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MODOSITASOK JEGYZEKE

Modositas

Verzio Modositas leirasa f Modositotta Jovahagyo
datuma
20 |Komplex modositds 2009.09.01. | Pellei Jozsef ('\g/flfg:]‘;tg;f:)
T Igazgatotanacs
2.1 Jogszabaly valtozas 2010.02.18. Varga Eszter (Vokony Janos)
22 |Aktualizalds, néwaltas atvezetése 2012.08.30. Paczolai \gazgatotanacs
Szabolcs (Vokony Janos)
s » Paczolai Igazgatotanacs
23 Aktualizalas, pontositas 2012.11.29. Szabolcs (Vokony Janos)
G S Paczolai Igazgatotanacs
2.4. Jogszabaly valtozas, fogalmi bévités 2013.10.24. Szabolcs (Vokony Janos)
e, Paczolai Igazgatotanacs
2.5. Jogszabalykovetés 2014.01.30. Szabolcs (Vokony Janos)
26 Jogszabalyi valtozas atvezetése, 2014.08.06 Paczolai Igazgatotanacs
h pontositas T Szabolcs (Vokony Janos)
s " Paczolai Igazgatotanacs
2.7. Aktualizalas, pontositas 2014.11.20. Szabolcs (Vokony Janos)
s " Paczolai Igazgatotanacs
2.8. Aktualizalas, pontositas 2015.09.24. Szabolcs (Vokony J4nos)
Jogszabalyi valtozas atvezetése, Paczolai Igazgatotanacs
29. aktualizalas, pontositas 2016.02.25 Szabolcs (Vokony Janos)
3.0 Jogszabalyi valtozas atvezetése, 2016.11.23 Paczolai Igazgatotanacs
o aktualizalas o Szabolcs (Vokony Janos)
3 Jogszabalyi valtozas atvezetése, 2017.05.18 Paczolai Igazgatotanacs
o aktualizalas, pontositas T Szabolcs (Vokony Janos)
s " Paczolai Igazgatotanacs
3.2. Aktualizalas, pontositas 2018.05.10. Szabolcs (Vokony Janos)
33 Jogszabalyi valtozas atvezetése, 2019.02.21 Paczolai Igazgatotanacs
- aktualizalas, pontositas T Szabolcs (Vokony Janos)
3.4 Székhely valtozas miatt valtoztatas, 2020.02.20 Paczolai Igazgatotanacs
o pontositas e Szabolcs (Vokony Janos)
COVID-19 virusjarvyan miatti Paczolai Igazgatotanacs
35 ideiglenes intézkedések 2020.04.23 Szabolcs (Vokony Janos)
36 |Videos szolgaltatdsok miatti aktualizalas |  2020.11.26 | Miiller Istvan lgazgatotanacs
(Vokony Janos)
37 Ilzelugyelletl szerv  cimvaltozasanak 2022.02.23 Miiller Istvan [gazgaFotanacis
atvezetése (Arkovics Istvan)
38  |Jogszbdlyi - valtozds - dwvezetése,| g5 0519 | Miller Istvan | EaZgatOtanacs
aktualizalas, pontositas (Arkovics Istvan)
s " Paczolai Igazgatotanacs
3.9 Aktualizalas, pontositas 2022.06.22. Szabolcs ( Arkovics Istvén)
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Jovahagyo és maédosité hatarozatok

47/2009. sz. IT hatarozat (2009.10. 01.)

10/2010. sz. IT hatarozat (2010. 02. 18.)

69/2012. sz. IT hatarozat (2012. 08. 30.)

101/2012. sz. IT hatarozat (2012.11. 29.)

105/2013. sz. IT hatdrozat (2013.10. 24.)

6/2014. sz. IT hatarozat (2014.01. 30.)

57/2014. sz. IT hatarozat (2014.08.06.)

79/2014. sz. IT hatarozat (2014.11.20.)

82/2015. sz. IT hatarozat (2015.09.24.)

8/2016. sz. IT hatarozat (2016.02.25.)

