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Ugyvezets Igazgatoi utasitas

Az OTP Egészségpénztar panaszkezelési szabalyzata



.  BEVEZETO RENDELKEZESEK

(1)

(2)

)

Jelen Ggyvezetd igazgatoi utasitas (a tovabbiakban: Panaszkezelési
Szabalyzat) célja, hogy meghatarozza az OTP Orszagos Egészség-és
Onsegélyezd Pénztar (tovabbiakban: Pénztar) érkezett, széban (telefonon vagy
személyesen), valamint irasban elGterjesztett panasz soran alkalmazando
eljarasi szabalyokat tartalmazza.

A Pénztar fogadja, nyilvantartasba veszi és kivizsgalia a Pénztarral tagsagi
jogviszonyba kerlld 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 szerz6déskotést megel6z8, a szerz6dés megkotésével, annak teljesitésével,
a szerzGdéses jogviszony megszineéseével, illetve azt kdvetéen a szerzddést érinté
jogvita rendezésével Osszefliggd tevékenységét vagy mulasztasat. Az
Egészségkartyaval a pénztartag részérél bonyolitott tranzakcidknal a tag a felmerilé
észrevételeit az Egészségkartya mikodésére vonatkozéan a Pénztarnal, mig a
vasarolt termékkel, igénybe vett szolgaltatassal kapcsolatban az egészsegpénztari
szolgaltatonal jogosult jelezni.

A Panaszkezelési Szabalyzatot a Pénztar honlapjan www.otpep.hu és az
Ugyfélfogadasra szolgalé személyes lgyfélszolgalatan (1138 Budapest, Vaci ut 135-
139. OTP Bank fiok) teszi kdzzé, valamint kérésre megkuldi a pénztartag részére.

Il. ALTALANOS RENDELKEZESEK

I.1.

(4)

()

1.2.

(6)
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A SZABALYZAT HATALYA

A Panaszkezelési szabalyzat személyi hatalya kiterjed a Pénztar valamennyi
szervezeti egységére és munkavallaléjara, valamint az Ugyfélre.

A Panaszkezelési szabalyzat targyi hatalya kiteried a Pénztarnal elbterjesztett
panaszokra.

ALAPELVEK

A Pénztar a panaszkezelés soran torekszik az Ugyféllel vald egyittmikoédésre,
tovabba a rugalmas és segitbkész banasmoédra a panaszkezelés teljes folyamata
soran, igy a panasztételkor, a panasz kivizsgalasa soran, valamint a valaszadast
kdvetden is.

A panaszok kezelése soran az Ugyfél jogaira és kotelezettségeire vonatkozdan a
johiszemiség és tisztesség, valamint az adott helyzetben altalaban elvarhato
magatartas kovetelményének jogszabalyban rogzitett altalanos kereteit szem el6tt
tartva kell eljarni.

A panaszok kezelése soran alkalmazott eljarast ugy kell kialakitani, hogy az alkalmas
legyen megelézni, illetve felismerni és megfeleléen kezelni az Ugyfél és a Pénztar
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kozott esetlegesen felmerilé tovabbi érdekellentétet annak érdekében, hogy az
elhizodo, elmélyld jogvita elkeriilhetd legyen.

A panaszok kezelését megel6z&en és annak soran egyarant fokozottan biztositani kell
a kozérthetéséget, az atlathatésagot, valamint a kiszamithatésagot.

ERTELMEZO RENDELKEZESEK

Ugyfél: pénztartag, illetve egyéb tgyfél (pl. kedvezményezett, 6rokds, — a pénztartag
meghatalmazasaval az 6 képviseletében eljaré — munkaltato, tagsaggal még vagy mar
nem rendelkezé bejelentd), tovabba mindaz a Pénztarral Uzleti kapcsolatban allé vagy
Uzleti kapcsolatban nem 4all6 személy, aki informaciét kér, javaslatot, kifogast,
véleményt fogalmaz meg, észrevételt vagy panaszt tesz és ezek barmelyikével a
Pénztarhoz, illetve annak igyfélszolgalatahoz fordul.

