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Az OTP Orszagos Egészség- és Onsegélyez6 Pénztar (tovabbiakban: Pénztar) fogadja, nyilvantartasba veszi és
kivizsgalja a Pénztarral tagsagi jogviszonyba keriilé személy mindazon széban vagy irasban el6terjesztett panaszat,
amelyben elégedetlenségét fejezi ki a Pénztar szolgaltatasaval, illetve szervezeti egységének vagy munkatarsanak
eljarasaval kapcsolatban, tovabba kifogasolja a Pénztar szerzédéskotést megel6zd, a szerz6dés megkotésével, annak
teljesitésével, a szerzédéses jogviszony megsziinésével, illetve azt kdvetden a szerzédést érint6 jogvita rendezésével
Osszefliggd tevékenységét vagy mulasztasat. Az Egészségkartyaval a pénztartag részérdl bonyolitott tranzakcioknal a
tag a felmerild észrevételeit az Egészségkartya miikddésére vonatkozéan a Pénztarnal, mig a vasarolt termékkel,
igénybe vett szolgaltatassal kapcsolatban az egészségpénztari szolgaltatonal jogosult jelezni.

Nem mindésil panasznak, ha a tag meglévé tagsagi jogviszonyaval kapcsolatban kérelmet fogalmaz meg, az
egészségpénztari termékekrol, szolgaltatasokrdl informaciot kér, ezek fejlesztésére javaslatot tesz, vagy ezeket érintéen
véleményt fogalmaz meg.

Jelen Szabalyzatot a Pénztar honlapjan (www.otpegeszsegpenztar.hu), az Ugyfélfogadasra szolgald személyes
ugyfélszolgalatan (az Ugyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségében) teszi kdzzé, valamint kérésre megkuldi a
pénztartag részére. A személyes ugyfélszolgalat cime: 1138 Budapest, Vaci ut 135-139.

|. Szabalyzat hatalya

A Szabalyzat hatalya a Pénztar tagsagara (ideértve azon természetes személyt is, aki belépési nyilatkozatot nyujtott
be, de tagsagi jogviszonya nem jon Ilétre), a Pénztar dolgozéira, alkalmazottjaira, tisztségviselbire, a tevékenység
kiszervezett tevékenység keretében torténd ellatasa esetén a kiszervezett tevékenységet végz6 szervezetre és annak
dolgozdéira, alkalmazottjaira, illetbleg a Pénztarral szerz6désben allé egészségpénztari szolgaltatéra, munkaltatoi tagra,
tagszervezére terjed Ki.

. A panasz bejelentésének modja

Az Ugyfelek (azaz a pénztartagok) a panaszokat az alabbi médon nyujthatjak be a Pénztarhoz:
1. Szobbeli panasz:

a) Személyesen:
A panaszugyintézés helye a Pénztar személyes ugyfélszolgalata: 1138 Budapest, Vaci ut 135-139.Nyitva
tartasi id6 hétfé: 8.00-17h, kedd-péntek: 8:00-16h;

b) Telefonon:
Az ugyfélszolgalat kbzponti szama: +36 1 3666 555
Hivasfogadasi id6 munkanapokon 7:30-20h;

2. lirasbeli panasz

a) lIrat, melyet személyesen vagy meghatalmazott utjan adnak at az tigyfélszolgalatnak (a Pénztar személyes
ugyfélszolgalatan a 11/1. a) pontban meghatarozott nyitvatartasi idében);

b) Postai uton kildétt irat (levelezési cim: 1369 Budapest 5. Pf. 362);

c) Elektronikus csatornakon kuldétt irat (e-mailben: info@otpep.hu; www.otpep.hu honlapon
Ugyfélszolgalat/irjon nekiink!)

d) Regisztracioval rendelkezé tag altal az OTP Portalokon kuldétt irat

A Pénztar lehetbvé teszi, hogy a tagjai az irasbeli panasz benyujtasahoz alkalmazhassak a Magyar Nemzeti Bank
(MNB) honlapjan kdzzétett panaszkezelési formanyomtatvanyt, mely a Pénztar személyes ligyfélszolgalatan, valamint
a Pénztar honlapjardl is elérhetd.