95/2016. sz. IT hatarozat (2016.11.23.)

41/2017. sz. IT hatarozat (2017.05.18.)

39/2018. sz. IT hatarozat (2018.05.10.)

18/2019. sz. IT hatarozat (2019.02.21.)

15/2020.02.20. sz. IT hatarozat

45/2020.04.23. sz. IT hatarozat

146/2020.11.26. sz. IT hatarozat

22/2022.02.23 sz. IT hatarozat

65/2022.05.12 sz. IT hatarozat

74/2022.06.22. sz. IT hatarozat
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l. fejezet
A szabalyzat célja

|. Jelen Szabalyzat célja a Pannonia Nyugdijpénztar (tovabbiakban: Pénztar) lgyfélszolgalati
irodajanak miikodési szabdlyozasa és a Pénztarhoz érkezett panasziigyi bejelentések
minssitésének, hatékony, atlathaté és gyors kezelésének eljarasarol, a panasziigyintézés
modjanak, valamint panaszokrél, azok rendezését, megoldasat szolgiloé intézkedésekrdl,
eljarasokrol vezetett nyilvantartas szabalyainak az elSirasa.

Il. fejezet
Hataly, felelosség és hivatkozasok

Hataly

2.1 Személyi hatdlya kiterjed a Pénztar tagjaira, tagok kedvezményezettjeire (orokoseire) —
egyuttesen: ugyfelek — és a pénztar teljes munkaszervezetére.

2.2 Id6beli hatalya: a modositott Szabalyzat 2022. junius 23-an Iép hatalyba.

Felelosség

2.3 A szabalyzat kidolgozasaért és karbantartasaért felelos: Uzletfejlesztési vezetd (helyettes
ugyvezetd).

Hivatkozasok

2.4 A szabidlyzatban hivatkozott, illetve annak kialakitdsa soran alkalmazott jogszabalyok,

iranyelvek, ajanlasok:

a) 2013. évi CXXXIX. tv. a Magyar Nemzeti Bankrol (Mnb tv.)

b) 1993. évi XCVI. torvény az dnkéntes kolcsonds biztositopénztarakrol (Opt.)

c) 2013. évi V. tv. a Polgari Torvénykonyvrdl (Ptk.)

d) 66/2021. (XII.17.) MNB rendelet egyes pénzugyi szervezetek panaszkezelésének formajara
és modjara vonatkozé részletes szabalyokrdl

e) 57/2021. (X1.24.) MNB rendelet a pénztirak és a foglalkoztatoi nyugdijszolgaltatod
intézmény altal a jegybanki informacids rendszerhez elsédlegesen a Magyar Nemzeti Bank
felugyeleti feladatai ellatasa érdekében teljesitendd adatszolgaltatasi kotelezettségekrdl

f) a Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (XI.25.) szamu ajanlasa a pénziigyi szervezetek
panaszkezelésérol

Ill. fejezet
Fogalmak

3.1 Panasz: a Pénztir magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érintd, ugyfél altal
megfogalmazot kifogas, amely a tagsagi jogviszony létrejottét (szerzédéskotést) megel6z6 vagy
a tagsagi jogviszony létrejottével (szerzédés megkotésével), a tagsagi jogviszony (a szerzodés,)
fennallasa alatti, a Pénztar részérdl torténd teljesitéssel, valamint a tagsagi (szerzddéses)
jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetéen a tagsagi jogviszonnyal (szerzédéssel)
osszefiiggo.



IT-33 Ugyfélszolgalati és panaszkezelési szabalyzat

A panasz tartalma szerint lehet Pénziigyi fogyasztéi jogvita természetli és Fogyasztévédelmi jogvita
természetd.

Nem panasziigy, illetve reklamacio kilonosen, de nem kizarolagosan a tagi, munkaltatéi adatok
egyeztetéséhez kapcsolodo szobeli és irasos bejelentés, adatkozlés, tagi/munkaltatoi
szamlakkal kapcsolatos egyeztetés soran folytatott levelezés, bevallas-kiildés, hianypotlas,
tovabba pénztartag kilépésre, atlépésre iranyuld kérelme.