Panasz: minden olyan, szoban vagy irasban el6terjesztett kifogas, amelyben az tigyfél
elégedetlenségét fejezi ki a Pénztar termékével, szolgaltatasaval, annak teljesitésével,
illetve szervezeti egységének vagy munkatarsanak eljarasaval kapcsolatban (kivéve
az etikai, valamint a jogsértés bejelentési rendszer szerinti eljaras). Panasznak minéstll
tovabba, amennyiben az Ugyfél a Pénztar szerz8déskotést, a pénztari tagsagi
jogviszony (a tovabbiakban: tagsagi jogviszony) létrejottét megel6z6, a szerzédés
megkotésével, a tagsagi jogviszony létrejottével, valamint azt kovetéen a szerzddeést,
a tagsagi jogviszonyt érintd jogvita rendezésével dsszefliggd tevékenységét vagy
mulasztasat kifogasolja

Panaszkezelési aloldal: a Pénztar honlapjan, annak nyitd oldalan kialakitott, kildn
panaszkezelésre vonatkozé menlpont.

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

Jogorvoslati lehet6ség: Abban az esetben, ha az tgyfél a Pénztartdl kapott valaszt nem
fogadja el, illetve ugy itéli meg, hogy felmerilé panaszat a Pénztar nem megfeleléen
kezelte, azt elutasitotta, fogyasztdévédelmi eljarast kezdeményezhet a Magyar Nemzeti
Bank Pénzlgyi Fogyasztovédelmi Kozpontjanal, illetve a szerz6déssel kapcsolatos
jogvita esetén az MNB altal mikodtetett Pénzigyi Békélteté Testulethez vagy
birésaghoz fordulhat.

MNB: a Magyar Nemzeti Bank.

KAPCSOLODO JOGSZABALYOK ES SZABALYOZO DOKUMENTUMOK

A Panaszkezelési szabalyzat alkalmazasa szempontjabdl relevans
jogszabalyok, szabalyozé dokumentumok a kdvetkezék:

a) A Pénztar Alapszabalya;
b) Az Onkéntes Kdlcsénds Biztosito Pénztarakrol szl 1993. évi XCVI.
torvény;



c) A Magyar Nemzeti Bankrdél szold 2013. évi CXXXIX. torvény;

d) az egyes pénzugyi szervezetek panaszkezelésének formajara és maodjara
vonatkozo részletes szabalyokrol sz6lé 66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet;

e) A a pénzugyi szervezetek panaszkezelésérdl szold 16/2021. (XI. 25.)
szamu MNB ajanlas;

f) Az Europai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679 rendelete (2016. aprilis
27.) a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése
tekintetében torténdé védelmérdl és az ilyen adatok szabad aramlasaral,
valamint a 95/46/EK iranyelv hatalyon kivul helyezésérdl (altalanos
adatvédelmi rendelet; a tovabbiakban: GDPR)

g) az informaciés onrendelkezési jogrol és az informacioszabadsagrol szo6lé
2011. évi CXII. térvény (tovabbiakban: Info tv.);

h) A mindenkor hatalyos etikai bejelentési rendszerrél szolé szabalyozo
dokumentum;

i) A mindenkor hatalyos jogsértés bejelentési rendszerérél sz6l6 szabalyozo
dokumentum.

. RESZLETES RENDELKEZESEK

lI.1. A PANASZ BEJELENTESE

(18) A Pénztar biztositja, hogy az Ugyfél a panaszat széban (személyesen vagy
telefonon) vagy irasban (személyesen vagy mas altal atadott irat utjan, postai
uton vagy elektronikus levélben) k6zdlhesse

(19) Szbébeli panasznak mindsul az ugyfél altal széban, a Pénztar személyes vagy
telefonos ugyfélszolgalatan eléadott bejelentés, amely felvételérdl jegyz6konyv
készul.

(20) A szobeli panasz bejelentés torténhet:

a) személyesen az ugyfélszolgalaton - 1138 Budapest, Vaci ut 135-139.
(OTP Bank Nyrt. bankfiokjaban)
Nyitvatartasi id6: hétfén 8:00 17:00, keddtdl péntekig 8:00 16:00 ora kozott
b) telefonos Ugyfélszolgalaton - Az lUgyfélszolgalat kbzponti szama: +36 1 3
666-555
Hivasfogadasi id6: hétf6-péntekig: 7:30-20:00 6ra

(21) Az irasbeli panasz bejelentés torténhet:
a) személyesen vagy mas altal atadott irat utjan -1138 Budapest, Vaci ut 135-
139. OTP Bank fiok)

b) postai uton (levelezési cim: 1369 Budapest 5, Pf. 362.)
c) elektronikus levélben (elektronikus levelezési cim: info@otpep.hu, illetve

a www.otpportalok.huportalon a bejelentkezést kovetéen kuldott
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elektronikus Uzenet) A Pénztar a panasz benyujtasara formanyomtatvanyt
alakit ki, amelyet k6zzétesz a honlapjan, tovabba honlapjan kézzéteszi a Magyar
Nemzeti Bank altal kialakitott formanyomtatvanyok és tajékoztatdé anyagok
internetes elérhetéségét. Formanyomtatvany alkalmazasa nem koételez6, a

Pénztar kételes a hozza benyujtott valamennyi irasbeli panaszt befogadni.