Barmelyik elektronikus elérhetéség meghibasodasa esetén, a tagok a panaszokat az egyéb, a Il. 1. pontban felsorolt
maodokon nyujthatjak be.


mailto:info@otpep.hu
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A panasz jellegétél és tartalmatdl fugg, hogy a kivizsgalashoz az aldbbiakban felsoroltak kézil mely adatok megadasat
kéri a Pénztar a tagtol:

Tag neve

Tag tagsagi okiratszama

Tag egészségpénztari kartya szama

Tag allando lakcime/levelezési cime

Tag telefonszama

Tag email cime (ha elektronikus levélben van lehet6ség a valaszadasra)
Ertesités maddja

Panasszal érintett termék(ek), szolgaltatasok

Panasz leirasa, oka

Panaszos igénye

Panasz alatamasztasahoz sziikséges, a tag birtokaban Iévé dokumentumok masolata
Meghatalmazott utjan eljaré tag esetében érvényes meghatalmazas
Panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat

A Pénztar a panaszt benyuijté tag adatait az Altalanos Adatvédelmi Rendelet és az informacios dnrendelkezési jogrol
és az informaciészabadsagrol sz6l6 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfeleléen kezeli.

lll.  Panasz fogadasa, kivizsgalasa

A személyesen tett panaszt, amennyiben lehetséges, a Pénztar azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja.

Amennyiben a panasz a szokasos ugyintézési id6 alatt nem rendezhet6, vagy a tag nem ért egyet a részére adott
szbbeli tajékoztatassal, a panaszt, valamint a Pénztar szébeli tadjékoztatasat irdsba kell foglalni. Ezekben az esetekben
az ugyintézd a reklamacidt, jelen szabalyozas I1./2. pontjaban részletezett fontosabb adatait tartalmazé jegyz6kdnyvben
(1. szamu melléklet) rogziti, azt két példanyban kinyomtatja, és a tagnak atadja. Ha a tag a jegyz6koényv tartalmaval
egyetért, egy altala alairt példanyt a Pénztar részére visszaad. Amennyiben a tag nem ért egyet a jegyz6kdényvben
foglaltakkal, lehetésége van a panasz tartalmanak moédositasat kezdeményezni. Teljes egyetértés esetén és alairast
kdvetéen megtorténik a panasz Pénztar altali elektronikus nyilvantartasba vétele a Pénztar nyilvantarté rendszerében,
amely soran a panasz egy egyedi azonositot kap.

A telefonon k6zolt panasz esetén a Pénztar a hivas sikeres felépilésének id6pontjatol szamitott 6t percen beliili
éléhangos bejelentkezése érdekében ugy jar el, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhaté. A telefonos
ugyfélszolgalattal folytatott beszélgetések hanganyagat a Pénztar rdgziti, és 6t évig megdérzi.

A telefonon bejelentett panaszt, amennyiben lehetséges, a Pénztar azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja.
Ha a tag a panasz telefonon t6rténé kezelésével nem ért egyet, vagy annak azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a
Pénztar a panaszrdl, valamint az azzal kapcsolatos allaspontjarél jegyzékonyvet készit. A jegyz6konyv a beszélgetésrol
készitett kivonat. A Pénztar a jegyz6kdnyv masolati példanyat a panaszra adott valasszal egyitt a tagnak megkdldi.

A Pénztar az lgyintéz6 nevének és a hivas pontos idejének, a hivas azonositdé szamanak a megadasaval biztositja a
tag kérésére a rogzitett hivas visszahallgatasat, tovabba a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyz6kdnyv vagy a
hangfelvétel masolat téritésmentes rendelkezésre bocsatasat.

