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.  BEVEZETO RENDELKEZESEK

(1)

(2)

(3)

Jelen (gyvezetd igazgatoi utasitas (a tovabbiakban: Panaszkezelési
Szabélyzat) célja, hogy meghatarozza az OTP Orszagos Egészség-és
Onsegélyezd Pénztar (tovabbiakban: Pénztar) érkezett, szoban (telefonon vagy
személyesen), valamint irdsban el6terjesztett panasz soran alkalmazandé
eljarasi szabalyokat tartalmazza.

A Pénztar fogadja, nyilvantartasba veszi és kivizsgalia a Pénztarral tagsagi
jogviszonyba keriilé személy mindazon széban vagy irasban eléterjesztett panaszat,
amelyben elégedetlenségét fejezi ki a Pénztar szolgaltatasaval, illetve szervezeti
egységének vagy munkatarsanak eljarasaval kapcsolatban, tovabba kifogasolja a
Pénztar szerzédéskétést megeléz6, a szerz6dés megkétésével, annak teljesitesével,
a szerzddéses jogviszony megsziinésével, illetve azt kdvetden a szerzédést érintd
jogvita rendezésével Osszefliggd tevékenységét vagy mulasztasat. Az
Egészségkartyaval a pénztartag részérél bonyolitott tranzakcidknal a tag a felmerll
észrevételeit az Egészségkartya mikédésére vonatkozéan a Pénztarnal, mig a
vasarolt termékkel, igénybe vett szolgaltatassal kapcsolatban az egészségpénztari
szolgaltaténal jogosult jelezni.

A Panaszkezelési Szabalyzatot a Pénztar honlapjan www.otpep.hu és az
tgyfélfogadasra szolgald személyes ligyfélszolgalatan (1138 Budapest, Vaci Ut 135-
139. OTP Bank fiok) teszi kbzzé, valamint kérésre megklldi a pénztartag reszére.

. ALTALANOS RENDELKEZESEK

1.

(4)

(5)

Ih.2.

(6)

()

(8)

A SZABALYZAT HATALYA

A Panaszkezelési szabalyzat szemeélyi hatdlya kiterjied a Pénztar valamennyi
szervezeti egységére és munkavallaléjara, valamint az Ugyfélre.

A Panaszkezelési szabalyzat targyi hatdlya kiterjed a Pénztarnal elbterjesztett
panaszokra.

ALAPELVEK

A Pénztar a panaszkezelés soran tbrekszik az Ugyféllel valé egyittmiikédésre,
tovabba a rugalmas és segitdkész banasmodra a panaszkezelés teljes folyamata
soran, igy a panasztételkor, a panasz kivizsgalasa sorédn, valamint a valaszadast
kévetben is.

A panaszok kezelése soran az Ugyfél jogaira és kdtelezettségeire vonatkozoan a
johiszemiiség és tisztesség, valamint az adott helyzetben altaldban elvarhato
magatartas kdveteiményének jogszabalyban régzitett altalanos kereteit szem elétt
tartva kell eljarni.

A panaszok kezelése soran alkalmazott eljarast ugy kell kialakitani, hogy az alkalmas
legyen megeldzni, illetve felismerni és megfeleléen kezeini az Ugyfél és a Penztar
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(9)

I.3.

(10)

(11)

(12)

(13)
(14)

(15)

(16)

1.4

(17)

kozott esetlegesen felmerild tovabbi érdekellentétet annak érdekében, hogy az
elhlizodo, eimélyllé jogvita elkeriilhetd legyen.

A panaszok kezelését megeldézéen és annak soran egyarant fokozottan biztositani kell
a kdzérthetéséget, az atlathatésagot, valamint a kiszamithatdésagot.

ERTELMEZO RENDELKEZESEK

Ugyfél: pénztartag, illetve egyéb tgyfél (pl. kedvezményezett, érokés, — a pénztartag
meghatalmazésaval az 6 képviseletében eljaré — munkaltaté, tagsaggal meég vagy mar
nem rendelkezd bejelentd), tovabba mindaz a Pénztarral iizleti kapcsolatban allé vagy
lizleti kapcsolatban nem 4allé személy, aki informaciét kér, javaslatot, kifogast,
véleményt fogalmaz meg, észrevételt vagy panaszt tesz és ezek barmelyikével a
Pénztarhoz, illetve annak Ugyfélszolgalatahoz fordul.