3.2 Panaszos: a 3.1. pontban meghatarozott kifogast megfogalmazo, benyujté személy,
meghatalmazas esetében a meghatalmazast ado személy.

3.3 Panasznak mindsitett bejelentés:

a) A Pénztarhoz kozvetlenill, irasban beérkezett bejelentés, amelyet az iktatast végzo szervezet
elézetesen panasznak mindsitett és ezt a mindsitést a Pénztar ugyfélszolgalati vezetdje (vagy
helyettesitésével megbizott vezetdje) — tartalmanak fliggvényében — jovahagyta.

b) A Pénztar lgyfélszolgalatan kozvetlenul vagy telefonon tett szobeli olyan bejelentés, amelyet
az Ugyfélszolgalat el6zetesen panasznak mindsitett és ezt a mindsitést Pénztar ligyfélszolgalati
vezetdje (vagy helyettesitésével megbizott vezetdje) — tartalmanak fliggvényében — jovahagyta.
c¢) A Pénztar Igazgatétaniacsihoz, Ellenorzé Bizottsagahoz, Képviseleti Testuletéhez,
konyvvizsgalojahoz széban vagy irasban érkezett bejelentés, melyet annak fogadoja panasznak
mindsit.

d) A Felugyelet felé tett bejelentés, amelyrdl a Felugyelet a Pénztart értesiti, és amelyet a
Pénztar Ugyfélszolgalati vezetSje (vagy helyettesitésével megbizott vezetdje) az értesitésben
foglaltak alapjan panasznak mindsitett.

3.4 Panasz kivizsgalasa: A panasz alapjaul szolgadlé tény, hiba, intézkedés, mulasztas feltarasa,
javaslat megtétele azok megsziintetésére. A panaszt nem vizsgilhatja olyan személy, aki az
ugyben barmilyen formaban érdekelt, illetve nem varhaté el téle a panasz elfogulatlan
kivizsgalasa. A panasz vizsgalatat, a minGsitést elvégzé vezeto rendeli el meghatirozva a
vizsgalatot végz6 személyét, vagy az illetékes teriletet.

3.5 Megalapozott (jogos) panasz: Jogos a panasz akkor, ha a vizsgalat eredményeként
megallapithatd, hogy a bejelentett panaszért a Pénztar felel6s.

3.6 Részben megalapozott (részben jogos) panasz: Részben jogos a panasz akkor, ha a
vizsgalat eredményeként megallapithato, hogy a bejelentett panasz részben a Pénztar,
részben pedig a panaszos mulasztasara, téves tajékoztatasira vezethetd vissza.

3.7 Elutasitott (alaptalan) panasz: Azon panasz, amely a Pénztarra vonatkozo jogszabalyi,
alapszabalyi, illetve egyéb szabalyzatai elGirasain alapuld eljarasara vonatkozik, tovabba
amelynek esetében a vizsgalat nem allapit meg mulasztast, vagy helytelen pénztari intézkedést,
hibat.

3.8 A vizsgalat soran az alaptalannak torténé mindsitést a vizsgalatot végzé munkatars javaslata
alapjan, a vizsgalat eredményét elfogadd vezetd (ligyvezetd, helyettes lgyvezetd, fokonyveld,
befektetési vezetd) adhatja meg.

3.9 Intézkedés: A Pénztarnak magatartasa, tevékenysége, vagy mulasztasa altal okozott sérelem
esetén, a panaszban foglaltak megsziintetésére, orvoslasara iranyulo eljaras. (ldetartozik
kulonosen, de nem kizarolagosan a Pénztar altal korabban tett intézkedés hatalytalanitasa
érvénytelenitése/semmissé tétele, megvaltoztatasa, modositasa, illetve a mulasztas potlasa,
stb.).
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3.10 Pénziigyi rendezés: Amennyiben egy ligyfélpanasszal kapcsolatosan a dontések,
engedélyek értelmében pénzmozgast okozo rendezés torténik, a Pénztar pénziigyi rendezést
hajt végre. A pénzligyi rendezés lehet: jovairas, sztornozas, atvezetés, atutalas, kartérités ill.
késedelmi kamat megallapitasa.

