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Az OTP Lakaslizing Zrt. Panaszkezelési Szabalyzata

Az OTP Lakaslizing Zrt. befogad, nyilvantartasba vesz és kivizsgal minden, a termékeivel vagy a
szolgaltatasaival kapcsolatban felmerult panaszt.

1. Bejelentés médja

Az ugyfelek a panaszokat az alabbi médon nyujthatjak be Bankunkhoz:

Interneten, 0-24 éraig

e elektronikusan az OTP Lakaslizing Zrt. honlapjan is megtalalhaté info@otplakaslizing.hu email
cimen

Telefonon, hétf6tdl csutdrtokig 9- 17 oraig, pénteken 9- 14.30-ig
e az OTP Lakaslizing Zrt. kdzponti szaman: (06 1) 457- 9800

Levélben
e az OTP Lakaslizing Zrt. postacimén: 1012 Budapest, Vérmez6 ut 4.
e telefaxon: a (06 1) 457- 9801 faxszamon

Személyesen, hétfétél csutortokig 9- 17 éraig, pénteken 9- 14.30-ig
e az OTP Lakaslizing Zrt. székhelyén: 1012 Budapest, Vérmez§ ut 4.

A panasz jellegét6l és tartalmatdl fligg, hogy a kivizsgalashoz az alabbiakban felsoroltak kozil mely
adatok megadéasat kérjuk az ugyfeltél:

ugyfél neve

ugyfél allandé lakcime/levelezési cime

ugyfél telefonszdma

ugyfél email cime (ha elektronikus levélben var valaszt)
panasz oka

panaszos igénye

2. Bejelentés fogadasa, kivizsgalasa

Az ugyfélnek lehetésége van telefonon, illetve irasban idépontot kérni az észrevételére vonatkozé
jegyz6konyv az OTP Lakaslizing Zrt. székhelyén torténd felvétele, illetve a kapcsolédé dokumentumok
benyujtasa céljabol az 1. pontban meghatarozott helyeken. Az OTP Lakaslizing Zrt. Ggyintézéje telefonon
vagy irasban nyujt tajékoztatast a felajanlott/elfogadott idépontrol.

Személyes ugyfélbejelentés sordn — amennyiben a panasz a szokasos ugyintézési idd alatt nem
rendezhetd, vagy az ugyfél nem ért egyet a részére adott szébeli tajékoztatdssal — a panaszt, valamint a
bank szébeli tajékoztatasat irasba kell foglalni. Ha az tgyfél a jegyz6kdnyv tartalmaval egyetért, egy,
altala alairt példanyt az OTP Lakaslizing Zrt. részére visszaad. Amennyiben az tgyfél nem ért egyet a
jegyz8konyvben foglaltakkal, lehetésége van a panaszbejelentés tartalmanak modositasat
kezdeményezni. Teljes egyetértés és alairast kdvetéen megtorténik a panaszbejelentés.
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Azonositasra alkalmas adatok hianyaban az lgyfél részére kizardlag altalanos tajékoztatas adhato az
OTP Lakaslizing Zrt. Gizletszabalyzatainak, kondiciés listainak tartalmaval kapcsolatban. Az OTP
Lakaslizing Zrt. azonositas hianyaban az ligyfél szerz8déseivel, azok meglétével kapcsolatban, illetve
konkrét megbizasokra vonatkozéan adatot nem szolgaltat ki.

Az ugyfélre, az lgylet(ek)re vonatkozdan az OTP Lakaslizing Zrt. informaciot kizarélag a lizingbevevd
vagy meghatalmazottja részére szolgaltat ki.

3. A panaszkezeléshez sziikséges tovabbi adatok bekérése az ligyféltol

Amennyiben a bejelentés nem tartalmaz elegendd informaciot a panasz érdemi kivizsgalasahoz, az OTP
Lakaslizing Zrt. telefonon, illetve irasban megkeresheti a bejelentét a hianyzé adatok pétlasa érdekében.