(22) Az ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan is. Ebben az esetben a
meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitdé erejli maganokiratba kell
foglalni, amelynek mintajat (1. sz. melléklet) a Pénztar honlapjanak
panaszkezelésre vonatkozo6 aloldalan is k6zzé kell tenni. A minta alkalmazasa
nem kotelez6, barmely meghatalmazas elfogadhatdo, amelybél a
meghatalmazas Iényegi elemei megallapithatok és megfelel a teljes bizonyitd
ereji maganokirattal szemben tamasztott formai kdvetelményeknek.

(23) A panasz jellegétdl és tartalmatol figgben a Pénztar meghatarozza, hogy a
kivizsgalashoz az alabbiakban felsoroltak kézul mely adatok megadasat kéri a
tagtol:

a) Tag neve

b) Tag tagsagi okiratszama

c) Tag egészségpénztari kartya szama

d) Tag allandé lakcime/levelezési cime

e) Tag telefonszama

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

g) Ertesités madja

h) Panasszal érintett termék(ek), szolgaltatasok

i) Panasz leirasa, oka

j) Panaszos igénye

k) Panasz alatamasztasahoz szlikséges, a tag birtokaban 1évé
dokumentumok masolata

[) Meghatalmazott utjan eljaré tag esetében érvényes meghatalmazas

m) Panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziukséges egyéb adat

(24) A Pénztar a panaszt benyijté tag adatait az Altalanos Adatvédelmi Rendelet és
az informacids dnrendelkezési jogrol és az informacidoszabadsagroél szolo 2011.
évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfeleléen kezeli.

(25) A Pénztar az ugyfél kulon kérése esetén a formanyomtatvanyokat — a Pénztar
rendelkezésére allo adatok alapjan dokumentaltan, elektronikus hozzaféréssel
rendelkez6 ugyfél szamara elektronikus uton, mas esetben postai uton —
koltségmentesen, haladéktalanul megkuildi.

lI.2. A PANASZ KIVIZSGALASA, VALASZADASI KOTELEZETTSEG
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A személyesen tett panaszt, amennyiben lehetséges, a Pénztar azonnal
megvizsgalja, és szUkség szerint orvosolja.

Amennyiben a panasz a szokasos ugyintézési id6 alatt nem rendezhetd, vagy
a tag nem ért egyet a részére adott szdbeli tajékoztatassal, a panaszt, valamint
a Pénztar szbbeli tajékoztatasat irasba kell foglalni. Ezekben az esetekben az
ugyintézé a reklamaciét, jelen szabalyozas I1./2. pontjaban részletezett
fontosabb adatait tartalmazé jegyzékdnyvben (1. szamu melléklet) rogziti, azt
két példanyban kinyomtatja, és a tagnak atadja. Ha a tag a jegyz6konyv
tartalmaval egyetért, egy altala alairt példanyt a Pénztar részére visszaad.
Amennyiben a tag nem ért egyet a jegyzékonyvben foglaltakkal, lehetésége van
a panasz tartalmanak modositasat kezdemeényezni. Teljes egyetértés esetén és
alairast kovetben megtorténik a panasz Pénztar altali elektronikus
nyilvantartadsba vétele a Pénztar nyilvantarté rendszerében, amely soran a
panasz egy egyedi azonositot kap.

A panaszokat — munkalapot és amennyiben készult, a jegyz6konyvet, tovabba
a hangfelvételt — a panasz felvételének napjan, de legkésébb az azt kovetd
munkanapon tovabbitani kell a Pénztar panaszkezelésért felel6s szervezeti
egysege részeére.

A Pénztar a szobeli panasz esetén annak kozlésétél, irasbeli panasz esetén
annak Pénztarhoz torténd beérkezését kovetd leghamarabb idén belll, de
legfeljebb 30 naptari napon belll koteles a panaszt kivizsgalni, és az arra
vonatkozo irasbeli valaszat megkuldeni a bejelentd részére. Amennyiben a
panasz kezeléséhez szukséges intézkedés megtétele a 30 napos hataridon
belul nem lehetséges, a valaszlevélben az érintettet tajekoztatni kell arrdl is,
hogy az intézkedésre mikor kerul sor.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kalon dij nem szamolhato fel.

