Panaszkezelési Politika

Az OTP Bank Nyrt. (a tovabbiakban: Bank) a 2014/65/EU iranyelvnek, valamint a
Bizottsag 2017/565 rendeletének valé megdfelelés érdekében az alabbi
Panaszkezelési Politikaban foglaltak alapjan jar el.

A Bank a panaszok kezelését a hitelintézetekrdl és a pénzigyi vallalkozasokrol szolo
2013. évi CCXXXVIIl. toérvényben, a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi
intézmények, az elektronikuspénz-kibocsatd intézmeények, az utalvanykibocsatok, a
pénzugyi intézmények és a fuggetlen pénzigyi szolgaltatas kozvetitbk
panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos
részletes szabalyokrdl szolo 435/2016. (XII. 16.) Korm. rendeletben és az egyes
pénzlgyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozo részletes
szabalyokrdl szo6lé 66/2021. (X11.20.) MNB rendeletben, valamint a Magyar Nemzeti
Bank 16/2021. (XI. 25.) szamu ajanlasaban foglaltaknak megfeleléen végzi.
Tevékenységét szabalyozza a Bizottsag (EU) 2017/565 felhatalmazason alapulo
rendelete a 2014/65/EU eurdpai parlamenti és tanacsi iranyelvnek a befektetési
vallalkozasok szervezeti kdvetelményei és mikodeési feltételei, valamint az iranyelv
alkalmazasaban meghatarozott kifejezések tekintetében torténd kiegészitésérdl is.

A Bank célja a Bank tevékenységét érinté6 panaszok hatékony és gyors kezelése, A
panaszkezelés részletes folyamatat, eljarasait Panaszkezelési Szabalyzataban
rogziti.

A Bank fogadja, nyilvantartasba veszi és kivizsgalja a Bankkal kapcsolatba keruld
természetes személy, jogi személy vagy jogi személyiséggel nem rendelkezé
szervezet — beleértve az egyeéni vallalkozokat, mezdgazdasagi Ostermelbket,
tarsashazi kdzosségeket is - (tovabbiakban: Ugyfél) szdéban vagy irasban
el6terjesztett mindazon panaszat, amelyben az Ugyfél elégedetlenségét fejezi ki a
Bank termékével, szolgaltatasaval, illetve szervezeti egységének vagy
munkatarsanak eljarasaval kapcsolatban, tovabba kifogasola a Bank
szerzOdéskotést megel6zd, a szerz6dés megkotésével, annak teljesitésével, a
szerz6déses jogviszony megszinésével, illetve azt kovetben a szerzédést érintd
jogvita rendezésével dsszefliggd tevékenységét vagy mulasztasat. A Bank fogadja,
nyilvantartdsba veszi és kivizsgalja a Bank Etikai Kodexében meghatarozott értékek
megsértésére, az abban meghatarozott értékekkel ellentétes, annak megszegését
jelenté magatartasra vagy mulasztasra vonatkozé panaszbejelentésként érkezé
etikai bejelentéseket is.

Panaszkezelési tevékenysége soran a Bank a befektet6k védelme érdekében az
Ugyfelek szamara lehetévé teszi, hogy kifejezésre juttassak a befektetési
szolgaltatasokkal kapcsolatos elégedetlenségiket is. A Bank megfelelési funkcidja
keretében — a befektetési szolgaltatasok vonatkozasaban — folyamatosan nyomon
koveti a panaszkezelési folyamat mikddését, melynek soran a befektetévédelem és



az Adltalanos ellen6rzési feladatok keretében a panaszokat meghatarozo
informaciéforrasnak tekinti.

A Bank a panasz benyujtasaért és annak kivizsgalasaért az Ugyféllel szemben kilon
dijat nem szamithat fel.

A Bank a jogszabalyokban és mas felugyeleti szabalyozé eszkdzokben
megfogalmazott fogyasztovédelmi elbirasoknak valé megfelelést mind bels6
Uzletmenetében, mind az ugyfelekkel kapcsolatos magatartdsaban folyamatosan
szem el6tt tartja.

A Bank a panaszkezelés soran egyuttmikodd, rugalmas, segitbkész szolgaltatoi
magatartasra torekszik. Gondoskodik a panaszban felvetett problémak, kifogasok
kivizsgalasardl, és ennek érdekében 0sszegyljti, megvizsgala a panasszal
kapcsolatos valamennyi lényeges bizonyitékot, informaciot.

A Bank a panaszra adott érdemi, kifejté valaszat kozérthetéen fogalmazza meg, és
ugy jar el, hogy a korulmények altal adott lehetéségekhez meérten elkerllje a
pénzlgyi fogyasztoi jogvita kialakulasat.

Az Ugyfél a panasz elutasitasat kovetéen az MNB pénziigyi fogyasztovédelmi targyu
megkeresések fogadasara kialakitott lgyfélszolgalatanal fogyasztévédelmi eljarast
kezdeményezhet, a szerzddéssel kapcsolatos jogvita esetén az MNB altal
muikodtetett Pénzigyi Békéltetd Testllethez vagy birésaghoz fordulhat.

A panaszok kezelésérdl, valamint az elvégzett vagy elvégzendd jogorvoslati
intézkedésekrél a Bank felsé vezetése felé legalabb negyedéves gyakorisaggal
jelentés készul. A Bank a panaszokrdl és azok kezelésérdl az érintett illetékes
hatésagoknak, valamint az alternativ vitarendezési férumoknak is megfelel
tajékoztatast ad.
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