaras. Tajékoztatast ad tovabba, hogy
a szerz8dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével, tovabba
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén az MNB altal mikddtetett
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Pénzugyi Békéltetd Testllethez (PBT), vagy az illetékes polgari bir6saghoz fordulhat.

Az OTP Bank
- apanaszt és az arra adott valaszt 8 évig,
- abirosagi, hatdésagi vagy egyéb vitarendezési forum elétti eljarassal rendezett jogvita esetén, a
vita végleges lezarasat kovetd 10 évig 6rzi meg.

Az OTP Bank a panaszkivizsgalas folyamatara vonatkozéan tgyfél-elégedettségi felmérést végezhet.

Az OTP Bank fogyasztévédelmi tigyekért felelés kapcsolattartot jeldlt ki és errél tajékoztatja a Magyar
Nemzeti Bankot.

6. SZEP Kartyas panaszokra vonatkozé kiegészité rendelkezések

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

A panasz kivizsgalasanak érdemi befejezéséig az érintett Kartyaszamla nem sziintethetd meg.
Az OTP Bank azonnali jovairast teljesit, kivéve, ha az Ugyfél csalasara gyanakszik.

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

Az OTP Bank a panaszkezelési eljaras soran is jogosult letiltani a kartyat:
a) ha a kartyaval végrehaijtott tranzakcié kapcsan, visszaéléssel kapcsolatos panasz
érkezett és az Ugyfél még nem intézkedett a kartya letiltasaral,
b) ha a kartya elvesztésérdl / ellopasardl, vagy a kartyaval tortént visszaélésrol tudomast
szerez, és azt még nem tiltottak le,
c) haaz Ugyfél nem tartja be a kartyara vonatkozoé szerz8désben és a hatalyos vonatkozo
jogszabalyokban foglaltakat.

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

A kereskedéi elfogaddhelyen a tranzakcidval kapcsolatos panasz elfogadasa esetén nincs lehetdség
kézvetlenul készpénz visszafizetésére. llyen esetben a kérdéses Osszeg az OTP Bank
kézremikddésével kerllhet jévairasra.

Az OTP Bank nem részese az Ugyfél és barmelyik elfogaddhely kdzétt felmeriilé, a nem kdzvetlendl
kartya hasznalataval Osszefliggd jogvitanak. Ezen jogvitaban a szikséges tajékoztatas és adat
megadasara az Ugyfél erre vonatkozé irasbeli nyilatkozata szerint jogosult.

7. Adatkezeléssel kapcsolatos rendelkezések

Az OTP Bank Adatkezel6ként tajékoztatja a panaszbejelentét, mint az adatkezelés érintettjét arrdl a
tényrdl, hogy a panaszkezeléshez kapcsoléddan személyes adatait 6nallé Adatkezel6ként szerz6déses
jogalapon kezeli (akar Ugyfélként, akar az Ugyfél altal meghatalmazott természetes személyként tett
panaszbejelentést), és azokat semmilyen formaban nem jogosult harmadik személyek részére atadni,
vagy barmilyen formaban hozzaférhetévé tenni. Kivételt képeznek ez alél az adatkezelésre vonatkoz6
altaldnos adatvédelmi rendelet (tovabbiakban: GDPR) koételezd rendelkezése alapjan toérténd
adatatadasok (pl. hatésagi megkeresések teljesitése), a szerz6dés teljesitésének koérébe esetlegesen
bevont k6zds AdatkezelSk és Adatfeldolgozok, valamint a GDPR szerinti Szolgaltatok részére torténd
adatatadds az Adatkezelési Téajékoztatbban meghatarozott kérben, amelyr6l az OTP Banka
www.otpportalok.hu honlapon és az otpbank.hu honlapon — az Adatkezelési Tajékoztatd részeként —
mindenkor tajékoztatastad.

8. Jogorvoslati lehetéségek

Az OTP Bank a panaszkezelés soran koteles ugy eljarni, hogy a kdrtlmények éaltal adott lehetéségekhez
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mérten elkerdlje a pénzlgyi fogyasztoi jogvita kialakulasat.

Amennyiben az tgyfél a bejelentésére kapott valasszal nem ért egyet, esetleg 0 informaciéval vagy
dokumentacioval rendelkezik, kérheti a Kézponti Panaszkezelési Féosztalytdl az 1. pontban megjeldlt
elérhetéségek valamelyikén a bejelentés felllvizsgalatat. Ebben az esetben ligye egy magasabb
déntéshozdi szintre kerdl.