Panasz: minden olyan, széban vagy irasban eléterjesztett kifogas, amelyben az lgyfél
elégedetlenségét fejezi ki a Pénztar termékével, szolgaltatasaval, annak teljesitesevel,
illetve szervezeti egységének vagy munkatarsanak eljarasaval kapcsolatban (kivéve
az etikai, valamint a jogsértés bejelentési rendszer szerinti eljaras). Panasznak mingsdl
tovabba, amennyiben az Ugyfél a Pénztar szerzédéskétést, a pénztari tagsagi
jogviszony (a tovabbiakban: tagsagi jogviszony) létrejéttét megel6z6, a szerzédés
megkotésével, a tagsagi jogviszony létrejottével, valamint azt kdvetden a szerzédést,
a tagsagi jogviszonyt érinté jogvita rendezésével Osszefliggd tevékenységét vagy
mulasztasat kifogasolja

Panaszkezelési aloldal: a Pénztar honlapjan, annak nyité oldaléan kialakitott, kGlon
panaszkezelésre vonatkozé menipont.

Panaszos: Az a természetes vagy jogi személy, aki panaszt nyujt be a Pénztarhoz.
Pénztar: az OTP Orszagos Egészség- és Onsegélyezé Pénztar

Jogorvoslati lehetéség: Abban az esetben, ha az Ggyfél a Pénztartdl kapott valaszt nem
fogadja el, illetve Ggy itéli meg, hogy felmeril6é panaszat a Pénztar nem megfeleléen
kezelte, azt elutasitotta, fogyasztévédelmi eljarast kezdeményezhet a Magyar Nemzeti
Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kézpontjanal, illetve a szerz6déssel kapcsolatos
jogvita esetén az MNB altal mikodtetett Pénziigyi Békeéltetdé Testllethez vagy
birésaghoz forduthat.

MNB: a Magyar Nemzeti Bank.

KAPCSOLODO JOGSZABALYOK ES SZABALYOZO DOKUMENTUMOK

A Panaszkezelési szabalyzat alkalmazasa szempontjab6l relevans
jogszabalyok, szabalyozé dokumentumok a kdvetkezok:

a)} A Penztar Alapszabalya;
b) Az Onkéntes Kolcsonds Biztositd Pénztarakrél szolé 1993. évi XCVI.
torvény;
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c) A Magyar Nemzeti Bankrol szolé 2013. évi CXXXIX. torvény;

d) az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének forméajara és modjara
vonatkozo részletes szabalyokrél szolo 66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet;

e) A a pénzigyi szervezetek panaszkezelésérdl szolé 16/2021. (XI. 25.)
szamUu MNB ajanlas;

f) Az Eurépai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679 rendelete (2016. aprilis
27.) a természetes személyeknek a személyes adatok kezelese
tekintetében térténd védeimérd! és az ilyen adatok szabad aramlasarol,
valamint a 95/46/EK iranyelv hatalyon kivil helyezésérdl (altalanos
adatvédelmi rendelet; a tovabbiakban: GDPR)

g) az informacios onrendelkezési jogrol és az informacioszabadsagrol szolo
2011. évi CXII. torvény (tovabbiakban: Info tv.);

h) A mindenkor hatalyos etikai bejelentési rendszerrél sz6lé szabalyozé
dokumentum;

i) A mindenkor hatalyos jogsértés bejelentési rendszerérél sz616 szabalyoz6
dokumentum.

. RESZLETES RENDELKEZESEK

1. A PANASZ BEJELENTESE

(18) A Pénztar biztositja, hogy az (gyfél a panaszat széban (személyesen vagy
telefonon) vagy irasban (személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan, postai
uton vagy elektronikus levélben) k6zolhesse

(19) Szobeli panasznak mindsil az ugyfél altal széban, a Pénztar személyes vagy
telefonos Ggyfélszolgalatan eléadott bejelentés, amely felvételérdl jegyzékonyv
keszul.

(20) A szdbeli panasz bejelentés torténhet:

a) személyesen az lgyfélszolgdlaton - 1138 Budapest, Vaci ut 135-139.
(OTP Bank Nyrt. bankfiokjaban)
Nyitvatartasi id6: hétfén 8:00 17:00, keddtél péntekig 8:00 16:00 6ra kbzott
b) telefonos ligyfélszolgalaton - Az tgyfélszolgalat kézponti szama: +36 1 3

666-555
Hivasfogadasi idd: hétfé-péntekig: 7:30-20:00 6ra

(21) Az irasbeli panasz bejelentés torténhet:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat atjan -1138 Budapest, Vaci at 135-
139. OTP Bank fiok)

b) postai (ton (levelezési cim: 1369 Budapest 5, Pf. 362.)

c) elektronikus levélben (elektronikus levelezési cim: info@otpep.hu, illetve

a www.otpportalok.hu portdlon a bejelentkezést kovetSen kildott

Hatalyos 2025.04.01.-t6 4



elektronikus Uizenet) A Pénztadr a panasz benyujtasara formanyomtatvanyt
alakit ki, amelyet kdzzétesz a honlapjan, tovabba honlapjan kézzéteszi a Magyar
Nemzeti Bank altal kialakitott formanyomtatvanyok és tajékoztatdé anyagok
internetes elérhetdségét. Formanyomtatvany alkalmazasa nem kdételezd, a

Pénztar kdteles a hozza benyujtott valamennyi irasbeli panaszt befogadni.