3.1l Feliigyelet: A pénztarak pénziigyi felligyeletét ellatd szerv a Magyar Nemzeti Bank. A
Felligyelet internetes elérhetésége: https:/felugyelet.mnb.hu).

3.12 Pénziigyi Békéltetd Testilet: A Feliigyelet mellett miikodd fuggetlen, birosagon kiviili,
alternativ vitarendezési forum, mely a pénziigyi szolgaltatasok természetes személy fogyasztoi
és a pénzligyi szolgaltatok kozott fennalld szerz6désbol eredd jogvitak kezelésével foglalkozik
(internetes elérhetdsége: https://www.mnb.hu/bekeltetes).

3.13 Ugyfél: Az ondllé foglalkozasan kivil és gazdasagi tevékenységén kivil esé célok
érdekében eljaré természetes személy, amely a Pénztar tagja vagy a tag kedvezményezettje
(orokose).

3.14 Pénzlgyi fogyasztdi jogvita: A Pénztar és az Ulgyfél kozott a pénztari szolgaltatas
igénybevételére vonatkozd a szerzédéses jogviszony (tagsagi jogviszony) létrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megszlinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita.

3.15 Fogyasztovédelmi jogvita: A Pénztar és a fogyaszto kozott a a fogyasztovel szemben

tanusitandd magatartasra vonatkozéd fogyasztévédelmi kotelezettségek megszegésével

kapcsolatos jogvita. A Pénztar, mint pénziigyi szolgaltatd kotelezettségeit megallapitd

jogszabalyok:

e az Opt, illetve végrahajtasara kiadott Kormany- és Feliigyeleti rendeletek

e a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmardl szolo 2008. évi
XLVII. torvény

e a gazdasagi reklamtevékenység alapveto feltételeirdl és egyes korlatairol szolo 2008. évi
XLVIII. torvény

o az elektronikus kereskedelmi szolgaltatasok, valamint az informacios tarsadalommal
osszefiiggd szolgaltatasok egyes kérdéseirdl szolo 2001. évi CVIII. torvény

_ V. fejezet
Ugyfélkapcsolat

4.1 Az lgyfélkapcsolat ligyfélszolgalatbdl és panaszkezelésbdl dll, mely feladatokat a
Pénztar mindenkor a felek kolcsonos érdekeinek egyenrangt rendezése céljabol végzi.

4.2 A Pénztar az érdeklodok és a pénztartagok szamara székhelyén nyitva allo helyiségben
(Ugyfélszolgalati iroda), tovabba telefonon, Videochat-en és elektronikus uton biztositja a
tajékoztatas és az lgyintézés, tovabba a panaszbejelentés lehetSségét.

Ugyfélszolgélat

4.3 A Pénztar és az Ugyfélszolgalati iroda elérhet8ségei:

a) a Pénztar székhelye: 1068 Budapest, Benczur utca | 1.

b) az Ugyfélszolgakati iroda cime: 1068 Budapest, Benczlr utca | 1.

c) a Pénztar postai levelezési cime: 1441 Budapest, Pf. 50.

d) Internetes honlap: https://www.pannonianyp.hu

e) Elektronikus levelezés (Internetes lgyfél-lizenet fogadasi rendszer), amely a
https://www.pannonianyp.hu oldalon érheté el.
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f) Internetes tagi informacios és lgyintézési feliilet

