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Ugyvezetd Igazgatéi utasitas

Az OTP Onkéntes Kolcsénds Nyugdijpénztar panaszkezelési szabalyzata



. BEVEZETO RENDELKEZESEK

(1

(2)

Jelen Ugyvezetd igazgatoi utasitds (a tovabbiakban: Panaszkezelesi
Szabalyzat) célia, hogy meghatarozza az OTP Onkéntes Kiegészitd
Nyugdijpénztarhoz érkezett, szoban (telefonon vagy személyesen), valamint
irasban eléterjesztett panasz kezelésének rendjét, és az alkalmazando eljarasi
szabalyokat.

A Panaszkezelési Szabalyzatot a Pénztar honlapjan (www.otpnyugdii.hu), és
az (gyfélforgalom szamara nyitva &llé helyiségeiben (1138 Budapest, Vaci Gt
135-139. OTP Bank fiok) teszi k6zzé, valamint kérésre megkuldi a pénztartag
reszere.

. ALTALANOS RENDELKEZESEK

1.

(3)

(4)

I.2.

(5)

(6)

(7)

(8)

A SZABALYZAT HATALYA

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

A Panaszkezelési szabalyzat targyi hatalya kiterjed a Pénztarnal el6terjesztett
panaszokra.

ALAPELVEK

A Pénztar a panaszkezelés soran torekszik az Ugyféllel valé egyuttmiikédésre,
tovabba a rugalmas és segitbkész banasmédra a panaszkezelés feljes
folyamata soran, igy a panasztételkor, a panasz kivizsgalasa soran, valamint a
valaszadast kdvetden is.

A panaszok kezelése soran az Ugyfél jogaira és kotelezettségeire vonatkozoan
a j6hiszemiiség &s tisztesség, valamint az adott helyzetben altalaban elvarhato
magatartas kévetelményének jogszabalyban régzitett altalanos kereteit szem
elétt tartva kell eljarni.

A panaszok kezelése soran alkalmazott eljarast tgy kell kialakitani, hogy az
alkalmas legyen megel6zni, illetve felismerni és megfeleléen kezelni az Ugyfél
és a Pénztar kozott esetlegesen felmeriilé tovabbi érdekellentétet annak
érdekében, hogy az elhuzodo, elmélylls jogvita elkeriilhetd legyen.

A panaszok kezelését megel6zéen és annak soran egyarant fokozottan
biztositani kell a kézérthetbséget, az atlathatosagot, valamint a
kiszamithatdésagot.
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IL.3.
(9)

(10)

(11)

(12)

(13)
(14)

{15)

ERTELMEZO RENDELKEZESEK

Ugyfél: a pénztartag, illetve egyéb lgyfél (pl. kedvezmeényezett, 6rokos, — a
pénztartag meghatalmazasaval az 6 képviseletében eljaré — munkaltato,
tagsaggal még vagy mar nem rendelkezé bejelent6), tovabba mindaz a
Pénztarral lizleti kapcsolatban 4ll6 vagy tzleti kapcsolatban nem allé személy,
aki informaciot kér, javaslatot, kifogast, véleményt fogalmaz meg, észrevetelt
vagy panaszt tesz és ezek barmelyikével a Pénztarhoz, illetve annak
ugyfélszolgalatahoz fordul.

Panasz: minden olyan, szdban vagy irasban eléterjesztett kifogas, amelyben az
ligyfél elégedetlenségét fejezi ki a Pénztar termékével, szolgaltatasaval, annak
teliesitésével, illetve szervezeti egységének vagy munkatarsanak eljarasaval
kapcsolatban (kivéve az etikai, valamint a jogsértés bejelentési rendszer szerinti
eljaras). Panasznak mindsil tovabba, amennyiben az (gyfél a Pénztar
szerzbdéskotést, a pénztari tagsagi jogviszony (a tovabbiakban: tagsagi
jogviszony) létrejottét megel6zo, a szerzédés megkotésével, a tagsagi
jogviszony létrejttével, valamint azt kévetden a szerzOdést, a tagsagi
jogviszonyt érint6 jogvita rendezésével osszefliggd tevékenységét vagy
mulasztasat kifogasolja.

Panaszkezelési aloldal: a Pénztar honlapjan, annak nyito oldalan kialakitott,
kulon panaszkezelésre vonatkozé menlupont.

Panaszos: Az a természetes vagy jogi személy, aki panaszt nyujt be a
Pénztarhoz.

Pénztar: az OTP Onkéntes Kiegészité Nyugdijpénztar.