(22) Az Ugyfél eliagrhat meghatalmazott utjan is. Ebben az esetben a
meghatalmazast kézokiratba vagy telies bizonyité erejli maganokiratba kell
foglalni, amelynek mintajat (1. sz. melléklet) a Pénztar honlapjanak
panaszkezelésre vonatkozé aloldalan is kézzé kell tenni. A minta alkalmazasa
nem kételezé, barmely meghatalmazas elfogadhaté, amelybdl a
meghatalmazés 1ényegi elemei megallapithatok és megfelel a teljes bizonyitd
erejli maganokirattal szemben tdmasztott formai kévetelményeknek.

(23) A panasz jellegétdl és tartalmatél figgéen a Pénztar meghatarozza, hogy a
kivizsgélashoz az alabbiakban felsoroltak kézul mely adatok megadasat keri a
tagtol:

a) Tag neve

b) Tag tagséagi okiratszama

c) Tag egészségpénztari kartya szama

d) Tag allandé lakcime/levelezési cime

e) Tag telefonszama

f) Tag email cime (ha elektronikus levélben van lehetdség a valaszadasra)

g) Ertesités médja

h) Panasszal érintett termék(ek), szolgaitatasok

i) Panasz leirasa, oka

j) Panaszos igénye

k) Panasz alatamasztasdhoz szikséges, a tag birtokaban levd
dokumentumok masolata

l) Meghatalmazott Gtjan eljaré tag esetében érvényes meghataimazas

m) Panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat

(24) A Pénztar a panaszt benyujto tag adatait az Altalanos Adatvédelmi Rendelet és
az informaciés énrendelkezési jogrél és az informacidoszabadsagré! sz6l6 2011.
évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfeleléen kezeli.

(25) A Pénztar az (gyfél kilon kérése esetén a formanyomtatvanyokat — a Penztar
rendelkezésére allo adatok alapjan dokumentaitan, elektronikus hozzaféréssel
rendelkezd Ugyfél szamara elektronikus Gton, mas esetben postai Gton -
koltségmentesen, haladéktalanul megkuldi.

2. A PANASZ KIVIZSGALASA, VALASZADASI KOTELEZETTSEG
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(26) A személyesen tett panaszt, amennyiben lehetseges, a Pénztar azonnal
megvizsgdlja, és szlkség szerint orvosolja.

(27) Amennyiben a panasz a szokasos Ugyintézési id6 alatt nem rendezhetd, vagy
a tag nem ért egyet a részere adott szobeli tajekoztatassal, a panaszt, valamint
a Pénztar szdbeli tajékoztatasat irasba kell foglalni. Ezekben az esetekben az
tgyintéz6 a reklamaciét, jelen szabalyozas Il./2. pontjdban részletezett
fontosabb adatait tartalmazdé jegyzdkényvben (1. szamu melléklet) régziti, azt
két példanyban kinyomtatja, és a tagnak atadja. Ha a tag a jegyz6kdényv
tartalmaval egyetért, egy altala alairt példanyt a Pénziar részére visszaad.
Amennyiben a tag nem ért egyet a jegyzékdnyvben foglaltakkal, lehetésége van
a panasz tartalmanak médositasat kezdeményezni. Teljes egyetertés esetén és
alairast kovetben megtorténik a panasz Pénztar Aaltali elektronikus
nyilvantartasba vétele a Pénztar nyilvantartdé rendszerében, amely soran a
panasz egy egyedi azonositét kap.

(28) A panaszokat — munkalapot és amennyiben kesziilt, a jegyzékényvet, tovabba
a hangfelvételt — a panasz felvételének napjan, de legkésdbb az azt kévetd
munkanapon tovabbitani kell a Pénztar panaszkezelésért felelés szervezeti
egysége részére.

(29) A Pénztar a szébeli panasz esetén annak kozlésétdl, irasbeli panasz esetén
annak Pénztarhoz torténé beérkezését kovetd leghamarabb idén belll, de
legfelijebb 30 naptari napon belll koteles a panaszt kivizsgalni, €s az arra
vonatkozé irasbeli valaszat megkiildeni a bejelentd részére. Amennyiben a
panasz kezeléséhez sziikséges intézkedés megtétele a 30 napos hataridén
beliil nem lehetséges, a valaszlevélben az érintettet tajékoztatni kell arrdl is,
hogy az intézkedésre mikor kerdl sor.

(30) A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kllon dij nem szamolhaté fel.

(31) A bejelenté meghatarozhatja, hogy a valaszt milyen médon (postai vagy
elektronikus uton) kéri megkuldeni.

(32) A Pénztar a valaszat oly médon kildi meg a bejelentd részére, amely alkalmas
annak igazolasara, hogy a kiildeményt kinek a részére és milyen értesitési
cimre kildte meg, emellett kétséget kizardan igazolja a klldemény
elkildésének tényet és idopontjat is.