A bejelentd meghatarozhatja, hogy a valaszt milyen moédon (postai vagy
elektronikus uton) kéri megkuldeni.

A Pénztar a valaszat oly modon kuldi meg a bejelent6 részére, amely alkalmas
annak igazolasara, hogy a kuldeményt kinek a részére és milyen értesitési
cimre kuldte meg, emellett kétséget kizaréan igazolja a kuldemény
elkildésének tényét és idépontjat is.

A panasz kivizsgalasa az dsszes vonatkozdé korlulmény figyelembevételével
torténik. Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a Pénztarnak a rendelkezésre
allé tovabbi - igy kulondsen a bejelentd azonositasahoz, a panasszal érintett
jogviszonnyal kapcsolatos - informaciéra van szuksége, ugy haladéktalanul
felveszi a bejelentével a kapcsolatot, és beszerzi azokat.

Amennyiben a panasz elektronikus csatornan irasban érkezik, a Pénztar azt is
elektronikus nyilvantartasba veszi a nyilvantarté rendszerében, amely soran
egy egyedi azonositoval latja. A nyilvantartasba vételt kdvetéen az lgyintézé —
amennyiben a Kkivizsgalas és valaszadas vélelmezhetéen 5 munkanapnal



(35)

(36)

(37)

(38)

(40)

hosszabb id6t vesz igénybe - a tagot elektronikus valaszizenetben értesiti,
hogy panaszat nyilvantartasba vettuk. Amennyiben a pénztartag teljes bizonyito
ereji maganokiratban kérte, hogy a nevére szo6l6, szamara kuldendd
dokumentumokat, nyilatkozatokat, igazolasokat elektronikus iratként kuldje 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.

Az e-mail utjan torténd valaszadas esetén a panaszra adott valasz nyilt
szovegként valo kuldése nem megengedhetd, a panaszvalaszt titkositott
csatolmanyként kell megkuldeni a pénztartag részre.

Azonositasra alkalmas adatok hianyaban vagy e-mailben a tag részére
kizarélag altalanos tajékoztatas adhatd a Pénztar Alapszabalyanak,
szabalyzatainak tartalmaval kapcsolatban. Ebben az esetben a tag egyéni
szamlajaval, annak meglétével kapcsolatban, illetve konkrét megbizasokra és
tranzakciokra vonatkozoan a Pénztar adatot nem szolgaltat ki.

A Pénztar a panaszok kivizsgalasat kovetéen koteles olyan valaszt adni,
amelyben részletesen kitér a panasz teljes korl kivizsgalasanak eredményére,
a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozé intézkedésre, illetve a
panasz elutasitasa esetén az elutasitds indokara. Amennyiben az ugyfél a
panaszaban tobb kifogast, kérést, kérdést fogalmazott meg, a panasz kezelése
soran valamennyire kiterjed6 érdemi, kifejt6 valaszt kell adni.

A Pénztar a panasz kivizsgalasanak eredményérél torténd tajékoztatast pontos,
kozerthetd és egyertelml indokolassal latja el, amely indokolas - a panasz
targyatdl fuggden - tartalmazza a vonatkozo jogszabalyok, az Alapszabaly, és
az egyeb vonatkozo pénztari szabalyzat pontos szovegét valamint hivatkozik a
korabban kuldott, az uggyel kapcsolatba hozhaté valamennyi egyéb
tajékoztatasra. A vonatkozé jogszabalyok, az Alapszabaly, és az egyéb
vonatkoz6 pénztari szabalyzat pontos szOvegének hivatkozasa mellett a
valaszban — amennyiben a hivatkozott rendelkezés nem kozértheté — a
rendelkezéseket roviden értelmezni és az ugyre vald alkalmazhatdsagat
indokolni szukseéges.

A valasznak tartalmaznia kell a panasz azonositasara szolgalé adatokat, a
panasz érkezésének idépontjat, valamint — mellékletek csatolasa esetén — a
mellékletek felsorolasat, egyértelm( megjeldlését.