Jogorvoslati lehetéség: Abban az esetben, ha az Ugyfél a Pénztartol kapott
valaszt nem fogadija el, illetve ugy itéli meg, hogy felmeraild panaszat a Pénztar
nem megfeleléen kezelte, azt elutasitotta, fogyasziévedelmi  eljarast
kezdeményezhet a Magyar Nemzeti Bank Pénzlgyi Fogyasztovédelmi
Kozpontjanal, illetve a szerzédéssel kapcsolatos jogvita esetén az MNB altal
mikddtetett Pénziigyi Békélteté Testiilethez vagy birésaghoz fordulhat.

MNB: a Magyar Nemzeti Bank.

1.4 KAPCSOLODO JOGSZABALYOK ES SZABALYOZO DOKUMENTUMOK

(16)

A Panaszkezelési szabalyzat alkalmazasa szempontjabdl relevans
jogszabalyok, szabalyoz6 dokumentumok a kévetkezok:

a) A Pénztar Alapszabélya;

b) Az Onkéntes Kélcstnos Biztositd Pénztarakrol szolé 1993. évi XCVI.
térveny; :

c) A Magyar Nemzeti Bankrdl sz6l6 2013. évi CXXXIX. torveény,

d) az egyes pénzligyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara
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vonatkoz6 részletes szabalyokrdl sz6l6 66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet;

e) A a pénzigyi szervezetek panaszkezelésérdl sz6ld 16/2021. (XI. 25.)
szamu MNB ajanlas;

f) Az Eur6pai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679 rendelete (2016.
aprilis 27.) a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése
tekintetében térténé védelmérél és az ilyen adatok szabad aramlasardl,
valamint a 95/46/EK iranyelv hatalyon kiviil helyezésérél (altalanos
adatvédelmi rendelet; a tovabbiakban: GDPR)

g) az informacids énrendelkezési jogrél és az informéacidszabadsagrél szolo
2011. évi CXIL. térvény (tovabbiakban: Info tv.);

h} A mindenkor hatalyos etikai bejelentési rendszerrol 52016 szabalyozo
dokumentum;

i) A mindenkor hatalyos jogsértés bejelentési rendszerérdl sz6l6
szabalyozd dokumentum.

. RESZLETES RENDELKEZESEK

1. A PANASZ BEJELENTESE

(17) A Pénztar biztositja, hogy az Ugyfél a panaszat szoban (személyesen vagy
telefonon) vagy irasban (személyesen vagy mas altal atadott irat dtjan, postai
aton vagy elektronikus levélben) kézélhesse.

(18) Szbbeli panasznak mindsul az tgyfél altal széban, a Pénztar személyes vagy
telefonos tgyfélszolgalatan eldadott bejelentés, amely felvételerdl jegyz6konyv
készill. |

(19) A szbbeli panasz bejelentés tortenbet:

a) személyesen az ugyfélszolgalaton - 1138 Budapest, Véaci Gt 135-139.
(OTP Bank Nyrt. bankfiokjaban)
Nyitvatartasi id6: hétfén 8:00 17:00, keddtd| péntekig 8:00 16:00 ora kbzott
b) telefonos Ugyfélszolgalaton - Az ligyfélszolgalat kézponti szama: +36 1 3
666-555
Hivasfogadasi id6: hétfé-péntekig: 7:30-20:00 6ra

(20) Az irasbeli panasz bejelentés tdrténhet:

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

b) postai Gton (levelezési cim: 1370 Budapest, Pf. 369.)

c) elekironikus levélben (elektronikus levelezési cim: info@otpnyugdij.hu,
illetve a www.otpportalok.hu portalon a bejelentkezést kévetben kuldott
elektronikus Gzenet)

(21) Az Ugyfél eljarhat meghataimazott Gtjdn is. Ebben az esetben a
meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyitdé erejii maganokiratba kell
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foglaini, amelynek mintajat (1. melléklet) a Panaszkezelési aloldalon is kbzzé
kell tenni. A minta alkalmazasa nem kételez, barmely meghatalmazas
elfogadhato, amelybdl a meghatalmazas lényegi elemei megallapithatok és
megfelel a telies bizonyité ereji maganokirattal szemben tamasztott formai
kévetelményeknek.

(22) A Pénztar a panasz benyuljtasara formanyomtatvanyt alakit ki, amelyet a
Magyar Nemzeti Bank altal kialakitott formanyomtatvanyok és tajékoztatd
anyagok internetes elérhetdségével egyltt koézzétesz a Panaszkezelési
aloldalon. A formanyomtatvanyok alkalmazasa nem kételezd, a Pénztar koteles
a hozza benyuijtott valamennyi irasbeli panaszt befogadni és kivizsgalni.