(33) A panasz kivizsgalasa az Osszes vonatkozd korllmény figyelembevételével
torténik. Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a Pénztarnak a rendelkezésre
allé tovabbi - igy kllontsen a bejelentd azonositasahoz, a panasszal érintett
jogviszonnyal kapcsolatos - informaciéra van sziksége, ugy haladéktalanul
felveszi a bejelentével a kapcsolatot, és beszerzi azokat.

(34) Amennyiben a panasz elektronikus csatornan irasban érkezik, a Pénztar azt is
elektronikus nyilvantartasba veszi a nyilvantarté rendszerében, amely soran
egy egyedi azonositéval latja. A nyilvantartasba vételt kévetben az lgyintéz6 —
amennyiben a kivizsgalas és vélaszadas vélelmezhetéen 5 munkanapnal
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hosszabb idét vesz igénybe - a tagot elektronikus vélasziizenetben értesiti,
hogy panaszat nyilvantartasba vettik. Amennyiben a pénztartag teljes bizonyitd
ereji maganokiratban kérte, hogy a nevére szol6, szamara kildendd
dokumentumokat, nyilatkozatokat, igazolasokat elektronikus iratként kiildje meg
részére a Pénztar, akkor a valaszt a panaszara elektronikus csatornan (a
Pénztar altal nyilvantartott e-mail cimére) kapja meg. Ennek hianyaban postai
Uton torténik a valaszadas.

(35) Azonositasra alkalmas adatok hianyaban vagy e-mailben a tag részére
kizardlag 4ltalanos tajékoztatdas adhaté a Pénztar Alapszabalyanak,
szabélyzatainak tartalmaval kapcsolatban. Ebben az esetben a tag egyéni
szamlajaval, annak meglétével kapcsolatban, illetve konkrét megbizasokra és
tranzakciokra vonatkozéan a Pénztar adatot nem szolgaltat ki.

(36) A Pénztar a panaszok kivizsgalasat kovetéen koteles olyan valaszt adni,
amelyben részletesen kitér a panasz teljes korii kivizsgalasanak eredményére,
a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozd intézkedesre, illetve a
panasz elutasitasa esetén az elutasitds indokara. Amennyiben az Ugyfél a
panaszaban t&bb kifogast, kérést, kérdést fogalmazott meg, a panasz kezelése
soran valamennyire kiterjed6 érdemi, kifejtd valaszt kell adni.

(37) A Pénztar a panasz kivizsgalasanak eredményérdl torténé tajékoztatast pontos,
kozérthetd és egyértelm( indokolassal latja el, amely indokolas - a panasz
targyatél fiiggéen - tartalmazza a vonatkozd jogszabalyok, az Alapszabaly, és
az egyéb vonatkozé pénztari szabalyzat pontos szévegét valamint hivatkozik a
korabban kiildott, az Uggyel kapcsolatba hozhatd valamennyi egyéb
tajékoztatasra. A vonatkozo jogszabalyok, az Alapszabaly, és az egyéb
vonatkozé pénztari szabdlyzat pontos szovegének hivatkozasa mellett a
valaszban — amennyiben a hivatkozott rendeltkezés nem koézérthetd — a
rendelkezéseket roviden érielmezni és az Ugyre valé alkalmazhatésagat
indokolni szlikséges.

(38) A valasznak tartalmaznia kell a panasz azonositasara szolgalé adatokat, a
panasz érkezésének iddpontjat, valamint — mellékletek csatolasa esetén — a
mellékletek felsorolasat, egyértelmii megjeldlését.

(39) A panasz elutasitasa esetén a Pénztar a panaszra adott valaszlevelében a
bejelentét tajékoztatia arrél, hogy amennyiben a véalasszal nem ért egyet,
jogorvoslatért mely szervezethez fordulhat.

a) Ha a panasz a Magyar Nemzeti Bankrol (Feliigyelet) sz6l6 2013. évi
CXXXIX. térvény fogyasztovédelmi rendelkezései megsértésére iranyul,
annak kivizsgalasara a fogyasztévédelmi ellenérzési eljarast az Ugyfel az
MNB-nél kezdeményezheti. A levélben fel kell tintetni az MNB levelezési
cimét, telefonszamat, honlapcimét és e-mail cimét.

b) A tagsagi jogviszony létrejttével, érvényessegével, joghatasaival és
megszlinésével kapcsolatos jogvita rendezésére az {gyfél a Pénzugyi
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Békéltetd Testllethez vagy a polgari perrendtartas szabalyai szerint
birésaghoz fordulhat. A levélben fel kell tiintetni a PBT levelezési cimeét,
telefonszamat, honlapcimét és e-mail cimét.

c) Adatkezeléssel kapcsolatos panasz esetén az Ggyfél az igényét polgari
peres (ton érvényesitheti, illetve a Nemzeti Adatvédelmi és
Informacioszabadsag Hatésagnal vizsgalatot kezdeményezhet. A levélben
fel kell tiintetni a NAIH levelezési cimét, telefonszamat, honlapcimét és e-
mail cimet.

