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I. Bevezet6 rendelkezések

Az OC Finance Biztositaskozvetitd Korlatolt Felel6sségl Tarsasag (a tovabbiakban: Tarsasag)
az uUgyfelek panaszainak kezelése sordn a vonatkozd hatdlyos jogszabdlyok, kiilonos
tekintettel a biztositasi tevékenységrél szold 2014. évi LXXXVII. torvény és jelen
Panaszkezelési Szabdlyzat alapjan, az azokban meghatarozott kotelezettségek betartdsaval
jarel.

A Tarsasagot a jelen Panaszkezelési Szabalyzat kidolgozasa soran els6dlegesen az a cél
vezérelte, hogy a hatdlyos jogszabdlyok mellett a piaci gyakorlatban, a m{kodés soran
sikerrel alkalmazhaté szempontok, elvek és gyakorlatok keriljenek a szabdlyozasba
beépitésre a munka hatékonyabb megszervezése és az ligyfelek igényeinek magasabb szint(
kielégitése érdekében.

A jelen Panaszkezelési Szabalyzat azokat az elveket és gyakorlatokat tartalmazza, amelyeket
a Tarsasag panasz Ugyintézési tevékenysége kialakitdsa és gyakorlasa soran szem el6tt tart,
kovetendd piaci gyakorlatként elismernek, és amelyet — felismerve a piac Onszabalyozo
erejének ndvekvl jelent6ségét — nem jogszabdlyi kotelezettség alapjan, hanem 6nként, a jo
panaszligyintézés altaldnosan elfogadott egységes mércéjeként kovetnek.

A jelen Panaszkezelési Szabalyzat alapelve, hogy a Tarsasaggal szemben felmerilt panaszok
fontos ismereteket hordoznak a Tdrsasdg szamara, ezért azok kezelésének, kivizsgalasanak,
elemzésének és értékelésének rendjét szervesen be kell épiteni a Tarsasag tevékenységébe.

Tovabbi alapelv, hogy a Tdarsasdg a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta
megkillonboztetés nélkil, egyenl6en, ugyanazon eljaras keretében és szabdlyok szerint
kezeli.

Il. Részletes rendelkezések
1. Apanasz

A Téarsasag teljes korlien kivizsgalja és megvalaszolja az Ggyfélnek a Tarsasag —
i. szerz6déskotést megel6z6, vagy
ii. a szerz6dés megkotésével,
iii. a szerz6dés fennallasa alatti, a Tarsasag részérdl torténd teljesitéssel, valamin
iv. a szerz6déses jogviszony megszlinésével, illetve azt kovetben a szerzédéssel
Osszefligg6 — magatartdsat, tevékenységét vagy mulasztasat érinté kifogasat (a
tovdbbiakban: panasz).

Nem mindsil panasznak, ha a fogyaszté/ligyfél a Tarsasagtdl altalanos tajékoztatast,
véleményt vagy allasfoglalast igényel.



2. A panaszos

2.1

2.2

. Panaszos lehet természetes személy vagy jogi személy, illetve mas szervezet, aki a
Tarsasag altal nyujtott pénzligyi szolgdltatast igénybe veszi, vagy a szolgdltatdssal
kapcsolatos tajékoztatds vagy ajanlat cimzettje.

. A panaszos altaldban ligyfele a Tarsasagnak, panaszosnak tekintendd azonban az a
személy is, aki a Tarsasag eljarasat nem valamely konkrét szolgaltatdssal, hanem
egyéb, a szolgaltatdssal Osszefliggé tevékenységével (pl. hirdetés) kapcsolatban
kifogasolja.

3. A panasziigyintézést ellato szakmai teriilet szervezete

3.1.

3.2.

3.3.

A Tdrsasdgon beliil a panaszfelvételt és panaszintézést az Ugyvezetd altal erre a
célra kijelolt munkatars végzi.

A panaszlgyintézés soran, amennyiben az Ugyfél a Tarsasag elsédleges vélaszaval
nem elégedett, biztositani kell az azt ellaté szakmai teriilet munkatarsainak
partatlansagat és elfogulatlansagat.

A Tarsasag elsGdleges vdlaszdnak az lgyfél kérelmére torténé felllvizsgalatara a
Tarsasag lgyvezetdje rendelkezik hataskorrel és illetékességgel, aki egy személyben
a Tarsasag altal a panaszkezelési eljardsok jogszabalyoknak megfeleld
lefolytatasanak biztositasaért felel6s kijelolt panaszfelelds is.

3.4. A panaszligyintézés rendje illeszkedik a Tarsasag felépitéséhez, sajatossagaihoz.

4. A panasz bejelentésének mdédja

4.1. A panasz benyujtdsara a Tarsasag az ligyfelek igényei alapjan tobb, az tgyfél altal

valaszthatd lehetGséget biztosit, igy azt széban (személyesen vagy telefonon),
illetve irasban (személyesen vagy mads dltal atadott irat utjan, postai uton,
elektronikus levélben) lehet6vé teszi.