(23) A Pénztar az Ugyfél erre iranyulé kérése esetén a panaszkezeléssel dsszeflggo
formanyomtatvanyokat (ide értve az MNB honlapjan a Pénzigyi Békéltetd
Testillet eljarasanak, illetve az MNB fogyasztdvédelmi ellenérzési eljarasanak
kezdeményezésere iranyulé kérelem benyujtasahoz kozzétett
formanyomtatvanyokat is) — a Pénztar rendelkezésére allo adatok alapjan
dokumentaltan, elektronikus hozzaféréssel rendelkezé uUgyfél szamara
elektronikus aton, mas esetben postai Uton — kéltségmentesen, haladéktalanul
megkuldi.

(24) A Pénztar a Panaszos adatait a személyes adatok védelmere vonatkozo
elirasoknak megfeleléen kezeli. A Pénztdr a panaszt benyljté adatainak
kezelésével kapcsolatos jogaira vonatkozoan - ideérive az adatkezeléssel
kapcsolatos jogorvoslati lehetéséget is — az Adatkezelési Tajékoztatdjaban nyuijt
részletes informaciot, amely elérhetd a Pénztar honlapjan
(https://www.otpnyugdij. hu/static/otpnyugdij/download/onyp_adatkezelesi_tajeko
ztato.pdf).

2. A PANASZ KIVIZSGALASA, VALASZADASI KOTELEZETTSEG

(25) A panaszt, - és amennyiben késziilt — a munkalapot, a jegyzékényvet, tovabba
a hangfelvételt a panasz felvételének napjan, de legkésébb az azt koveto
munkanapon annak, aki a panaszt atvette, illetve felvette tovabbitania kell a
Pénztar panaszkezelésért felelds szervezeti egysége részere.

(26) A Pénztar a szobeli panasz esetén annak kézlésétdl, irasbeli panasz esetén
annak Pénztarhoz torténd beérkezését kévetd leghamarabb idén belll, de
legfeliebb 30 naptari napon belll koteles a panaszt kivizsgalni, és az arra
vonatkozd irasbeli valaszat megkiideni a Panaszos részére. Amennyiben a
panasz kezeléséhez szilkséges intézkedés megtétele a 30 napos hataridon
belill nem lehetséges, a valaszlevélben a Panaszost tajékoztatni kell arrdl is,
hogy az intézkedésre mikor kertl sor.

(27) A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, azért dij nem szamolhato fel.
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(28) A Panaszos meghatérozhatja, hogy a valaszt milyen médon (postai vagy
elektronikus Uton) kéri megkuldeni.

(29) A Pénztar a valaszat oly modon kiidi meg a bejelentd részére, amely alkalmas
annak igazolasara, hogy a kildeményt kinek a részére és milyen ertesitesi
cimre kildte meg, emellett kétséget kizardéan igazolia a kildemény
elkilldésének tényét és idépontjat is.

(30) A panasz kivizsgalasa az 9sszes vonatkozé koérllmény figyelembevételével
térténik. Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a Pénztarnak a rendelkezésre
allé tovébbi - igy kilbndsen a Panaszos azonositdsahoz, a panasszal érintett
jogwszonnyal kapcsolatos - informaciora van sziiksége, gy haladéktalanul
felveszi a Panaszossal a kapcsolatot, és beszerzi azokat, egyidejlileg fel kell
hivni figyelmét arra, hogy amennyiben a panasz kivizsgalasahoz szikséges
informaciok nem allnak rendelkezésre a panasz lezarasra kerul. '

(31) A Pénztar az irasbeli panasznak minésild megkeresés esetén a beerkezest
kéveté 5 munkanapon bellil valaszizenetben tajékoztatia a pénztartagot a
Panaszkezelési Szabalyzat elérhet6ségérél és a panaszkezelési eljarasrol,
valamint a tovabbi jogorvoslati lehetéségrdl arra az esetre vonatkozoéan, ha a
panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi hataridd
eredményteleniil telik el. A Panaszost tajékoztatni kell a panaszt a tovabbiakban
kezel6 szervezeti egység elérhetdségeirdl is.

{(32) Amennyiben a valaszadasra eldrelathatéan 10 naptari napon beltl sor keriil a
(31) bekezdés szerinti levelet nem sziikséges elklldeni.

(33) Szobeli panasz esetén a panaszt felvevd Ugyintézé koteles tajékoztatni az
tgyfelet a (31) és (32) bekezdésben foglaltakrol.

(34) A Pénztar a panaszok kivizsgalasat kovetéen koteles olyan valaszt adni,
amelyben részletesen kitér a panasz teljes kor( kivizsgalasanak eredményeére,
a panasz rendezésére vagy megoldésara vonatkozé intézkedesre, illetve a
panasz elutasitdsa esetén az elutasitas indokara. Amennyiben az Ugyfél a
panaszaban tobb kifogast, kérést, kérdést fogalmazott meg, a panasz kezelése
soran valamennyire kiterjedé érdemi, kifejté valaszt kell adni.