A panasz elutasitasa esetén a Pénztar a panaszra adott valaszlevelében a
bejelent6t tajékoztatja arrdl, hogy amennyiben a valasszal nem ért egyet,
jogorvoslatért mely szervezethez fordulhat.

a) Ha a panasz a Magyar Nemzeti Bankrdl (Fellugyelet) szdélo 2013. évi
CXXXIX. torvény fogyasztovédelmi rendelkezései megsértésére iranyul,
annak kivizsgalasara a fogyasztovédelmi ellenérzési eljarast az ugyfél az
MNB-nél kezdeményezheti. A levélben fel kell tintetni az MNB levelezési



cimét, telefonszamat, honlapcimét és e-mail cimét.

b) A tagsagi jogviszony Iétrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszinésével kapcsolatos jogvita rendezésére az Ugyfél a Pénzugyi
Békéltetd Testulethez vagy a polgari perrendtartas szabalyai szerint
birésaghoz fordulhat. A levélben fel kell tintetni a PBT levelezési cimét,
telefonszamat, honlapcimét és e-mail cimét.

c) Adatkezeléssel kapcsolatos panasz esetén az ugyfél az igényét polgari
peres uton érvényesitheti, illetve a Nemzeti Adatvédelmi és
Informacidészabadsag Hatésagnal vizsgalatot kezdeményezhet. A levélben
fel kell tiintetni a NAIH levelezési cimét, telefonszamat, honlapcimét és e-
mail cimeét.

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

(42) Ugyanazon bejelent6 altal a korabbi bejelentéssel, ill. bejelentésekkel azonos
tényallas mellett ismételten tett panasz esetén, a Pénztar tgjékoztatjia a
panaszost allaspontjanak fenntartasardl vagy indokolt esetben allaspontjanak
megvaltoztatasarol és a panasz elutasitasa esetén ismételten tajékoztatja a
panaszost a jogorvoslati lehetéségekrél.

(43) Amennyiben az ugyfél a panaszra kapott valasszal nem ért egyet és Uj
informacioval vagy dokumentummal rendelkezik, kérheti a Pénztartol a
bejelentés felllvizsgalatat.

(44) Ebben az esetben a Pénztar ismét megvizsgalja a panaszat, és bejelentését U
panaszként kezeli.

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

(45) A szobeli panaszt - ideértve a személyesen és telefonon tett bejelentést is -
azonnal meg kell vizsgalni, és lehet6ség 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 panaszrol
munkalapot és jegyzékonyvet felvenni és az Ugyféllel kdézélni a panasz
azonositasara szolgalé adatokat.

(46) Telefonon kozolt szdbeli panasz esetén — kozvetlenll a hivas fogadasat
kovetben — fel kell hivni az ugyfél figyelmét arra, hogy panaszardl hangfelvétel
készul, amelyet a Pénztar koteles 5 évig megdrizni.

(47) A panaszt telefonon felvevd ugyintéz6 koteles az alabbi tajékoztatast adni a
beszélgetés végén:

, Téjékoztatom, hogy az On éltal tett szébeli panasz régzitésre keriilt, amely
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a kovetkezbképpen hangzik: ....................... kérem tegye meg
pontositasait vagy észreveéeteleit, ha az altalam irasban régzitett panasza
kiegészitésre szorul.

Tajékoztatom tovabba, hogy a hangfelvételr6l készilt hitelesitett
jegyz6kényvet legkésébb a panaszra adott valasszal egyiitt elkiildjiik Onnek.

Ezen feliil joga és lehetGsége van arra, hogy a beszélgetésrdl késziilt
hangfelvétel masolatat kikérje, és a rendelkezésére bocsassuk, amennyiben
az OTP Orszagos Egészség-és Onsegélyez6 Pénztar 1369 Budapest Pf.5
369.szamu postafiok cimére vagy az info@otpep.hu cimére erre vonatkoz6
irasbeli kerelmét eljuttatja.”

Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
térittsmentesen rendelkezésére kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett
jegyzbkonyvet ugy, hogy azt legkésébb a panaszra adott valasszal egyutt
részére meg kell kuldeni.

A telefonon felvett panaszrol munkalap készul, amelyet a rogzitett
hangfelvétellel egyltt tovabbitani kell a Pénztar részére. A munkalap és a
hangfelvétel alapjan a jegyz6konyv elkészitésérdl a Pénztar gondoskodik.

A személyesen kdzolt szébeli panasz esetén a felvett jegyz6konyv egy masolati
példanyat a bejelentének at kell adni. Az atvételt a bejelentének alairasaval
igazolnia kell.

A panaszra adott, indokolassal ellatott valaszt a Pénztar ezen esetekben is a
kozlést kovetd 30 naptari napon belll koteles az Ugyfél részére megkuldeni a
(24)-(26) bekezdés szerint.