g) Telefonszam: (1) 478-4000

h) Telefax: (1) 322-2675

i) A Pénztar internetes honlapjan elérheté Videochat alkalmazas

4.4 A Pénztar Ugyfélszolgilati irodajanak iizemelése (elérhetdsége):
a) személyes ligyfélszolgalat:
a. hétfé 8:00 oratol 16:30 oraig,
b. kedd 8:00 oratol 16:30 oraig
c. szerda 8:00 6ratol 16:30 oraig
d. csiitortok 8:00 6ratol 16:30 6réig
e. péntek 8:00 o6ratol 16:00 oraig
b) telefonos lgyfélszolgalat és Videdchat szolgaltatas:
a. hétf6 8:00 oratol 16:30 oraig,
kedd 8:00 oratol 16:30 oraig
szerda 8:00 6ratdl 20:00 6raig
csutortok 8:00 oratdl 16:30 oraig
péntek 8:00 oratol 16:00 oraig

©C a0 o

4.5 A Pénztar honlapja

A Pénztir a www.pannonianyp.hu elérési cimen internetes honlapot lUzemeltet altalanos
tajékoztatas céljabol, kotelezd nyilvanossagra hozatal helyeként, szabalyzatok és ligyintézéshez
szukséges nyomtatvanyok elérése, letolthetosége, valamint a Videochat szolgaltatas elérésének
biztositasa céljabol.

A személyes lgyfélszolgalat nyitvatartasi idejét, a telefonos ligyfélszolgalat és a Videdchat
szolgaltatas uzemidejét és elérhetSségét (telefonszam, telefax szam, elektronikus levél kildés)
a Pénztar a honlapjan folyamatosan kozzéteszi.

4.6 Elektronikus levelezés (e-mail)

A Pénztar tajékoztatas kérés és panaszbejelentés céljabol egy kozponti, folyamatosan miikodé
elektronikus levelezési elérhetdséget, Internetes ligyfél-iuizenet fogadasi rendszert lzemeltet,
amely a honlapon érhet6 el. Az Internetes lgyfél-izenet fogadasi rendszerben a bejelentés
soran a pénztari ligyeket, folyamatokat lefed6 kérdés tipusokra és panasz tipusra lehet kérdést
feltenni, bejelentést tenni. A beérkezé kérdéseket és panaszokat (az azonositd adatokkal
egyutt), az azokra adott tajékoztatast, valaszt az Internetes ugyfél-lzenet fogadasi rendszer
visszakereshet6 médon tarolja.

Az Internetes ugyfél-lzenet fogadasi rendszer a bejelentést tartalmazd uzenet sikeres
elklldésérdl (Pénztarhoz torténé megérkezésérdl) egyedi ligyazonositot tartalmazo érkeztetd,
visszaigazol6 e-mail lizenet kiild. Az lizenet Pénztarhoz torténé megérkezését a visszaigazolo
uzenet igazolja — az erre vonatkozo felhivas az lizenet elkiildése el6tt szerepel.

Amennyiben az elektronikus levél kozvetlendl tgyintézéi e-mail cimre érkezik, vagy arrol kertil
elkildésre az érintett ugyintézé a levelet koteles iktatasra és archivalasra atadni vagy
személyesen iktatni, archivalni.

4.7 Internetes tagi informacios és lgyintézési feliilet

A Pénztar azon szolgaltatasa, amely internetes bongészé segitségével a Pénztar internetes
honlapjan titkositott elektronikus kapcsolat létrehozasa utjan lehetévé teszi a pénztartag
szamara uzenetek (tajékoztatas kérés, panaszbejelentés) kiildését, a Pénztar altal nyilvantartott
informaciok lekérdezését, tovabba az egyéni szamlara vonatkozd tranzakcid alapu vagy
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informacios szolgaltatasok teljesitését, illetve meghatarozott pénztari szolgaltatasok igénylését
papir alapi nyomtatvanyok haszndlata nélkil. A tranzakcié alapi szolgaltatasok
igénybevételéhez az Alapszabdlyban szabalyozott elektronikus (gyintézési szolgaltatas
igénybevétele is sziikséges.

Panasziigyintézés elérhetoségei

48 A Pénztar a panaszbejelentést az ligyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségben
(Ugyfélszolgalati iroda) személyesen vagy meghatalmazott (tjn, telefonon, postai Uton,
telefaxon, elektronikus levél atjan a bejelenté azonositasara alkalmas tartalommal, széban
vagy irasban fogadja be.