Pénztar a telefonon felvett panaszt elektronikus nyilvantartasba veszi a nyilvantarté rendszerében, amely sorén egy
egyedi azonositoval latja az el.

Amennyiben a panasz elektronikus csatornan érkezik, a Pénztar azt is elektronikus nyilvantartasba veszi a nyilvantarté
rendszerében, amely soran egy egyedi azonositdval latja. A nyilvantartasba vételt kovetéen az ligyintézd — amennyiben
a kivizsgalas és valaszadas vélelmezhetéen 5 munkanapnal hosszabb id6ét vesz igénybe - a tagot elektronikus
valaszlzenetben értesiti, hogy panaszat nyilvantartasba vettik.

Amennyiben a pénztartag teljes bizonyité ereji maganokiratban kérte, hogy a nevére szélo, szamara kildendé
dokumentumokat, nyilatkozatokat, igazolasokat elektronikus iratként kildje meg részére a Pénztar, akkor a valaszt a
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panaszara elektronikus csatornan (a Pénztar altal nyilvantartott e-mail cimére) kapja meg. Ennek hianyaban postai tton
torténik a valaszadas.

Azonositasra alkalmas adatok hianyaban vagy e-mailben a tag részére kizarolag altalanos tajékoztatas adhat6 a
Pénztar Alapszabalyanak, szabalyzatainak tartalmaval kapcsolatban. Ebben az esetben a tag egyéni szamlajaval,
annak meglétével kapcsolatban, illetve konkrét megbizdsokra és tranzakcidkra vonatkozéan a Pénztar adatot nem
szolgaltat ki.

A panasz kivizsgalasa

A Pénztar a hozza érkez6 panaszt fogyasztébarat médon mérlegeli, valamint térekszik azokat hatékonyan és gyorsan
kezelni. A Pénztar a panaszkezelési eljaras soran a tagok tagsagi jogviszonybdl eredd jogaira és kotelezettségeire
vonatkozéan a johiszem(iség és tisztesség, valamint az adott helyzetben altalaban elvarhaté magatartas
kdvetelményének jogszabalyban rogzitett altalanos kereteit szem el6tt tartva jar el. A Pénztar tovdbba az olyan
fogyasztéi magatartast veszi alapul, amely szerint a tag ésszeriien tajékozottan, az adott helyzetben altalaban elvarhato
figyelmességgel és kortltekintéssel jar el.

A Pénztar a panasz kivizsgalasat térittsmentesen végzi, ezért kulén dijat nem szamit fel.

V. A panaszkezeléshez szuikséges tovabbi adatok bekérése a pénztartagtol

Amennyiben a panasz nem tartalmaz elegendé informaciot annak érdemi kivizsgalasahoz, a Pénztar telefonon, irasban,
elektronikus csatornakon megkeresheti a panaszost a hianyz6 adatok pétlasa érdekében.

Telefonos megkeresés esetén a beszélgetés hanganyaga rogzitésre kerll, amely tényrél a hivas elején a Pénztar
Ugyintézéije tajékoztatja az tigyfelet. Telefonos megkeresés esetén az adatvédelmi szempontokra tekintettel a Pénztar
munkatarsa a hivas elején elvégzi a tag azonositadsat, mely sordn a nyilvantarté rendszerekben szereplé személyes
adatokra, illetve a tag egészségpénztari tagsagi jogviszonyaval kapcsolatos szokasaira vonatkozé kérdéseket tesz fel.
A tagok adatainak védelme érdekében kizardlag a sikeres tagazonositast kovetéen tesz fel az ligyintézd a tagok részére
a benyujtott reklamaciéval kapcsolatos adatokra vonatkozéan kérdéseket.