A jegyz6kdnyvnek legalabb az alabbiakat kell tartalmaznia: (2. szamu és 3.
szamu mellékletek)

a) az Ugyfél/panaszos neve;

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

C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja;

d) a panasz részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkulonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy a panaszban foglalt
valamennyi kifogas teljeskorlien kivizsgalasra ker(ljon;

e) pénztari azonosité/tagsagi okiratszam;

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

g) személyesen tett panasz esetén a jegyz6konyvet felvevd személy és az
ugyfél alairasa,;

h) a (16) bekezdés szerinti tdjékoztatas megtorténtére valod utalast;

i) ajegyzékonyv felvételének helye, ideje;

j) aPénztar neve és cime.


mailto:info@otpep.hu

l.4. IRASBELI PANASZ FELVETELEVEL ES KIVIZSGALASAVAL
KAPCSOLATOS SPECIALIS SZABALYOK

(53) Az irasbeli panaszokata Pénztar panaszkezelésért felelés szervezeti egysége
elektronikus nyilvantartasba veszi a nyilvantartdé rendszerében, amely soran
egy egyedi azonositoval latja el.

(54) A panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a Pénztar koteles az
ugyfél részére — az altala kért médon (levél, e-mail) — a panasz kozlését kovetd
30 naptari napon belul megkuldeni.

lI.5. EGESZSEGPENZTARI SZOLGALTATOKRA, MUNKALTATOI TAGOKRA ES
TAGSZERVEZOKRE VONATKOZO RENDELKEZESEK

(55) Az egészségpénztari szolgaltatd, munkaltatéi tag (azaz a Pénztarral
munkaltatoi hozzajarulas fizetésére szerzédeést kotott munkaltatd), tagszervezé
fogyasztonak nem minésuld ugyfeél.

(56) A Pénztarral szerz6déses jogviszonyban allé egészségpeénztari szolgaltatok,
munkaltatéi tagok, tagszervez6k szintén jogosultak a jogviszonyukkal
kapcsolatosan, a Pénztar magatartasaval kapcsolatosan — amennyiben
kifogasuk merul fel — panaszt emelni.

(57) A Pénztarral szerz6déses jogviszonyban allé egészségpeénztari szolgaltatok,
munkaltatoi tagok, tagszervez6k panaszaira a jelen szabalyzat rendelkezéseit
megfeleléen kell alkalmazni.

(58) A Pénztar a panaszt a beérkezése napjatdl szamitott harminc napon beldl
biralja el. Amennyiben a Pénztar a panaszt nem tartja megalapozottnak, akkor
a panasz elutasitasakor koteles az egészségpeénztari szolgaltatot, munkaltatoi
tagot tajekoztatni arrél, hogy igényét a hataskorrel és illetékességgel
rendelkezd hatdsag, birdsag elétt jogosult érvényesiteni

l.L6. A PANASSZAL KAPCSOLATOS ADATKEZELES SZABALYAI

(59) A Pénztar a panaszkezelés soran kuldondsen a kdvetkezd adatokat kérheti a
pénztartagtol:

a) a Panaszos neve;

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

c) a Panaszos lakcime/székhelye, levelezési cime;

d) a Panaszos telefonszama;

e) a Panaszos értesitésének madja;

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

g) a panasz leirasa, oka;

h) a Panaszos igénye;
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i) a panasz alatamasztasahoz szukséges, a pénztartag birtokaban 1évo
dokumentumok masolata;

j) meghatalmazott utjan eljar6 pénztartag esetében  érvényes
meghatalmazas;

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szikséges egyéb adat.

(60) Egyéb ugyfél altal benyujtott panasz esetében a Pénztar az egyéb Ugyfél
azonositasanak és a panasz fogalmanak értelmezéséhez elengedhetetlentl
szlkséges adatok felhasznalasaval jar el oly mdédon, hogy amennyiben nem a
tagsagi jogviszony létesitésével, fennallasaval, megsziinésével és annak
joghatasaval kapcsolatos a bejelentés, ugy a Magyar Nemzeti Bank
Fogyasztovédelmi Kozpontjahoz iranyitia a panaszost, amennyiben a fent
emlitett témakorrel kapcsolatos, ugy kivizsgalja az Ugyet sajat hataskorében,
szem el6tt tartva a pénztartitoknak min6sulé adatokat.

lI.7. PANASZKEZELESHEZ FUZODO TAJEKOZTATASI KOTELEZETTSEG

(61) A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30
napos valaszadasi hataridé6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak
mindsulé ugyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) A szerzbdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszlnésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvita esetén

Pénzugyi Békéltetdé Testilet

székhely: 1013 Budapest Krisztina krt. -39.
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 pénzlgyi fogyasztovédelmi targyu megkeresések esetén
Magyar Nemzeti Bank Ugyfélszolgalata

székhely: 1054 Budapest, Szabadsag tér 8-9.
ugyfélszolgalat cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
levelezési cim: 1850 Budapest

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 Informaciészabadsag
Hatdsagnal vizsgalatot kezdeményezhet.
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Nemzeti Adatvédelmi és Informaciészabadsag 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 birdsag eldbtt.