(35) A Pénztar a panasz kivizsgalasanak eredményéré| torténé tajékoztatast pontos,
kézértheté és egyértelmii indokolassal latja el, amely indokolas - a panasz
targyatol fliggben - tartalmazza a vonatkozo jogszabalyok, az Alapszabaly, és
az egyéb vonatkoz6 pénztari szabalyzat pontos szdvegét valamint hivatkozik a
korabban .kiilddtt, az (ggyel kapcsolatba hozhaté valamennyi egyéb
tajékoztatasra. A vonatkozé jogszabalyok, az Alapszabaly, és az egyeb
vonatkozd pénztari szabalyzat pontos szOvegének hivatkozasa mellett a
valaszban - amennyiben a hivatkozott rendelkezés nem kozértheté — a
rendelkezéseket roviden értelmezni és az ligyre valé alkalmazhatosagat
indokolni szikséges.

(36) A valasznak tartalmaznia kell a panasz azonositasara szolgalo adatokat, a
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panasz érkezésének idépontjat, valamint — mellékletek csatolasa esetén — a
mellékletek felsorolasat, egyértelmi megjeldlését.

(37) A panasz elutasitdsa esetén a Pénztar a panaszra adott vélaszleveleben a
bejelentét tajékoztatja arrdl, hogy amennyiben a valasszal nem ert egyet,
jogorvoslatért mely szervezethez fordulhat.

a) Ha a panasz a Magyar Nemzeti Bankrol sz6l6 2013. évi CXXXIX. torveny
fogyasztovédelmi  rendelkezései  megsértésére  iranyul, annak
kivizsgalasara a fogyasztovédelmi ellendrzési eljarast az Ggyfél az MNB-
nél kezdeményezheti. A levélben fel kell tintetni az MNB pénzigyi
fogyasztovédelmi  targyd  megkeresések fogadasara  kialakitott
ugyfélszolgalatanak levelezési cimét, telefonszamat, honlapcimét és e-
mail cimét.

b) A tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatasaival es
megsz(inésével kapcsolatos jogvita rendezésére az lgyfél a Penzigyi
Békéltetd Testulethez (a tovabbiakban: PBT). A levélben fel kell tintetni a
PBT székhelyét, levelezési cimét, telefonszamat, honlapcimét és e-mail
cimét.

c). A polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulasra vonatkozo
informacidkat.

d) Adatkezeléssel kapcsolatos panasz esetén az {igyfél az igényét polgari
peres uton érvényesitheti, illetve a Nemzeti Adatvédelmi és
Informaciészabadsag Hatosagnal vizsgalatot kezdeményezhet. A
levélben fel kell tintetni a NAIH levelezési cimét, telefonszamat,
honlapcimét és e-mail cimét.

{38) Amennyiben a Pénztar allaspontja szerint a panasz a (37) bekezdés szerinti
dsszes esetet érinti, akkor tajékoztatast ad arrél, hogy annak mely részével
mely szervezethez fordulhat jogorvoslatért.

(39) Ugyanazon bejelent6 altal a korabbi bejelentéssel, ill. bejelentésekkel azonos
tényallas mellett ismételten tett panasz esetén, a Pénztar tajékoztatia a
panaszost allaspontjanak fenntartasarol vagy indokolt esetben allaspontjanak
megvaltoztatasardl és a panasz elutasitdsa esetén ismételten tajékoztatja a
panaszost a jogorvoslati lehetéségekrol.

(40) Amennyiben az Ugyfél a panaszra kapott valasszal nem ért egyet és U
informacioval vagy dokumentummal rendelkezik, kérheti a Pénztartdl a panasz

fellilvizsgalatat.

(41) Ebben az esetben a Pénztar a bejelentést Uj panaszként kezeli és azt ismét
megvizsgalja.

(42) Az etikai bejelentéseket és a jogsértésrdl szolo jelentéseket a mindenkor
- hatalyos, az etikai, illetve a jogsértés bejelentési rendszer cimii Ggyvezeto
igazgatoi utasitasok szerint kell kezelni. Amennyiben az (lgyfélbejelentés
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(43)

n.3.

(44)

(45)

(46)

(47)

(48)

részben etikai bejelentést, vagy a jogsértésrél szol6 jelentést tartalmaz, Ugy a
panaszt vagy a panasz vonatkozo részét a panaszkezelesi munkatars atadja a
vonatkozd szabalyzat szerint eljarni illetékes személy részére tovabbi vizsgalat
céljabol.