(40) Amennyiben a Pénztar allaspontja szerint a panasz a (35) bekezdés szerinti
Osszes esetet érinti, akkor tajékoztatast ad arrdl, hogy annak mely részével
mely szervezethez fordulhat jogorvoslatért.

(41) Ugyanazon bejelentd altal a korabbi bejelentéssel, ill. bejelentésekkel azonos
tényallas mellett ismételten tett panasz esetén, a Pénztar tajékoztatja a
panaszost allaspontjanak fenntartasarol vagy indokolt esetben allaspontjanak
megvaltoztatasardl és a panasz elutasitasa esetén ismételten tajékoziatja a
panaszost a jogorvoslati lehetéségekrol.

(42) Amennyiben az Ugyfél a panaszra kapott valasszal nem ért egyet és (j
informaciéval vagy dokumentummal rendelkezik, kérheti a Penztartél a
bejelentés feliilvizsgalatat.

(43) Ebben az esethen a Pénztar ismét megvizsgalja a panaszat, és bejelentését Uj
panaszként kezeli.

N.3. SZOBELI PANASZ FELVETELEVEL ES KIVIZSGALASAVAL
KAPCSOLATOS SPECIALIS SZABALYOK

(44) A szobeli panaszt - ideértve a személyesen és telefonon tett bejelentést is -
azonnal meg kell vizsgalni, és lehetéség szerint orvosolni. Ha a panasz azonnali
kivizsgalasa és megoldasa nem lehetséges vagy az nem vezet eredményre (az
Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet), a Pénztar koteles a panaszro!
munkalapot és jegyzékényvet felvenni és az ugyféllel kézdlni a panasz
azonositasara szolgald adatokat.

(45) Telefonon kbzolt szdbeli panasz esetén — kozvetlenil a hivas fogadasat
kovetden — fel kell hivni az gyfél figyelmét arra, hogy panaszardl hangfelvétel
készill, amelyet a Pénztar kételes 5 évig megdbrizni.

(46) A panaszt telefonon felvevé Ugyintézd koteles az alabbi tajékoztatast adni a
beszélgetes vegén:

, Tajékoztatom, hogy az On éital tett szébeli panasz régzitésre kertilt, amely
a koévetkez8képpen hangzik: ...................... kérem tegye meg
pontositasait vagy észrevételeit, ha az altalam irasban rbgziteft panasza
kiegészitésre szorul.
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T4jékoztatom tovabba, hogy a hangfelvételrdl késziilt hitelesitett
jegyzdkényvet legkésbbb a panaszra adott valasszal egytitt elkiildjtik Onnek.

Ezen feliil joga és lehetésége van arra, hogy a beszélgetésrol késziilt
hangfelvétel masolatat kikérje, és a rendelkezésére bocsassuk, amennyiben
az OTP Orszagos Egészség-és Onsegélyezd Pénztar 1369 Budapest 5. Pf:
362. szamu postafiok cimére vagy az info@otpep.hu cimére erre vonatkozé
irdsbeli kérelmét eljuttatja.”

(47) Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahaligatasat, tovabba
téritésmentesen rendelkezésére kell bocsatani a hangfelvételrél készitett
jegyzokodnyvet (gy, hogy azt legkésébb a panaszra adott valasszal egyutt
részére meg kell klildeni.

(48) A telefonon felvett panaszrdl munkalap készil, amelyet a rogzitett
hangfelvétellel egyiitt tovabbitani kell a Pénztar részére. A munkalap és a
hangfelvétel alapjan a jegyzokényv elkészitésérdl a Pénztar gondoskodik.

(49) A személyesen kézlt szobeli panasz esetén a felvett jegyz6konyv egy masolati
példanyat a bejelentének at kell adni. Az atvételt a bejelentének alairasaval
igazolnia kell.

(50) A panaszra adott, indokolassal ellatott valaszt a Pénztar ezen esetekben is a
kozlést kdvetd 30 naptari napon belul kételes az tgyfél részére megkildeni a
(24)-(26) bekezdés szerint.

(51) A jegyzdkdnyvnek legalabb az alabbiakat kell tartalmaznia: (2. szamu és 3.
szamu meliékletek)

a) az ugyfel/panaszos neve;

b) az Ugyfél lakcime/székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési
cime;

¢) apanasz eléterjesztésének helye, ideje, modja;

d) a panasz részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkllonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy a panaszban foglalt
valamennyi kifogas teljes kérlien kivizsgalasra kertljon;

e) pénztari azonositd/tagsagi okiratszam;

f) az Ugyfél 4ltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitekok
jegyzéke;

g) személyesen tett panasz esetén a jegyzékonyvet felvevé személy és az
Ugyfél alairasa;

h) a (16) bekezdés szerinti tajékoztatas megtdrténtére vald utalast;

i) ajegyzbkonyv feivételének helye, ideje;

j) a Pénztar neve és cime.
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4.