(62) A Pénzlugyi Békéltetdé Testllet eljardé tanacsa egyezség hianyaban akkor is
kotelezést tartalmazé hatarozatot hozhat, ha a szolgaltaté alavetési
nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyaszténak minésulé
ugyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazé hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az kétmillio forintot.

(63) Fogyasztonak nem minésulé Ugyfél a panasz elutasitdsa vagy a panasz
kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30 napos valaszadasi hatarid
eredménytelen eltelte esetén birosaghoz fordulhat.

(64) A panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos valaszadasi hatarid6
eredmeénytelen elteltének esete fogyasztévédelmi panasznak minésul.

(65) A panasz elutasitdsa esetén a pénztartagot tajékoztatni kell arrdl, hogy
kérelmére a Pénzugyi Beékéltet6 Testllet eljarasanak, illetve az MNB
fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem
formanyomtatvanyanak megkuldését kdltségmentesen igényelheti.

lI.8. A PANASZ NYILVANTARTASA

(66) A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrél nyilvantartast kell vezetni, a nyilvantartas vezetéseérdl a Pénztar
panaszkezelésért felelds szervezeti egysége gondoskodik.

(67) A panaszkezeléssel 0sszefliggd nyilvantartast ugy kell kialakitani, hogy abbdl a
valaszadasi hatarid6 és annak betartasa egyértelmiien megallapithato legyen.

(68) A Pénztar a panaszokrol nyilvantartd 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 allandé lakcimét/levelezési cimét,

e) a Panaszos tag telefonszamat,

f) a Panaszostag email cimét (ha elektronikus levélben var valaszt),
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(69)

(70)

(71)

(72)

(73)

g) az Panaszos tag értesités maodjat,
h) a panasz tipusat, amely lehet
ha) irasos — a (21) bekezdés szerinti valamennyi panasz
hb) telefonos - a (20) bekezdés b) pontja szerinti panasz
hc) szébeli — a (20) bekezdés a) pontja szerinti panasz
i) a panasszal érintett termék(ek)et, szolgaltatas(oka)t,
j) apanaszbejelentésének maodjat,
k) a panasz okat,
[) a Panaszos igényét,
m) a panasz rovid leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény
megjeldlését, a bemutatott dokumentumok jegyzékét,
n) a panasz benyujtasanak idépontjat, amely megegyezik az elektronikus
nyilvantartasba vétel (jegyz6konyv felvételének) idépontjaval,
0) a panasz kivizsgalasaval foglalkozo, végrehajtasért felelés ugyintézé
nevet,
p) a kivizsgalashoz, illetve rendezéshez szikséges intézkedéseket,
elutasitas esetén annak indokat,
q) azintézkedések teljesitésének hataridejét, valamint
r) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak/elektronikus csatornan
tortend eljuttatdsanak datumat.

A nyilvantartasnak tovabba alkalmasnak kell lennie arra, hogy a Pénztar

a) a panaszokat azok témaja szerint csoportosithassa;

b) a panasz okat képezd tényeket és eseményeket feltarhassa és azonosithassa;

c) megvizsgalhassa, hogy rogzitett tények és események hatassal lehetnek-e mas
eljarasra vagy termékre, szolgaltatasra;

d) eljarast kezdeményezhessen a feltart, rogzitett tények és események
korrekcigjara;

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

A panaszt és az arra adott valaszt 5 évig meg kell 6rizni.

Panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egység: a Pénztar Ugyfélkapcsolati
F6osztalya.

A panaszkezeléssel foglalkoz6 szervezeti egység a panaszt - targya alapjan -
az illetékes szervezeti egységnek tovabbitja valaszlevél tervezet készitése
céljabdl, amelyet szikség szerint mas szakterlletek bevonasaval
véleményeztet. A valaszlevél tervezet elkészitési hatarideje a panasz
Pénztarhoz valé beérkezésétdl szamitott 15 naptari nap. A tervezetet
valamennyi rendelkezésre all6 dokumentummal egyutt kell tovabbitani
panaszkezelésért felelés szervezeti egységnek, amely azok alapjan
gondoskodik a végleges valaszlevél dsszeallitdsardl, valamint tgyfél részére
tortén6é megkuldésérél.