Abban az esetben, ha az lgyfél toérvényi hataridén belll nem kapott valaszt, vagy a kapott valaszt nem
fogadja el, illetve ugy itéli meg, hogy felmeriil6 panaszat az OTP Bank nem megfeleléen kezelte, azt
elutasitotta, lehetésége van panaszaval irasban a Magyar Nemzeti Bank Pénzlgyi Fogyasztévédelmi
Kdzpontjahoz fordulni, illetve az MNB altal mikodtetett Pénziigyi Békéltetdé Testiilet, vagy a birésag
eljarasat kezdeményezni.

A Pénzigyi Békéltetd Testulet eljaro tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezé tartalmu hatarozatot
hozhat, ha a szolgaltaté alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyasztdnak
min&sulé tgyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazo hatarozat
meghozatalakor — nem haladja meg az egymillié forintot.

Fogyasztovédelmi kifogas esetén:
Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kdzponti levelezési cime: 1534 Budapest, BKKP Pf.
777 telefon: (06 80) 203-776 e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

A szerzG6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerz8désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén:

Pénzlgyi Békéltetd Testllet levelezési cime: 1525 Budapest, Pf. 172 telefon: (06 80) 203 776 e-mail
cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Az MNB fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem (pénzigyi
fogyasztévédelmi beadvany) illetve a Pénzlgyi Békeéltetd Testllet eljarasanak kezdeményezése céljara
rendszeresitett formanyomtatvanyok megtalalhatéak az MNB honlapjan, valamint bankfidkjainkban. A
fogyasztéonak mindésilé Ggyfél az OTP Bank barmely lgyfélszolgalati elérhetéségén kérheti a fenti
formanyomtatvanyok koltségmentes megkuildését.

Az Eurdpai Parlament és a Tanacs fogyasztoi jogvitak online rendezésérdl szo6lo, 2013. majus 21-i
524/2013/EU rendelete (Rendelet) alapjan az Eurdpai Bizottsag létrehozott egy online vitarendezési
platformot. A Rendelet szerint az Eurdpai Unidban tartozkodasi hellyel rendelkezé fogyasztok és az
Eurdpai Unidban letelepedett szolgaltatok kozoétti, online szolgaltatasi szerz&désekbdl eredd
kotelezettségekkel kapcsolatban felmerllé jogvitak birdsagi eljarason kivili rendezésére iranyuld
kommunikaciot ezen a platformon keresztlil kell a fogyasztéknak biztositani. A Rendelet hatélya
kézvetlendl kiterjed a Magyarorszagon székhellyel rendelkezé pénzigyi szolgaltatéra, igy az OTP Bank
Nyrt-re is, amennyiben koézte és a fogyasztdé kdzott létrejétt online szolgaltatasi szerz8déssel
kapcsolatban pénzugyi fogyasztéi jogvita merul fel. A fogyaszté a Rendelet szerint online vitarendezési
platformon keresztll online kezdeményezheti a jogvita birdsagi eljarason kivili rendezését a k6zésen
megvalasztott vitarendezési férumnal. Magyarorszagon a pénzligyi fogyasztoi jogvitak rendezésére a
Pénzlgyi Békeéltetd Testlilet jogosult.

Az online vitarendezési platform honlapja: http://ec.europa.eu/odr A felhasznaloi utmutatéd elérheté az
online vitarendezési platform honlapjan: https://webgate.ec.europa.eu/odr/userguide/

Az Ugyfél panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt vonatkozé toérvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak nem mindsilé tgyfél birésaghoz fordulhat.

[I. EGYEB RENDELKEZESEK
1. A szabalyzat elérhetdsége

Jelen panaszkezelési szabalyzatot az OTP Bank az OTP SZEP kartya honlapjan (www.otpportalok.hu,
www.otpbank.hu) k6zzé teszi.