(52)

(53)

lil.5.

(54)

(55)

(56)

(57)

lil.6.

(58)

iRASBELI PANASZ FELVETELEVEL ES KIVIZSGALASAVAL
KAPCSOLATOS SPECIALIS SZABALYOK

Az irasbeli panaszokata Pénztar panaszkezelésért felelés szervezeti egysége
elektronikus nyilvantartasba veszi a nyilvantarté rendszerében, amely soran
egy egyedi azonositdval latja el.

A panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a Pénztar koteles az
Ugyfél részére — az altala kért modon (levél, e-mail) — a panasz kézlését kdvetd
30 naptari napon belll megkuldeni.

EGESZSEGPENZTARI SZOLGALTATOKRA, MUNKALTATOI TAGOKRA ES
TAGSZERVEZOKRE VONATKOZO RENDELKEZESEK

Az egészségpénztari szolgaltatd, munkaltatéi tag (azaz a Pénztarral
munkaltatéi hozzajarulas fizetésére szerzédést kotétt munkaltatd), tagszervezd
fogyasztdnak nem minésiilé ugyfél.

A Pénztarral szerzédéses jogviszonyban allé egészségpénztari szolgaitatok,
munkaltatoi tagok, tagszervezdk szintén jogosultak a jogviszonyukkal
kapcsolatosan, a Pénztar magatartasaval kapcsolatosan — amennyiben
kifogasuk merdl fel — panaszt emelni.

A Pénztarral szerzédéses jogviszonyban all6 egészségpénztari szolgaltatok,
munkaltatoi tagok, tagszervez&k panaszaira a jelen szabalyzat rendelkezéseit
megfeleldéen kell alkalmazni.

A Pénztar a panaszt a beérkezése napjatdl szamitott harminc napon belll
biralja el. Amennyiben a Pénztar a panaszt nem tartja megalapozottnak, akkor
a panasz elutasitasakor koteles az egészségpénztari szolgaltatét, munkaltatoi
tagot tajékoztatni amdl, hogy igényét a hataskorrel és illetékesseggel
rendelkezé hatdsag, birdsag elbtt jogosult érvényesiteni

A PANASSZAL KAPCSOLATOS ADATKEZELES SZABALYAI

A Pénztar a panaszkezelés soran kilonosen a kovetkezd adatokat kérheti a
pénztartagtol:

a) a Panaszos neve;

b) a Panaszos pénztari azonosité (tagsagi okiratszam, kartyaszam),

¢) a Panaszos lakcime/székhelye, levelezési cime;

d) a Panaszos telefonszama;

e) a Panaszos értesitésének modja;

f) panasszal érintett pénztari szolgaltatds, panasszal érintett gy pontos
azonositasa;

g) a panasz leirasa, oka;

h) a Panaszos igénye;
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i) a panasz alatdmasztdsahoz szikséges, a pénztartag birtokaban levé
dokumentumok masolata;

j) meghatalmazott Utjan eljard6  pénztartag esetében  érvenyes
meghatalmazas;

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

(59) Egyéb Ugyfél altal benydjtott panasz esetében a Pénztar az egyéb lgyfel
azonositasanak és a panasz fogalmanak értelmezéséhez elengedhetetlenul
szikséges adatok felhasznalasaval jar el oly médon, hogy amennyiben nem a
tagsagi jogviszony létesitésével, fennallasaval, megszinésével és annak
joghatasaval kapcsolatos a bejelentés, Ggy a Magyar Nemzeti Bank
Fogyasztovédelmi Kodzpontjahoz irdnyitia a panaszost, amennyiben a fent
emlitett témakorrel kapcsolatos, Ugy kivizsgalja az lgyet sajat hataskorében,
szem elétt tartva a pénztartitoknak minésilé adatokat.