A személyes adat kezelésére vonatkozd panaszt - mely a személyes adatok
kezelése elleni tiltakozasra iranyul, illetve a személyes adat kezelését,
esetleges tovabbitasanak jogossagat vitatia -, vagy a személyes adat
kezelésével kapcsolatos kérelmet, kilonésen a GDPR 15. cikk (Az érintett
hozzaférési joga) szerinti kérelmet - amely a nyilvantartott személyes adat
kezelésérdl sz6l6 tajékoztatasra, személyes adat helyesbitésére, zarolasara,
toriésére, vagy személyes adat kezelésével kapcsolatos kartéritésre, vagy
sérelemdij igényre iranyul - haladéktalanul tovabbitani kell a Pénztar
adatvédelmi tisztvisel6je részére.

SZOBELI PANASZ FELVETELEVEL ES KIVIZSGALASAVAL
KAPCSOLATOS SPECIALIS SZABALYOK

A szébeli (személyesen vagy telefonon tett) panaszbejelentések esetében
elsdként meg kell réla gybzédni, hogy a bejelentés valdban panasznak min&stl-
e. Amennyiben a bejelentés valéban panasz, és annak azonnali kivizsgalasa
lehetséges, akkor azt azonnal meg kell oldani. Ebben az esetben az azonnali
panaszrol jegyzékdnyvet nem kell felvenni, hanem a panaszokrél vezetett
nyilvantartasban kell rogziteni, azonnal megoldott panasz megjegyzéssel.

Ha az Ugyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, vagy azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, — mivel a panasz varhat6 kivizsgalasa és
rendezési ideje meghaladja a személyes Ugyfélkiszolgalas bejelentd altal elvart
idejét, vagy a valaszadashoz mas szakterllettel torténd konzultaciora is
szilkség van — a panaszrdl és az azzal kapcsolatos allaspontrél jegyzokonyvet
kell felvenni és annak egy masolati példanyat at kell adni a panaszosnak.
Amennyiben a jegyz6kdnyv felvétele vagy masolati példanyanak atadasa nem
lehetséges, akkor a jegyzékényvet legkésébb a szébeli panaszra adott
valasszal egy idében kell megkiildeni a Panaszos részére —legkésdbb a panasz
beérkezésétdl szamitott 30. napon.

A Pénztar koteles a panaszrél munkalapot és jegyzékényvet felvenni és az
tigyféllel kézdini a panasz azonositasara szolgalé adatokat.

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén — kézvetlenll a hivas fogadasat
kovetéen — fel kell hivni a Panaszos figyelmét arra, hogy panaszarol
hangfelvétel készul, amelyet a Pénztar kteles 5 évig megorizni.

A panaszt telefonon felvevé ugyintézé koteles a 2. flggelek szerinti
tajékoztatast adni a beszélgetés végén.
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{49) A Panaszosnak Iehetéség'et kell biztositani arra, hogy a régzitett panaszat
modositsa. Modositas esetén a szdveget Ujra fel kell olvasni. A panaszfelvétel
csak akkor zarhaté le, ha a Panaszos a panasz rogzitett szévegével egyetert.

(50) Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen rendelkezésére kell bocsatani a hangfelvételrl készitett
jegyzékényvet ugy, hogy azt legkésébb a panaszra adott valasszal egyUtt
részére meg kell kiildeni.

(51) A telefonon felvett panaszrél munkalap készil, amelyet a rigzitett
hangfelvétellel egyiitt tovabbitani kell a Pénztar részére. A munkalap es a
hangfelvétel alapjan a jegyzokényv elkészitésérdl a Pénztar gondoskodik.

(52) A személyesen kozélt szobeli panasz esetén a felvett jegyzékonyv egy masolati
példanyat a bejelentdnek at kell adni. Az atvételt a bejelentének alairasaval

igazolnia kell.

(53) A panaszra adott, indokolassal ellatott valaszt a Pénztar ezen esetekben is a
kézlést kdvetd 30 naptari napon bellil kételes az (igyfél részére megkildeni a
(37)-(38) bekezdes szerint.

(54) A jegyzdkdnyvnek legalabb az alédbbiakat kell tartalmaznia (2. és 3. faggelek):

a) az ugyfél/panaszos neve;

b) az Ugyfél lakcime/székhelye, illetve amennyiben szilkséges, levelezesi
cime;

c) a panasz elbterjesztésének helye, ideje, madja;

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

e) pénztari azonositd/tagsagi okiratszam,;

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

g) személyesen tett panasz esetén a jegyzdkdnyvet felvevé szemely és az
ugyfél alairasa;

h) telefonon kézdlt szobeli panasz esetén a panasz egyedi azonositdszama;

i) a(31)és (32) bekezdés szerinti tjékoztatds megtdrténtére valo utalast;

i) ajegyzokdnyv felvételének helye, ideje;

k) a Pénztar neve és cime.