Az Ugyfélkapcsolati FSosztaly rendszeresen — legaldbb negyedévente —
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tajékoztatja az Ugyvezetd igazgatét a kezelt panaszok alapjan megallapithatd
visszatéré vagy rendszerproblémakrél, valamint a Pénztar erdekében és
nevében eljaré kdozremlkéddkkel dsszefliggd panaszokrol.

IV. ZARO RENDELKEZESEK

(74) A jelen Panaszkezelési Szabalyzat 2026. februar 2. napjan lép hatalyba, és
rendelkezéseit a folyamatban 1évé tigyekben is alkalmazni kell alkalmazni.

(75) Hatalyat veszti az OTP Egészségpénztar panaszkezelési szabalyzatarol sz616
33/2025. szamu (gyvezetd igazgatdi utasitas.

(76) Jelen Panaszkezelési Szabalyzatot legkés8bb annak hatalybalépését kbvetd
két éven belil feldl kell vizsgalni.

(77) A Pénztar a jelen Panaszkezelési Szabalyzatat jol 1athatéan, figyelemfelhivasra
alkalmas modon teszi koézzé a Pénztar honlapjan, és személyes
ugyfélszolgalatan. Az ugyfélszolgalaton valé kézzétételt ugy kell biztositani,
hogy ahhoz az tgyfél segitség nelkul hozzaférhessen.

Kelt: 2026. januar 30.

agy zet{é_j;c';a ato

Felelés: Ugyfélkapcsolati Féosztaly vezetdje azzal, hogy a Panaszkezelési Szabalyzatot a
fogyasztovédelmi Gigyekért felel6s kapcsolattartd véleményével kell elkésziteni és aktualizalni
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Panaszkezelési szabalyzat 1. sz. melléklet

_MEG HATALMAZAS
az OTP Egészségpénztar Ugyfélszolgalatan torténd személyes eljarashoz
Alulirott:
SzUl hely; id6:....co D e €V i, hénap .............. nap
N 0= T 5=
AdOAzZONOSIEO JEl: .ot s
Tagsagi OKIralSZaAM: ...

Allandé lakcim/ennek hianyaban tartézkodasi cim:

ezuton

meghatalmazom
....................................................................................................................... -1,
SzUl hely; id6:.....o i, D e €V, i, hénap .............. nap
N 017 T 151V
SZEM Y 1. SZAM: . .ot

Allandé lakcim/ennek hianyaban tartézkodasi hely:

hogy helyettem és nevemben az OTP Egészségpénztar (1138 Budapest, Vaci ut 135-139..,
nyilvantartasi szam: 01-04-0000237) el6tt a panasziigyemmel kapcsolatban eljarjon és valamennyi
szukséges nyilatkozatot megtegye.

Ez a meghatalmazas egyszeri alkalommal a mai napra érvényes./ Ez a meghatalmazas hatarozott idére;

....................... napjaig érvényes
kelt: o , 20........ et e
Meghatalmazoé
A meghatalmazast elfogadom:
Meghatalmazott

Tanuk:

Név Név

Lakcim: Lakcim

Személyi ig. szam: Személyi ig. szam:

alairas: alairas:

OTP Egészségpénztar Panaszkezelési szabalyzat 2. sz. melléklet
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OTP Orszagos Egészség- és Onsegélyezé Pénztarhoz benyuijtott panasz

Jegyz6konyv panasz felvételérol

UGYFEL ADATAI

Név

Azonosito (EP szam/addszédm/kartyaszam)

Allando lakcim, levelezési cim, e-mail

Telefonszam

Ertesités modja (levél, e-mail)

Panasszal érintett termék(ek), szolgaltatdsok

Panasz alatamasztasahoz sziikséges, a tag
birtokaban 1évé dokumentumok masolata

(szamla, szerzddés, képviseld

meghatalmazasa)

Panaszbejelentés helye:

Panasz el6terjesztésének ideje:

Panasz el6terjesztésének maédja:

Panasszal érintett szolgaltaté neve, cime:

PANASZ LEIRASA/OKA/PANASZOS IGENYE

ugyfél alairasa

datum

a jegyz6konyvet felvevd alairasa
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