4.1.1.Szébeli panasz benyujtdsanak maédja:

- személyesen a Tarsasag 1023 Budapest, Lajos u. 28-32. szam alatti székhelyén
minden munkanap 8.00-t6l 16.00-ig,

- telefonon a +36 70 454 5033 telefonszamon, minden munkanapon 8.00-t6l 16.00-
ig és minden kedden munkanapon 08.00-t61 20.00-ig,

A Tarsasag biztositja, hogy az lgyfeleknek lehet&séglik legyen elektronikusan vagy

telefonon keresztil is a személyes lgyintézés id6pontjanak el6zetes lefoglaldsara,

melynek érdekében a személyes lgyintézés id6pontja igénylésének napjatdl
szamitott 6t munkanapon bellil a Tarsasdg koteles személyes (igyfélfogadasi
idépontot biztositani az ligyfél szamara.



4.1.2.irasbeli panasz benyujtdsanak médja:
- postai uton a 1023 Budapest, Lajos u. 28-32. postai cimre,
- elektronikus levélként az ocf@ocfinance.hu e-mail cimre torténhet,
- személyesen a Tarsasag 1023 Budapest, Lajos u. 28-32. szam alatti székhelyén
minden munkanap 8.00-t6l 16.00-ig.

4.2. A panaszos eljarhat meghatalmazott atjdn is. Amennyiben a panaszos
meghatalmazott Utjan jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd
ereji maganokiratba kell foglalni. A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott Utjan
torténd benyuljtdsa esetén a Tarsasag vizsgalja a benyujtasi jogosultsagot.

Amennyiben a panaszos képvisel6, meghatalmazott atjan jar el, a
panaszbejelentésre alkalmazni rendelt nyomtatvanyon a panaszos neve mellett fel
kell tlintetni a panaszos képviselGjének, meghatalmazottjanak a nevét is.

4.3. A Tarsasag torekszik arra, hogy a panaszosokat hatranyos helyzetik (pl. tavoli
lakdhely, testi fogyatékossag, cselekvési szabadsag korlatozottsaga) ne akadalyozza
a panasz benyujtdsdban, ezt szolgdlja a panasz elektronikus uton (pl. Interneten
keresztil) torténd benyujtasanak és folyamatos fogadasanak lehetévé tétele.

5. A panasz kivizsgalasa
5.1. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dij nem szamolhato fel.
5.2. A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo korilmény figyelembevételével torténik.
5.3. Szébeli panasz

5.3.1.A szbbeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell
vizsgalni, és lehet6ség szerint orvosolni kell. Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa
nem lehetséges, a szolgdltatd a panaszrdl jegyz6konyvet vesz fel.
A Tarsasag - a telefonon kozolt szébeli panasz esetén- a panasz azonnali
kivizsgalasa kovetelményének Ugy is eleget tehet, hogy a hivas fogadasa
hangfelvétel rogzitésével torténik. Ez esetben a szolgaltatd az ligyfelet legkés6bb
a kovetkez6 munkanapon érdemi panaszkezelés céljabdl rogzitett hangfelvétel
alkalmazasaval visszahivja. A visszahivasrél készilt hangfelvételt egy évig meg
kell &rizni.

5.3.2.Telefonon ko6zolt szébeli panasz esetén fel kell hivni az tgyfél figyelmét, hogy
panaszarél hangfelvétel késziil.

5.3.3.A telefonon koz6lt panaszokrdl készilt hangfelvételt- ide nem értve a
visszahivasrol késziilt hangfelvételt - 5 évig meg kell rizni.

5.3.4.Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
jogszabdlyban rogzitett 25 napos hataridén belil, téritésmentesen rendelkezésre
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kell bocsatani- kérésének megfelel6en- a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

5.3.5.Ha az tgyfél a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrol
és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel, valamint telefonon
kozolt panasz esetén megadja a panasz azonositdsara szolgdld adatokat.

5.3.6.A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szdbeli panasz
esetén az Ugyfélnek at kell adni, telefonon kozolt szébeli panasz esetén a
panaszra adott valasszal egyitt az ligyfélnek meg kell kiildeni.

5.3.7.A jegyz6konyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) az ugyfél neve

b) az ligyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime

c) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja

d) a panasszal érintett szolgaltaté neve és cime

e) az lgyfél panaszanak részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten
torténdé rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt
valamennyi kifogas teljes korlen kivizsgdlasra keriljon,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, lgytdl figgben ligyszam,

g) az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzése

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint

i) személyesen kozolt szébeli panasz esetén a jegyzékonyvet felvevé személy és

az Ugyfél aldiradsa

5.3.8.Az azonnal ki nem vizsgdlt szdbeli panasszal kapcsolatos indoklassal ellatott
allaspontot a Tarsasdg a panasz kozlését koveté 30 napon belil kildi meg az
ugyfélnek.

5.4. irasbeli panasz

Az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott alldspontot a panasz kozlését
kovetd 30 napon belil kildi meg a Tarsasag az ligyfélnek.

6. A panaszrogzitése
6.1. A panaszt a Tarsasag minden esetben nyilvantartasba veszi.
Amennyiben a bejelentés nem tartalmaz elegendd informaciét a panasz érdemi

kivizsgadlasahoz, ebben az esetben a Tarsasag felveszi a kapcsolatot az lgyféllel a
hidnyzé adatok pétlasa érdekében.