.7. PANASZKEZELESHEZ FUZODO TAJEKOZTATASI KOTELEZETTSEG

(60) A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabdlyban el6irt 30
napos valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak
mindsulé (gyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) A szerzbdés létrejttével, érvényességével, joghatasaival es
megsziinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvita esetén

Pénziigyi Békélteto Testillet

székhely: 1013 Budapest Krisztina krt. 55.
Ugyfélszolgalat cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
levelezési cim:1525 Budapest, Pf. 172

telefon: + 36 80 203 776

honlapcim: www.mnb.hu/bekeltetes

e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

b) A pénzigyi fogyasztovédelmi targyl megkeresések esetén
Magyar Nemzeti Bank Ugyfélszolgalata

székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.
ugyfélszolgalat cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
levelezési cim: 1534 Budapest BKKP Pf. 777,
telefon: + 36 80 203 776

honlapcim: www.mnb.hu/fogyasztovedelem
e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

c) Adatkezeléssel kapcsolatos panasz esetén igényét polgari peres uton
érvényesitheti, illetve a Nemzeti Adatvédelmi és Informacioszabadsag
Hatdsagnal vizsgalatot kezdeményezhet.
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Nemzeti Adatvédelmi és Informacioszabadsag Hatosag

Ugyfélszolgalat: 1055 Budapest, Falk Miksa utca 9-11
Levelezési cim: 1363 Budapest, Pf.. 9.

telefon: +36 1 391 1400

e-mail: ugyfelszolgalat@naih.hu,

honlap: www.naih.hu

d) Polgari peres eljaras keretében a hataskorrel és illetékességgel
rendelkezd birésag elbtt.

(61) A Pénzigyi Békélteté Testilet eljaré tanacsa egyezség hianyaban akkor is
kotelezést tartalmazd hatarozatot hozhat, ha a szolgaltatd alavetesi
nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyaszidnak mindsulé
ligyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kételezést
tartalmazo hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az kétmillié forintot.

(62) Fogyasztonak nem minésilé Ugyfél a panasz elutasitasa vagy a panasz
kivizsgalasara jogszabdlyban el6it 30 napos valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén birdsaghoz fordulhat.

(63) A panasz kivizsgalasara eldirt 30 naptari napos valaszadasi hataridd
eredménytelen elteltének esete fogyasztovédelmi panasznak minésul.

A panasz elutasitasa esetén a pénztartagot tajékoztatni kell arrol, hogy
kérelmére a Pénzigyi Békéltetd Testllet eljarasanak, illetve az MNB
fogyasztovédelmi ellenérzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem
formanyomtatvanyanak megkiildését kéltségmentesen igényelheti.

II.8. A PANASZ NYILVANTARTASA

(64) A panaszokrél, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrdl nyilvantartast kell vezetni, a nyilvantartas vezetésérél a Pénztar
panaszkezelésért felelés szervezeti egysége gondoskodik.

(65) A panaszkezeléssel 6sszefliggd nyilvantartast ugy kell kialakitani, hogy abbdl a
valaszadasi hataridé és annak betartasa egyértelmiien megallapithato legyen.

(66) A nyilvantartas tartalmazza:

A Pénztar a panaszokrol nyilvantarté rendszerében elektronikus nyilvantartast vezet,
amely tartalmazza:

a) a Panaszos tag nevét,

b) a Panaszos tag tagsagi okiratszamat, vagy

c) a Panaszos tag egészségpénztari kartya szamat,

d) a Panaszos tag alland6 lakcimét/levelezési cimet,

e) a Panaszos tag telefonszamat,

f) a Panaszostag email cimét (ha elektronikus levélben vér vélaszt),
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g) az Panaszos tag értesités modjat,

h) a panasz tipusat,

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

j) a panaszbejelentésének modjat,

k) apanasz okat,

I) aPanaszos igényét,

m) a panasz révid leirasat, a panasz targyat képezé esemeny vagy tény
megjeldlését, a bemutatott dokumentumok jegyzékeét,

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

0) a panasz kivizsgalasaval foglalkozo, végrehajtasért felelés Ugyintézd
nevet,

p) a kivizsgalashoz ilietve rendezéshez szilkséges intézkedéseket,
elutasitas esetén annak indokat,

q) az intézkedések teljesitésének hataridejét, valamint

r) a panaszra adott valaszlevél postdra adasanak/elektronikus csatornan
térténd eljuttatasanak datumat.

(67) A nyilvantartasnak tovabba alkalmasnak kell lennie arra, hogy a Pénztar

a) a panaszokat azok témdja szerint csoportosithassa;

b) a panasz okat képezé tényeket és eseményeket feltdrhassa és azonosithassa;

c) megvizsgalhassa, hogy a i} pontban rogzitett tények és esemeények hatassal
lehetnek-e mas eljarasra vagy termékre, szolgaltatasra,

d) eljarast kezdeményezhessen a feltart, ) pontban régzitett tények és események
korrekcidjara;

e) Osszefoglalhassa az ismétlédé vagy rendszerszintli problémakat, a jogi
kockazatokat.

(68) A panaszt és az arra adott valaszt 5 évig meg kell &rizni.

(69) Panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egység: a Pénztar Ugyfélkapcsolati
Féosztalya.