.4, iRASBELI PANASZ FELVETELEVEL ES  KIVIZSGALASAVAL
KAPCSOLATOS SPECIALIS SZABALYOK

(55) Az irasbeli panaszokrol a Pénztar panaszkezelésért felelés szervezeti egysege
munkalapot vesz fel. ‘

(56) A panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a Pénztar koteles a
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Panaszos részére — az altala kért médon (levél, e-mail) — a panasz kdzlését
kévetd 30 naptari napon belill megkuldeni.

(57) Az irasbeli panaszok kezelése egyebekben az altalanos szabalyok szerint
torténik.

.5. A PANASSZAL KAPCSOLATOS ADATKEZELES SZABALYAI

(58) Pénztar a panaszkezelés soran a panasz jellegétdl és tartalmatol fuggden
kulonasen a kdvetkezé adatokat jogosult kezelni és kérheti a panaszostol:

a) aPanaszos neve;

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

¢) a Panaszos lakcime/székhelye, levelezési cime;

d) aPanaszos telefonszama;

e) a Panaszos értesitésének modja;

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

g) a panasz leirasa, oka;

h) a Panaszos igénye;

i) a panasz alatamasztasahoz szlikséges, a pénztartag birtokaban levo
dokumentumok masolata;

j) meghatalmazott Gtjan  eljaré pénztartag  esetében  érvenyes.
meghatalmazas; '

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szlikséges egyéb adat.

(59) A panaszt benyUjté pénztartag személyes adatait az Info tv. es a GDPR
rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.

(60) Telefonos megkeresés esetén az adatvédelmi szempontokra tekintettel a
Pénztar a hivas elején elvégzi a pénztartag panaszos azonositasat, a
pénztartitok és a személyes adatok védelme érdekében kizarGlag a sikeres
azonositast kovetden tesz fel az Ugyintéz6 a panaszos részere a
panaszbejelentéssel kapcsolatos adatokra vonatkozo kerdéseket.

(61) A nem pénztartag panaszos altal benyUjtott panasz esetében a Pénztar a
Panaszos azonositasanak és a panasz fogalmanak értelmezéséhez
elengedhetetleniil sziikséges adatok felhasznalasaval jar el oly mddon, hogy
amennyiben nem a tagsagi jogviszony létesitésével és annak joghatasaval
kapcsolatos a bejelentés, Ggy az MNB Fogyasztévédelmi Kézpontjahoz
iranyitia a panaszost, amennyiben a fent emlitett témakérrel kapcsolatos, ugy
kivizsgalia az ugyet sajat hataskorében, szem elbtt tartva a pénztartitoknak
mindsilé adatokat.
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.6. PANASZKEZELESHEZ FUZODO TAJEKOZTATASI KOTELEZETTSEG

(62) A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgéléséra jogszabalyban eléirt 30
napos valaszadasi hataridd eredménytelen eltelte esetén a fogyaszidnak
minésilé Panaszos az alabbiakhoz fordulhat:

a) A szerzédés, illetve tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzédésszegéssel, illetve
tagsdgi  jogviszonnyal kapcsolatos jogok és  kotelezettségek
megszegésével és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén

Pénziigyi Békéltetd Testiilet

székhely: 1013 Budapest Krisztina krt. 55.
tgyfélszolgalat 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 pénzligyi fogyasztovédelmi targyld megkeresések esetén
Magyar Nemzeti Bank Ugyfélszolgalata

székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.
tgyfélszolgalat 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 a Panaszos az igényét polgari
peres uton érvényesitheti, illetve a Nemzeti Adatvédelmi és
Informacioszabadsag Hatdsagnal vizsgalatot kezdeményezhet.

Nemzeti Adatvédelmi és Informaciészabadsag Hatésag

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 hataskérrel és illetekességgel
rendelkezd birdsag elétt kell eljrani.

(63) A PBT eljardé tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazo
hatarozatot hozhat, ha a Pénztar alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a fogyasztonak mindsiilé iigyfél érvényesiteni kivant igenye -
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sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazé hatarozat meghozatalakor -
nem haladja meg az kétmillié forintot.

(64) Fogyaszténak nem mindsulé Ggyfél a panasz elutasitasa vagy a panasz
kivizsgalasara jogszabalyban eldit 30 napos valaszadasi hataridd
eredménytelen eltelte esetén birésaghoz fordulhat.