2.  Hatalybalépés

Jelen szabalyzat 2025. januar 1. napjatdl hatalyos.
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Mellékletek

1. sz. melléklet
Meghatalmazas
Alulirott

Név

Szlletési név

Sziiletési hely

Anyja neve

Azonosité okmany
szama, tipusa

Lakcime:

szam alatti lakos
meghatalmazom

Név

Sziletési név

Sziletési hely

Anyja neve

Azonosité okmany
szama, tipusa

Lakcime:

szam alatti lakost /

ligyvéd altali képviselet esetén

Ugyvéd neve:

Ugyvédi igazolvany
szama:

ligyvédet,
hogy helyettem és nevemben az OTP Bank Nyrt-nél OTP SZEP kartyaval kapcsolatos
panasziigyemben eljarjon, teljes jogkorrel / az Ulgyvédi térvényben meghatarozott teljes jogkorrel

képviseljen.

Jelen meghatalmazas visszavonasig érvényes.

Kelt, ..o (PEIYSEQ).. e (datum)
Meghatalmazé (Ugyfél) Meghatalmazott*

El6ttlink, mint tandk* el6tt:

Név: Név:

Allandé lakcim: Allandé lakcim:

Alairas: Alairas:

*ha a meghatalmazott ligyvéd, nem sziikséges a tanuk részt kitodlteni
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A nyomtatvany kizarélag panaszbeadvanyok esetében hasznalhaté. Az OTP Bank az adott Gigylet
jellegzetességeinél fogva és az ligyfelek jogainak és torvényes érdekeinek védelme miatt tovabbi
tartalmi elemek meghatalmazasban val6 szerepeltetését is eldirhatja.
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2. sz. melléklet

A PENZUGYI S ZERVEZETHEZ (BANKHOZ , BIZT OSIT OHOZ, STB.)
BENYUJTAN DO PANASZ
PENZUGYI SZERVEZETTEL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Név:

Felek adatai

Ugyfél

Név:

Szerz6désszam/iigyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités moédja  (levél,
email):

Csatolt dokumentumok (pl.
szamla, szerzdédés, képviseld
meghatalmazasa)

Panasziigyintézés helye (pl. fioktelep, kozpont, székhely, kozvetitd):*

*szemeélyesen tett panasz esetén
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L. Ugyfél panasza és igénye

[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszerii tértivevényes és ajanlott
kiildeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek az irasbeli panasz
kézhezvételét kovetden 30 nap, pénzforgalmi szolgaltatassal dsszefiiggd irasbeli
panasz esetén 15 munkanap all rendelkezésére, hogy az iigyet érdemben
megvizsgalja és a panasszal Kkapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit
indoklassal ellatva az iigyfélnek irasban megkiildje. Ha a pénzforgalmi
szolgaltatassal 6sszefiiggd panasz valamennyi eleme a szolgaltaton Kiviil all6 okbol
15 munkanapon beliil nem valaszolhaté meg, a szolgaltaté ideiglenes valaszt kiild
az ligyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a végs6 valasz
hataridejét is tartalmazza. A szolgaltaté altali végsé valasz megkiildésének
hatarideje ugyanakkor nem lehet késobbi, mint a panasz kozlését kovetd 35.
munkanap.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:
1 Nem nyujtottak szolgaltatast "1 Dij/koltség/kamat
1 Nem a megfeleld szolgaltatast valtoztatasaval nem ért egyet
nyujtottak "1 Jarulékos koltségekkel nem ért
1 Késedelmesen  nyujtottak a egyet
szolgaltatast "I Egyéb szerzddéses feltételekkel
1 Aszolgaltatast nem megfelel6en nem ért egyet
nyujtottak [] Kartérités 6sszegével nem ért
1 A szolgaltatast megsziintették egyet
1 Kara keletkezett '] Akartéritést visszautasitottak
1 Nem volt megelégedve az '] Nem megfeleld kartéritést
ligyintézés koriillményeivel nyujtottak
1 Téves tajékoztatast nyujtottak 71 Szerzédés felmondasa
1 Hianyosan tajékoztattak "] Egyéb panasza van

Egyéb tipusi panasz megnevezése:
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IL A panasz részletes leirasa:

[Kérjiik egyes Kkifogasainak elkiilonitetten torténo rogzitését annak érdekében,
hogy a panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra keriiljon.]

Kelt:

Alairas:

OTP Bank Nyrt. +36 1 3666 222 « info@otpszepkartya.hu » www.otpportalok.hu, www.otpbank.hu

Levélcim: 1876 Budapest * Tarsasag székhelye: 1056 Budapest, Nador utca 16. « Févarosi Torvényszék
Cégbirdsaga: 01-10-045076
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