4.9 A panaszbejelentéshez sziikséges elérhetségek:

a) Ugyfélszolgalati iroda: 1068 Budapest, Benczur utca | 1.
b) Postai levelezési cim: 1441 Budapest, Pf. 50.

c) Elektronikus levelezés: https://www.pannonianyp.hu

d) Internetes tagi informacios és lgyintézési felulet

e) Telefonszam: (1) 478-4000

f) Telefax: (1) 322-2675

4.10 Panaszbejelentés személyesen és telefonon a 4.4 pontban meghatarozott tizemidoben
lehetséges. A Pénztar altal lzemeltetet Internetes ligyfél-iizenet fogaddsi rendszerbe és az
Internetes tagi informdciés és lgyintézési feliileten folyamatosan, a nap 24 o6rajaban lehet
bejelentést tenni. Uzemzavar esetén a Pénztir honlapjan tijékoztatist helyez el a
panaszbejelentés mas megfeleld elérhetoségeirdl: 4.9 pont a)-b) és e)-f) pontjaiban
meghatarozott lehetdségek; 72 orat meghaladé lizemsziinet esetén panaszbejelentésre
atmenetileg szolgalé onallo e-mail cim.

Ugyfél-azonositas iigyfélszolgélati iigyintézés sordn

4.1l Az Ugyféllel (pénztartag, halileseti kedvezményezett, orokos) az altalanos ligytartalmat
meghaladd, pénztartitkot érintd (befizetés, kifizetés, egyenleg, tagsaggal osszefliggd barmilyen
adat, informacid) tajékoztatas, lgyintézés esetében a bizalmas és a pénztartitok megbrzését
célzd ugykezelés érdekében sziikséges az ugyfél személyének beazonositasa.

4.12 Személyes ligyintézés soran a személyazonossag igazolasa a személyazonositasra alkalmas
okmany (személyi igazolvany, utlevél, kartya formatumu vezetoi engedély) és a lakcimkartya
bemutatasaval torténhet. A beazonositasahoz — figyelemmel a 4.14 pontban megkovetelt
adatokra — a Pénztar tagnyilvantarto szoftverében és irattaraban tarolt adatok, dokumentunok
alkalmazandok.

Amennyiben a beazonositas sikeresnek tekintendd, az ligyintézés, valaszadas megkezdhetd,
egyéb esetben elutasitando.

4.13 A beazonositas soran az ugyintézé egyéb adatokat is ellendrizhet, tovabba egyezteti az
ugyfél Pénztarnal nyilvantartott cim és azonositd okmany adatait. Amennyiben az adatok
egyeztetése alapjan adatvaltozas bejelentés, vagy ugyfél-atvilagitasi intézkedés indokolt, az
ugyintézo azt jelzi az lgyfélnek.

4.14 Telefonon, Videochat szolgaltatason keresztil vagy elektronikus levélben torténd
ugyintézés soran az ligyfél az azonositasa érdekében az alabbi adatokat koteles megadni:
a) név
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b) tagsagi azonosito vagy adéazonosito jel
c) sziletésiido

d) sziiletési hely

e) anyja szlletési neve

4.15 Telefonos ligyintézés vagy Videochat szolgaltatas igénybe vétele esetén az lgyintézé az
ugyfél altal megadott egyéb adatokat, informacidkat is megvizsgalja és Osszeveti a Pénztarnal
rendelkezésre all6 adatokkal, dokumentumokkal. Amennyiben az ugyfél altal kozolt adatok,
informaciok alapjan kétség meriil fel az tgyfél személyazonossagaval kapcsolatban, az lgyféllel
tovabbi egyeztetést kell lefolytatni.

Amennyiben a telefonon, vagy a Videochat szolgaltatason keresztiil megadott adatkor teljes és
a beazonositas sikeresnek tekintendd, az lgyintézés, valaszadas megkezdhetd, egyéb esetben
elutasitando, illetve altalanos jellegl (pénztartitkot nem érintd) tajékoztatas adhato.