(65) A panasz kivizsgalasara eléirt 30 naptari napos valaszadasi hataridd
eredménytelen elteltének esete fogyasztovédelmi panasznak mindsil.

(66) A panasz elutasitisa esetén a pénztartagot tajékoztatni kell arrdl, hogy
kérelmére a PBT eljarasanak, illetve az MNB fogyasztovédelmi ellendrzési
eljarasanak kezdeményezésére iranyulé kérelem formanyomtatvanyanak
megklildését kdltségmentesen igényelheti.

lI.7. A PANASZ NYILVANTARTASA

(67) A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrél nyilvantartast kell vezetni, a nyilvantartas vezetésérél a Pénztar
panaszkezelésért felelés szervezeti egysége gondoskodik.

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

(69) A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirdsdt, a panasz targyat képezé esemény vagy teny
megjeldlesét;

b) a panasz benyujtasanak idépontjat;

c) a panasz kivizsgalasahoz és rendezésére vagy megoldaséra szolgald
intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokat;

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a vegrehajtasért felelos
személy megnevezeset;

e) a panasz megvalaszolasanak idépontjat.
az Ugyfél /panaszos nevét, ¢
az Ugyfél tagsagi okirat szamat
az Ugyfél allandé lakcimét/levelezési cimét/ telefonszamat/, - az Ugyfel
email cimét (ha elektronikus levélben var valaszt),
* az értesités modjat, »
a panaszos igényet, ¢
« a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

(70) A nyilvantartasnak tovabba alkalmasnak kell lennie arra, hogy a Penztar

a) a panaszokat azok témaja szerint csoportosithassa;
b) a panasz okat képezé. tényeket és eseményeket feltarhassa eés
azonosithassa;
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c) megvizsgalhassa, hogy a b) pontban rogzitett tények és esemenyek
hatassal lehetnek-e més eljarasra vagy termékre, szolgaltatasra;

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

e) Osszefoglalhassa az ismétl6doé vagy rendszerszintl problémakat, a jogi
kockazatokat.

(71) A panaszt és az arra adott valaszt 5 évig meg kell érizni.

(72) A panaszkezeléssel foglalkozé szervezeti egység a panaszt - targya alapjan -
az illetékes szervezeti egységnek tovabbitja valaszlevél tervezet keszitése
céljabél, amelyet szikség szerint mas szakteriiletek bevonasaval
véleményeztet. A valaszlevél tervezet elkészitési hatarideje a panasz
Pénztarhoz valé beérkezésétdl szamitott 15 naptari nap. A tervezetet
valamennyi rendelkezésre alld6 dokumentummal egy(tt kell tovabbitani
panaszkezelésért felelés szervezeti egységnek, amely azok alapjan
gondoskodik a végleges valaszlevél dsszeallitasardl, valamint Ugyfel részére
torténé megklldésérdl.

(73) A panaszkezeléssel  foglalkozé szervezeti egység vezetGjenegyedévente
tajékoztatja az ligyvezetd igazgatét a kezelt panaszok alapjan megallapithat6
visszatéré vagy rendszerproblémakrol, valamint a Pénztar érdekében és
nevében eljaro kozremlikddokke! dsszefliggd panaszokrol.

IV. ZARO RENDELKEZESEK

(74) A jelen Panaszkezelési Szabalyzat az alairast kdvetd napon lép hatalyba, és
rendelkezéseit a folyamatban lév6 {igyekben is alkalmazni kell alkalmazni.

(75) Hatalyat veszti az OTP Nyugdijpénztar 2024. januar 15. napjan kiadott
panaszkezelési szabalyzata, valamint az OTP Nyugdijpénztarba érkez6
panasziigyek feldolgozasardl sz6ld, azonos napon kiadott ligyviteli utasitasa.

(76) Jelen Panaszkezelési Szabalyzatot Iegkésﬁbb annak hatalybalépéset kévetd
két éven bellil felll kell vizsgalni.

Kelt: Budapest, 2025.03.31
Kibocsatd Tr N
f i /'
Budai Jdzsef
Ugyz/ezetq igazgato
Felelés: Ugyfélkapcsolati Féosztaly vezetbje azzal, hogy a Panaszkezelési

Szabaiyzatot a fogyasztovédelmi Ugyekeért felelés kapcsolattartd véleményével kell
elkésziteni és aktualizalni
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1. fuggelék

_ MEGHATALMAZAS
az OTP Nyugdijpénztar Ugyfélszolgalatan térténd személyes eljarashoz

Alulirott:..