4. A bejelentés nyilvantartasa

Az OTP Lakaslizing Zrt. a panaszbejelentésekrél nyilvantartast vezet, amely tartalmazza:

az ugyfél nevét,

az ugyfél allando lakcimét/levelezési cimét,

az ugyfél telefonszamat (ha telefonon var valaszt),

az ugyfél email cimét (ha elektronikus levélben var valaszt),

a bejelentés tipusat,

a panasz okat,

a panaszos igényét,

a panasz rovid leirasat,

a panasz benyujtasanak idépontjat, amely megegyezik a nyilvantartasba vétel idejével
a panaszbejelentés kivizsgalasaval foglalkozd, végrehajtasért felel6s tigyintézé
nevét,

a kivizsgalashoz illetve rendezéshez szikséges intézkedéseket,

az intézkedések teljesitésének hataridejét, valamint

a panasz megvalaszolasanak idépontjat

5. A bejelentés kezelése

Az OTP Lakaslizing Zrt. a panaszbejelentések kezelését a fogyasztovédelemrél sz6ld 1997. évi CLV.
torvény és a hitelintézetekrdl és a pénzigyi vallalkozasokrdl sz6ld 1996. évi CXII. térvényben foglaltaknak
megfelel6en végzi.

Az OTP Lakaslizing Zrt. az Ggyfélbejelentéseket a rendelkezésébe bocsajtott és altala ismert
korulményeket figyelembe véve tekinti at. Ugyanazon lgyfél masodik tajékoztatasat kovetden tett azonos
targyu panaszt — amennyiben Gjabb kérilmény nem mertl fel — a tovabbiakban nem vizsgalja és ismételt
valaszlevelet nem kiild.

Az OTP Lakaslizing Zrt. allaspontjardl az Ggyfél a bejelentés OTP Lakaslizing Zrt. altal tortént atvételétdl
szamitott 30 napon belll kap valaszt.
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Valaszadas soran az OTP Lakaslizing Zrt. elssorban az ligyfél nyilvantartasi rendszerekben regisztralt
elérhetéségeket (lakcim, telefonszam) hasznalja fel a kapcsolatfelvétel érdekében.

Az Ggyfélbejelentést és az arra adott valaszt az OTP Lakaslizing Zrt. harom évig 6rzi meg.

6. Jogorvoslati lehet6ségek

Amennyiben az tgyfél a bejelentésére kapott valasszal nem ért egyet, esetleg Uj informacioval vagy
dokumentaciéval rendelkezik, kérheti az 1. pontban megjeldlt elérhetéségek valamelyikén a bejelentés
felllvizsgalatat. Ebben az esetben ligye egy magasabb dontéshozéi szintre keril, ahol az OTP
Lakaslizing Zrt. ismét megvizsgalja panaszat.

Abban az esetben, ha az ligyfél a kapott valaszt nem fogadja el, illetve Ugy itéli meg, hogy felmerilé
panaszat az OTP Lakaslizing Zrt. nem megfeleléen kezelte, a fogyasztévédelemrél szold 1997. évi CLV.
torvény értelmében lehetdsége van reklamaciojaval irasban a Pénziigyi Szervezetek Allami
Fellgyeletéhez fordulni, ahol kérheti a Felligyelet kozremiikodését a rendezéshez. Ezen kivil igénybe
veheti a Békéltetd Testlletek eljarasat, tovabba a fogyasztdkkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi
gyakorlat tilalmardl szél6 2008. évi XLVII. térvényben meghatarozott esetekben a Gazdasagi
Versenyhivatal (1245 Bp 5, Pf.1036) és a fogyasztovédelmi hatdsag eljarasat.

PSZAF ugyfélszolgalat levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777.
telefon: (06 40) 203-776
email cim: ugyfelszolgalat@pszaf.hu

Az OTP Lakaslizing Zrt. székhelye szerint illetékes Budapesti Békélteté Testulet levélcime:
1253 Budapest, Pf. 10, a teriletileg illetékes Békélteté Testiletek elérhetésége a www.kamara.lap.hu,
illetve a www.nfh.hu internetes oldalakon talalhato.

Az 1997. évi CLX. torvény 20.§-a szerint az eljarasra els6sorban a fogyaszt6 lakbhelye szerinti békéltetd
testilet az illetékes, de megalapozhatja az illetékességet, egyéb szempontok kdzoétt, az érintett
vallalkozas székhelye is. A tdrvényben felsorolt lehetéségek kdzll a fogyasztd valaszthat.

Az OTP Lakaslizing Zrt. székhelye szerint illetékes Nemzeti Fogyasztévédelmi Hatdésag
Kdzép-magyarorszagi Regionalis Felligyel6sége levélcime:

1364 Budapest, Pf. 144, a terlletileg illetékes Regionalis Feligyel&ség elérhetésége a www.nfh.hu
internetes oldalon talalhato.
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