(70) A panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egység a panaszt - targya alapjan -
az illetékes szervezeti egységnek tovabbitja valaszlevél tervezet készitése
céljabol, amelyet szilkség szerint mas szakteriletek bevonasaval
véleményeztet. A valaszlevél tervezet elkészitési hatarideje a panasz
Pénztarhoz vald beérkezésétél szamitott 15 naptari nap. A tervezetet
valamennyi rendelkezésre &ll6 dokumentummal egyltt kell tovabbitani
panaszkezelésért felelés szervezeti egységnek, amely azok alapjan
gondoskodik a végleges valaszlevél 6sszeallitasarol, valamint gyfél részére
torténdé megkiildéserdl.

(71) Az Ugyfélkapcsolati Foosztaly rendszeresen — legalabb negyedévente —
tajékoztatia az Ugyvezet igazgatét a kezelt panaszok alapjan megallapithatd
visszatérd vagy rendszerproblémakrél, valamint a Pénztar érdekében és
nevében eljaré kdzremiikoddkkel 6sszefiiggd panaszokrol.
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IV. ZARO RENDELKEZESEK

(72) A jelen Panaszkezelési Szabalyzat az alairast kévetdé napon Iép hatalyba, és
rendelkezéseit a folyamatban lévé Ggyekben is alkaimazni kell alkalmazni.

(73) Hatalyat veszti az OTP Egészségpénztar 2024. februar 14. napjan kiadott
panaszkezelési szabalyzata, valamint az OTP Egészségpénztar érkezd
panaszigyek feldolgozasardl sz6l6, azonos napon kiadott ligyviteli utasitasa.

(74) Jelen Panaszkezelési Szabalyzatot legkésébb annak hatalybalépését kovetd
két éven belil felll kell vizsgalni.

(75) A Pénztar a jelen Panaszkezelési Szabdlyzatat j6l 1athatoan, figyelemfelhivasra
alkalmas modon teszi kdozzé a Pénztar honlapjan, és személyes
lgyfélszolgalatan. Az Ggyfélszolgalaton valé kdzzétételt gy kell biztositani,
hogy ahhoz az ligyfél segitség nélkul hozzaferhessen.

Kelt: elektronikus alairas szerint

Felelés: Ugyfélkapcsolati Féosztaly vezetbje azzal, hogy a Panaszkezelési Szabalyzatot a
fogyasztovédelmi ligyekért felelés kapcsolattartd véleményével kell elkésziteni és aktualizalni
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Panaszkezelési szabalyzat 1. sz. melléklet

_MEGHATALMAZAS
az OTP Egészségpénztar Ugyfélszolgalatan torténé személyes eljarashoz
Alulirott:
SZUL NBIY: TG+ sssros oo e .l ntnap.....nap
FN 3 = Y2 L= L U S P R TSP PR RS
AdBazZONOSItG JBl: ... i
Tagsagi oKiratSZAaAM: ... ..o

Allandé lakcim/ennek hianyaban tartézkodasi cim:

ezuton

meghatalmazom
....................................................................................................................... -t,
Szl hely; I8 .o e TR LY hénap .............. nap
1= T4 1= T N R T TR RTES
SZEeMEIYI IQ. SZAM .o ot e e e e e s s

Allandé lakcim/ennek hianyaban tartézkodasi hely:

hogy helyettem és nevemben az OTP Egészségpénztar (1138 Budapest, Vaci ut 135-139.,
nyilvantartasi szam: 01-04-0000237) elétt a panasziugyemmel kapcsolatban eljarjon és valamennyi
szlikséges nyilatkozatot megtegye.

Ez a meghatalmazas egyszeri alkalommal a mai napra érvényes./ Ez a meghatalmazas hatarozott idore;
«e......... NApjAIg €IVENYES

kelt: ..., 200 e s

........................ y eghatal.r'ﬁ.a'i'ém

A meghatalmazast elfogadom:
.............. - eghatalmazott

Tank:

| Nev: Név

" Lakeim: Lakcim ]

Személyi ig. szam: Személyi ig. szam: |
. aléirés': ........................ _ ............. R
OTP Egészségpénztar Panaszkezelési szabalyzat 2. sz. melléklet
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Jegyzékonyv panasz felvételérdl

OTP Orszagos Egészség- és Onsegélyezd Pénztarhoz benyijtott panasz

| UGYFEL ADATAI
|

| Név

"Azonositd (EP szam/adészam/kartyaszam)

" Allandé lakcim, levelezési cim, e-mail |

Telefonszam

i Ertesités modja (levél, e-mail)

Panasszal érintett termek{ek), szolgaltatasok

Panasz alatamasztasahoz sziikséges, a tag
birtokaban [évé dokumentumok masolata
(szamla, szerzédés, képviseld

meghatalmazéasa)

Panaszbejelentés helye:

Panasz eléterjesztésének ideje:

Panasz eliterjesziesének modja:

Panasszal érintett szolgaltatd neve, cime;
PANASZ LEIRASA/OKA/PANASZOS I@YE

Budapest, 20.. év ...l hénap hap
ugyfelalalrasa ......................... a jegyztkonyvet felvevd aldirasa
datum
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