V. A Panasz nyilvantartasa

A Pénztar a panaszokrdl nyilvantartd rendszerében elektronikus nyilvantartast vezet, amely tartalmazza:

a tag nevét,

a tag tagsagi okiratszamat, vagy

a tag egészségpénztari kartya szamat,

a tag allando lakcimét/levelezési cimét,

a tag telefonszamat,

a tag email cimét (ha elektronikus levélben var valaszt),

az értesités maodjat,

a panasz tipusat,

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

a panaszbejelentésének maédjat,

a panasz okat,

a panaszos igényét,

a panasz rovid leirasét, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését, a bemutatott dokumentumok
jegyzéket,

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

a panasz kivizsgalasaval foglalkozo, végrehajtasért felelés ligyintézé nevét,

a kivizsgalashoz illetve rendezéshez sziikséges intézkedéseket, elutasitas esetén annak indokat,

az intézkedések teljesitésének hataridejét, valamint

a panaszra adott valaszlevél postara adasanak/elektronikus csatornan torténé eljuttatasanak datumat.



VI. A Panasz kezelése

Az ugyfelek hatékony és magas szinvonalu kiszolgalasa érdekében a panaszok kezelése a Pénztarnal térténik, ahol
kelld szakértelemmel rendelkez6 Gigyintéz6k valaszoljak meg a megkereséseket.

A Pénztar a panasz kivizsgalasanak eredményérdl szo6l6 tajékoztatast (valaszlevelet) pontos, kdzérthetd és egyértelmi
indoklassal latja el, amely tartalmazza a vonatkozé szabalyzati rendelkezés pontos szOvegét.

A panaszra kiildétt valaszlevélben a Pénztar feltlinteti a panaszt kezeld, illetékes ligyintéz6 nevét, valamint irasbeli és
telefoni elérhetdségeit.

A Pénztar a panasz kezelését az Onkéntes Kolcsénés Biztositd Pénztarakrol szolo 1993. évi XCVI. térvényben (Opt.),
€s a pénzugyi szervezetek panaszkezelésérdl szolo 16/2021. (X1.25.) Magyar Nemzeti Bank ajanlaséban foglaltaknak
megfeleléen végzi.

Amennyiben a tag panasza tébb terméket, szolgaltatast, illetve teriletet érint, a Pénztar a szikséges informaciok
birtokaban torekszik arra, hogy egy egységes levélben adjon valaszt a panaszos minden panaszara és minden altala
feltett kérdésre.

A Pénztar a panaszokat a rendelkezésére bocsatott és altala ismert korilményeket figyelembe véve tekinti at.
Ugyanazon tag ismételt — a korabbi panasszal megegyezd, ugyanazon kifogast és egyez6 indokokat tartalmazo —
panaszara a jogszabalyi kovetelmények figyelembe vétele mellett, a térvényi hataridén belll, indoklassal ellatott
allaspontjat ugy kiildi meg, hogy a korabbi panaszra adott valaszat csatolja.

A Pénztar az indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kézlését, Pénztarba torténd érkezésének napjat kdvetd 30 napon
beltl megkildi a tagnak.

A Pénztdr a panasz elutasitdsa esetén tajékoztatja a tagot, hogy a panasz fogyasztévédelmi rendelkezések
megsértésének kivizsgaldsara, vagy a szerz8dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaval és megsziinésével
tovabba szerz8désszegéssel és annak joghatédsaival kapcsolatos jogvita rendezésére iranyult. A Pénztar tajékoztatast
ad tovabba a jogorvoslati lehetéségekrél: a panaszos fogyasztovédelmi eljarast a Magyar Nemzeti Banknal
(tovabbiakban: MNB) kezdeményezhet, a tagsagi jogviszonnyal kapcsolatos jogvita esetén az MNB altal mikodtetett
Pénzlgyi Békéltetd Testulethez (PBT), vagy birésaghoz fordulhat.

A panaszvalaszt az Ugyfélszolgalati Igazgato hagyja jova.

e Postai uton kildend§ panaszvélasz alairdsaval ellatva kertl megkuldésre a Pénztartag Pénztarnal nyilvantartott
levelezési cimére.

o Elektronikus csatornan kiildendé panaszvalasz a nyilvantartasi rendszerben torténé jovahagyasaval e-mailben
kerul megkuldésre. Elutasitott vagy részben elutasitott panasz esetén az e-mail mellékletként tartalmazza a
panaszvalaszt az Ugyfélszolgalati Igazgaté altal alairva / elektronikusan alairva. )

Valaszadas soran a Pénztar az altala regisztralt elérhet6ségeket hasznalja.