A Tarsasag a panaszkezelés soran kulondsen a kovetkez6 adatokat kérheti a
panaszostol:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
8)
h)

i)
j)

neve;

szerz8désszam, ligyfélszam,

lakcime, székhelye, levelezési cime;

telefonszama;

értesités mddja;

panasszal érintett szolgaltatas;

panasz leirdsa, oka;

a panasz aldtdmasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokdban lévé olyan
dokumentumok masolata, amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre;
meghatalmazott utjan eljaro lgyfél esetében érvényes meghatalmazas és
a panasz kivizsgdlasahoz, megvalaszoldsdhoz sziikséges egyéb adat.

A Tarsasag a panaszt benyujté lgyfél adatait az Eurdpai Parlament és a Tanacs
természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténd
védelmérdl és az ilyen adatok szabad aramlasardl, valamint a 95/46/EK rendelet
hatalyon kivil helyezésérél sz616 2016/679 rendelete (altalanos adatvédelmi rendelet),
valamint az informdaciés onrendelkezési jogrél és az informacidészabadsagrél széld
2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelGen kezeli.

6.2. A Tdarsasag segiti a panaszost a panasz megfogalmazdsaban és benyujtdsaban.
Ennek érdekében a panasz benyujtdsdhoz a sziikséghez képest megfelel6
nyomtatvanyokat vagy egyéb alkalmas mdédot biztosit a panaszos szdmara.

6.3. A Tarsasag a panaszos szamara a panaszlgyi nyomtatvanyt és a jelen panaszkezelési
szabalyzatat az lGgyfélforgalom szamara nyitva allé székhelyén, illetve Interneten a
www.ocfinance.hu honlapjan keresztll is elérhetévé teszi, tovabba a Magyar

Nemzeti Bank altal kozzétett formanyomtatvanyt is elérhet6vé teszi. A Tarsasag az
ezektdl eltérd formaban benyujtott irdsbeli panaszt is befogadja.

7. Panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

7.1. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgdldsara jogszabdlyban elGirt 30 napos
valaszadasi hatarid6é eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak minésiilé tgyfél
az aldbbiakhoz fordulhat:

a.

C.

Pénziigyi Békélteté Testiilet (a szerz6dés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megszlinésével, tovabbd a szerz6désszegéssel és annak
joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén): levelezési cime: 1525 Budapest, BKKP
Pf.172., telefon: +36-80/203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu, székhelye:
1013 Budapest, Krisztina krt.39. honlap: https://www.mnb.hu/bekeltetes;
Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kézpont (fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértése esetén): székhelye: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39;
levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: 06-80-203-776, e-mail cim:
ugyfelszolgalat@mnb.hu; honlap: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem);
birésaghoz;
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7.2. A Pénziigyi Békéltetd Testlilet eljard tanacsa egyezség hianyaban akkor is kdtelezést
tartalmazé hatarozatot hozhat, ha a Tarsasag alavetési nyilatkozatot nem tett, de a
kérelem megalapozott és a fogyaszténak mindsulé lgyfél érvényesiteni kivant
igénye- sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazd hatdrozat meghozatalakor-
nem haladja meg az egymillié forintit.

7.3. A fogyasztonak mingsiilé Ggyfél a 7.1. pontban foglalt esetben a Pénziigyi Békéltetd
Testllet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztévédelmi Kdzpont el6tt
meginditandd eljaras alapjaul szolgalé kérelem nyomtatvany megkiildését kérheti,
amelyrél a panasz elutasitdsa esetén a Tarsasag kilon is tajékoztatja a fogyaszténak
mindsulé Ggyfelet.

7.4. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgdlasara jogszabalyban el6irt 30 napos
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsiilé
ugyfél a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével,
tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezése
érdekében birésaghoz fordulhat.

8. A panasz nyilvantartasa

8.1. A Tarsasadg a panaszokrél, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgdlo
intézkedésekrdl nyilvantartast vezet, mely tartalmazza:

a) panasz leirasat, a panasz targyat képez esemény vagy tény megjelolésével,

b) a panasz benyujtasanak id6pontjat,

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirdsat, elutasitds
esetén annak indokat,

d) az intézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtasért felelGs személy
megnevezését,

e) a panaszra adott valaszlevél postara addsanak- elektronikus Uuton megkildott
valasz esetén az elkiildés - datumat.

8.2. A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig meg kell Grizni.
lll. Zarorendelkezések
1. Jelen moddositott Panaszkezelési Szabdlyzat a Tarsasag tobbes ligynoki engedély
megszerzésének napjan |ép hatdlyba és ezen id6ponttdl a panaszigyek kezelése

soran kerul alkalmazasra.

2. Jelen Panaszkezelési Szabalyzat barminem( mddositasahoz a Tarsasag legf6bb
szervének jévahagyasdra van szlikség.

3. Jelen Panaszkezelési Szabdlyzatot a Tarsasag székhelyén kifliggeszti és a honlapjan
kozzéteszi.