SZUL NBIY: 148, e rorosrosesesrosnsssssssne oo @V DN .....oee.r.. AP
Anyja neve: :
Adoazonosﬂo jel

Tagsagi oklratszam
Allando Iakmm!ennek hlanyaban tartozkodaS| C|m

ertOn T frmmra s Prans i

meghatalmazom
............................................................................................................ -t,
Szil. hely; id6:.......cooov el s 8V, i hénap
.............. nap
Y= T 3T TP
Szemelyi ig. SZAM: .......oooi i

Allandé lakcim/ennek hianyaban tartozkoda3| hely:

hogy helyettem és nevemben az OTP Nyugdijpénztar (1051 Budapest, Nador uica 16.,
nyilvantartasi szam: 01-04-0000033) elétt a panaszigyemmel kapcsolatban eljarjon és
valamennyi szilkséges nyilatkozatot megtegye.

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

....................... napjaig érvényes
kelt: ..o, 200 B o xaet nannn [ o Elenn G -« EREEE TECEERE
Megi{é:cél.mazé A meghatalmazast elfogadom:
Meghééiénazott

Tanuk

Név Név

Lakcim Lakcim

Személyi ig. szam Személyi ig. szam

al‘e';l'i;é-s: ala’;i'l-'és:
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2. fuggelék

Jegyz6kdnyv panasz felvételérél

A panasz bejelentés telefonon térténd | Jegyzékdnyv
modja: iktatoszama:
Panasz bejelentés
datuma:

A hangfelvétel azonosité
szama:

Bejelentd neve:

Tagsagi okiratszama:
Sziiletési hely, id6:
Elérhetdéségek:

Cime:

‘Telefonszama:

E-mail cime:

Ertesités kivant médja:
Bejelentés/panasz leirasa:

Jelen jegyzékényvben foglaltak a fenti datummal és azonosité szamon régzitett
hangfelvételen elhangzottaknak teljes mértékben megfelelé kivonata, amelyet a
panasz bejelentdje a telefonbeszélgetés végén - az ligyintézd altali felolvasast
kdvetoen - jovahagyott.

datum

Jegyz6konyv hitelesitdk:

OTP Nyugdijpénztar részérél

Levelezési ¢cim: 1370 Budapest, Pf.: 369
telefon: 06 1 3666 555

e-mail: info@otpnyugdij.hu
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3. flggelék

Jegyzdkényv panasz felvételérdl

A panasz bejelentés személyes Ugyfélszolgalat | Jegyzokdnyv
modja: ' iktatészama:
Panasz bejelentés

datuma:

Panasz bejelentés helye: 1138 Budapest, Vaci Gt
135-139. OTP Bank fidk

Bejelentd neve:

‘Tagsagi okiratszama:
Sziiletési hely, ido6:
Elérhetoségek:

Cime:

Telefonszama:

E-mail cime:

Ertesités kivant médja:
Bejelentés/panasz leirasa:

Bemutatott iratok, dokumentumok:

Jelen jegyzékényvben foglaltakkal — amely a mai napon az OTP Nyugdijpénztar
személyes ligyfélszolgalatan sz6ban tett panaszom teljes mértékben megfelel6
kivonata — egyetértek, és annak kivizsgalasat kérem.

JegyzSkényvet készitette: ......coovniniieiniii

Jegyz6konyvet elfogadta és annak egy masolati példanyat ................... napon
atvette: :

Levelezési cim: 1370 Budapest, Pf.: 369
telefon: 06 1 3666 555
e-mail: info@otpnyugdij.h

Hatalyos 2025. aprilis 01-16] 16



4. flggeliék

A Panaszkezelési szabdlyzat (48) bekezdése szerint a kovetkezé széveget kell
beolvasnia a panaszt telefonon felvevé Ggyintézének:

»Tajékoztatom, hogy az On altal tett szdbeli panasz rogzitésre kerllt, amely a
kovetkezdképpen hangzik: Szivee hcirdsdas fusthos kattimson vagy kuppinison ide. kérem
tegye meg pontositasait vagy észrevételeit, ha az altalam irasban rogzitett panasza
kiegészitésre szorul vagy jelezze amennyiben a panasz altalam elmondottak szerinti
szdveggel torténd rogzitésével egyetert.

Tajekoztatom tovabba, hogy a hangfelvételrél készllt jegyzokonyvet legkésébb a
panaszra adott valasszal egyutt elkildjik Onnek.

Ezen felil joga.és lehetésége van arra, hogy a beszélgetésrél készillt hangfelvétel
masolatat kikérie, és a rendelkezesere bocsassuk, -amennyiben az OTP
Nyugdijpénztar 1370 Budapest Pf. 369 szam( postafiok cimére vagy az
info@otpnyugdij.hu cimére erre vonatkozo irasbeli kérelmét eljuttatja.”
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