A panaszt és az arra adott valaszt a Pénztar 6t évig 6rzi meg.

A Pénztar fogyasztovédelmi Ugyekért felelés kapcsolattartot jeldlt ki, és errél tajékoztatja a Magyar Nemzeti Bankot.

VII. Jogorvoslati lehetéségek

Amennyiben a tag a panaszara kapott valasszal nem ért egyet, esetleg Uj informacioval vagy dokumentacidval
rendelkezik, kérheti a Pénztar Ugyfélszolgalatatol a 1. pontban megjeldlt elérhetéségek valamelyikén a panasz
felUlvizsgalatat. Ebben az esetben ligye egy magasabb dontéshozdi szintre keriil, ahol a Pénztar ismét megvizsgalja
panaszat.



A Pénztar a tagot a panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos térvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén tajékoztatja arrél, hogy allaspontja szerint a panasz és a panaszkezelés

a) a tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrél sz6l6 2013. évi CXXXIX. térvény fogyasztévédelmi rendelkezései megsértésének
kivizsgalasara iranyult.

Az a) pont esetében a tag a Pénziigyi Békéltetd Testlilethez vagy a polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz
fordulhat, a b) pont esetében fogyasztovédelmi ellendrzési eljarast kezdeményezhet az MNB-nél.

Ha a Pénztar allaspontja szerint a panasz az a) és a b) pontot is érinti, akkor a tagot tajékoztatnia kell arrél, hogy a
panaszban foglaltak mely része tartozik az a), illetve a b) pont kérébe, és ennek megfeleléen panasza mely részével
kihez fordulhat.

A fogyaszténak nem mindsulé tgyfelet a panasz elutasitasa esetén a Pénztar tajékoztatja, hogy panaszaval a polgari
perrendtartas szabalyai szerint birdsaghoz fordulhat.

A tagot panasz elutasitasa esetén a Pénztar tajékoztatja, hogy panaszaval birésaghoz, a Pénzlgyi Békéltetd
Testlilethez, a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kézpontjahoz fordulhat.

A Pénztar az elutasité dontésében feltiinteti a Pénziigyi Békélteté Testlilet levelezési cimét, telefonszamat, a Magyar
Nemzeti Bank levelezési cimét, telefonszamat, valamint az MNB honlapjan a Pénzligyi Békélteté Testilet eljarasanak
kezdeményezése, illetve az MNB fogyasztévédelmi ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem
(pénzugyi fogyasztovédelmi beadvany) benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok (a tovabbiakban:
formanyomtatvanyok) elektronikus és tigyfélszolgalati elérhetéségét is, tovabba jol lathatdé mddon tajékoztatast ad arrdl,
hogy a tag kérheti ezen formanyomtatvanyok Pénztar éltali kdltségmentes megkulldését is. A tajékoztatasnak
tartalmaznia kell a formanyomtatvanyok megkiildésére vonatkozé fogyasztoi igény elbterjesztésére szolgald pénztari
telefonszam, e-mail elérhet6ség és postai cim megjeldlését is.

A Pénzugyi Békéltetd Testllet eljaré tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazé hatarozatot hozhat,
ha a szolgaltaté alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyasztonak minésuld Ggyfél
érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazd hatarozat meghozatalakor - nem haladja
meg a kétmillié forintot.

Elérhetéségek:

Magyar Nemzeti Bank Ugyfélkapcsolati Informaciés Kézpont
A személyes ugyfélszolgalat cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
Levélcim: Magyar Nemzeti Bank, 1850 Budapest

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Internet: http://www.mnb.hu

Pénziigyi Békélteté Testiilet

Székhelye: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.

Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6

Telefon: 06-1-489-9700, 06-80-203-776

Internetes elérhetésége:www.penzugyibekeltetotestulet.hu

Levelezési cime: Pénzligyi Békéltetd Testilet H-1525 Budapest Pf.:172
Meghallgatasok helye: 1133 Budapest, Vaci ut 76.

A Pénzigyi Békeéltetd Testllet eljarasanak illetve az MNB fogyasztévédelmi ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére
irdnyulé kérelem formanyomtatvanyai megtalalhatéak a Pénztar, illetve az MNB honlapjan. A tag a Pénztar barmely, az
Il. pontban feltlintetett Ugyfélszolgalati elérhetéségen kérheti a fenti formanyomtatvanyok kdltségmentes megkuldését.
A kérelem leadhaté még személyesen a Kormanyablakokban, elektronikus formaban pedig az Ugyfélkapun keresztil
is.


mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu
mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu
http://www.mnb.hu/
http://www.penzugyibekeltetotestulet.hu/

VIIl. Egészségpénztari szolgéltatékra, munkaltatsi tagokra és tagszervezékre
vonatkozé rendelkezések

Az egészségpénztari szolgaltatd, munkéltatsl tag (azaz a Pénztarral munkéltaté! hozzdjérulés fizetésére szerzddést
kotott munkaltato), tagszervez6 fogyaszténak nem mindsiils Ggyfél.

A Pénztarral szerz6déses jogviszonyban 4ll6 egészségpénztéri szolgaltaték, munkaltatol tagok, tagszervezfik szintén
jogosultak a jogviszonyukkal kapcsolatosan, a Pénztdr magatartéséval kapcsolatosan — amennyiben kifogasuk mer{il
fel — panaszt emelni.

A panasz beny(jtéséra a Jelen szabélyzat rendelkezéselt megfelelSen kell alkalmazni.

A Pénztar a panaszt a beérkezése napjétél szamitott harmine napon beltil birdlja el. Amennyiben a Pénztér a panaszt
nem tartja megalapozottnak, akkor a panasz elutasitasakor kételes az egészségpénztari szolgdltatét, munkaltatéi tagot
tajékoztatni arrél, hogy igényét a hataskédrmel és illetékességgel rendelkezs hat6ség, birdsag el6tt jogosult érvényesiten.

IX. Zaro rendelkezések

Jelen Szabdlyzat rendelkezései 2024, februér 14. naplétsl alkalmazanddk. A Szabalyzatot a Pénztar Igazgatotandcsa
a 15/2024. (11.13.) sz. IT hatdrozataval fogadta el, egyidejlleg a Pénztar kor&bbl, 38/2023. (VIl. 17.) sz. IT hatérozattal
elfogadott Panaszkezelési Szabélyzata hatalyst veszt.

w1 Bgsrség- és Onsegélyezd Pénztér
i udapest, Véci Gt 135-139,
~doszam; 18105564-2-41

OTP Orszégos Egészség- és Onsegélyezs Pénztar



1. szamu melléklet

OTP Orszagos Egészség- és Onsegélyezé Pénztarhoz benyuijtott panasz

UGYFEL ADATAI

Név

Azonositd (EP szam/addszam/kartyaszam)

Allando lakcim, levelezési cim, e-mail

Telefonszam

Ertesités madja (levél, e-mail)

Panasszal érintett termék(ek), szolgaltatasok

Panasz alatdmasztasahoz szilikséges, a tag
birtokaban lévé dokumentumok masolata

(szamla, szerz6dés, képvisel6 meghatalmazasa)

Panaszbejelentés helye:

Panasz el6terjesztésének ideje:

Panasz el6terjesztésének maodja:

Panasszal érintett szolgaltaté neve, cime:

PANASZ LEIRASA/OKA/PANASZOS IGENYE

ugyfél alairasa

a jegyz6konyvet felvevd alairasa