4.16 Elektronikus levélben torténd ugyintézés soran az ugyintézd az Ulgyfél altal megadott
egyéb adatokat, informaciokat, csatolt dokumentumokat is megvizsgilja és Osszeveti a
Pénztarnal rendelkezésre all6 adatokkal, dokumentumokkal. Amennyiben az lgyfél altal kozolt
adatok, informacidk alapjan kétség merdl fel az ligyfél szamélyazonossagaval kapcsolatban, az
ugyféllel telefonon vagy e-mailben tovabbi egyeztetést kell lefolytatni.

Amennyiben az elektronikus levélben megadott adatkor teljes és a bezonositas sikeresnek
tekintend6, az ugyintézés, valaszadas megkezdhetd, egyéb esetben elutasitando, illetve
altalanos jellegli (pénztartitkot nem érintd) tajékoztatas adhato.

Az elektronikus levélben tett bejelentés megvalaszolasa (pl. a kérdés és valasz komplexitasa
miatt, kiegészité informacio, adat kérése) indokoltta teheti az ligyfél telefonon torténd
megkeresését, amelynek keretében az ligyfél kérdése részben-egészben megvalaszolasra is
kerulhet. Az elektronikus levélben torténd bejelentés ebben az esetben is megvalaszolando e-
mailben, hivatkozva az ligyintézével folytatott beszélgetésre, annak idépontjara.

Internetes tagi informacios és ligyintézési feliilet

4.17 A Pénztir honlapjan PannonPort™ elnevezéssel Internetes tagi informaciés és
ugyintézési szolgalatast nyujt (tagi portal szolgaltatas). A szolgaltatas folyamatosan, a nap 24
orajaban elérhetd.

4.18 A tagi portalba torténd belépéshez a Tagsagi azonositd (azonositd) és a pénztartag altal
megadott (a Pénztar nyilvantartd rendszerében regisztralt) e-mail cimre megkiildott jelszé
szukséges. A tagi portalba torténd belépés a pénztartaghoz egyedileg kothetd ,,azonosito” és
»jelszd” megadasaval lehetséges. Az ,,azonositd” és ,jelszd” biztonsagos kezeléséért a
pénztartag felel, ezen adatok illetéktelen személyekhez keriiléséért és az esetleges
visszaélésért kizarolag a pénztartag felelSs.

4.19 A tagi portal szolgaltatas igénybevétele, hasznalata onkéntes, az igénybevételének modjat
és szolgaltatasait az Alapszabaly és a Felhasznalasi és szolgaltatasi feltételek szabalyozzak.
Ugyintézési hataridok

4.20 A Pénztar a személyes és telefonos megkeresésekre lehetéség szerint azonnal valaszol,
reagal, amennyiben az nem lehetséges, annak jelzése és indokolasa mellett tajékoztatja az
ugyfelet a valaszadas, ligyintézés varhatd — legfeljebb 30 napon beliili — idépontjarol.
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421 A Pénztar az Internetes lgyfél-izenet fogadasi rendszerén keresztil érkezd
megkeresésekre legkésdbb 30 napon belul valaszol, amely tdjékoztatast az érkeztetd
visszaigazol6 e-mailben feltiintet.

4.22 A Pénztar a hozza érkezé irasbeli megkeresésekre — amennyiben mas belsé szabalyzat
ettdl eltéréen nem rendelkezik — legkésébb 30 napon beliil valaszol.

4.23 A panaszbejelentésekkel kapcsolatos tigyintézési hataridkre — a fentiektdl eltéréen — az
V. fejezet rendelkezései az iranyadok.

Telefonos kommunikacioérdl, illetve Videéchat szolgaltatason keresztiil késziilt hang-,
kép- illetve videofelvétel

424 A Pénztar a telefonos lgyfélszolgalat, valamint a Videdchat szolgaltatas hivasait
fogyasztovédelmi okbdl és panasziigyintézési kotelezettség teljesitése érdekében rogziti, a
felvételt 5 évig megorzi.

4.25 Az erre vonatkozo felhivas — kiegészitve azzal, hogy az tigyfél a rogzitett kommunikacio
helyett valaszthat irasbeli vagy személyes kommunikaciot — beérkezé hivas esetén a kapcsolast
kovetéen elhangzik, kimend hivas esetén az ugyintézd tajékoztatja errdl a hivott felet.

V. fejezet

Panaszkezelés

Panaszok benyujtasa

5.1 A Pénztar biztositja, hogy a panaszos a Pénztar magatartasara, tevékenységére vagy
mulasztasira vonatkozo panaszat szoban (személyesen vagy telefonon) vagy irasban
(személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan, postai Uton, telefaxon, elektronikus levélben
vagy uzenetben) kozolhesse.

5.2 A panaszos eljarhat meghatalmazott Utjan. Amennyiben a panaszos meghatalmazott Gtjan
jar el, Ggy a meghatalmazasnak a Polgari perrendtartasrol szolé 2016. évi CXXX. torvényben
foglalt kovetelményeknek kell eleget tenni (kozokirat vagy teljes bizonyito erejli maganokirat),
tovabba tartalmaznia kell az Opt. 40/B § (2) bekezdése szerinti el&irdsoknak megfeleld
pénztartitok megtartasa aldl torténd felmentést is.

5.3 Az irasban tett panaszbejelentéshez a Pénztar formai kovetelményeket nem tamaszt, és
lehetové teszi (honlapjan elérhetévé teszi), hogy a panaszos az irasbeli panasz benyujtasahoz
a Felligyelet honlapjan (www.mnb.hu) kozzétett formanyomtatvanyt alkalmazhassa.

5.4 A Pénztar az lgyfélszolgalati irodaban személyesen leadott irasbeli panasz esetén az
ugyfelet tajékoztatja a panaszt a tovabbiakban kezel6 szervezeti egység elérhetoségérol.

5.5 Amennyiben az ligyfél szobeli panaszat nem a panaszkezelésre kijelolt lgyintézénél terjeszti
elé, a Pénztar tijékoztatja az ugyfelet a panaszt a tovabbiakban kezel6 szervezeti egység
elérhetdségérol.

5.6 A nem azonosithaté (névtelen vagy azonositasra alkalmas adatot nem tartalmazo)
panaszokat illetéen a Pénztarnak az azonosithatosagra megtett intézkedések sikertelensége
esetén nincs intézkedési kotelezettsége, mivel azokat kivizsgalni nem lehetséges.
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5.7 A panaszos panaszat barmikor visszavonhatja. Ebben az esetben a Pénztir az eredeti
bejelentést és a visszavonast (azok dokumentumait, hangfelvételeit) egylittesen, nem panasz
targyu bejelentésként kezeli.

Panaszbejelentés irasban

5.8 A panaszos irasbeli panaszat kozolheti: személyesen vagy mas altal, vagy postai tton
vagy telefaxon atadott, benyujtott irat Utjan, tovabba elektronikus levélben.

5.9 irasban tett panasz érkezhet
a) kozvetlenul a panaszostol vagy meghatalmazottjatol,
b) kozvetetten a Felligyeleten, a Pénzugyi Békélteté Testlileten keresztiil.

5.10 Az elektronikus levélben érkezé panaszt irasban tett bejelentésnek kell tekinteni.

5.11 Elektronikus levélben a panaszos beazonositasa érdekében a Pénztar legalabb a név és a
tagsagi azonosito adatok megadasat varja el. Elektronikus levélben kildheté a kormanyzati
ugyfélkapun elérheté Azonositasra Visszavezetett Dokumentumhitelesités szolgaltatassal
hitelesitett dokumentum is (AVDH-szolgaltatas), amely a panaszos személyét igazold adatokkal
ellatott hiteles dokumentum.

Irasbeli panaszok megvalaszolasanak rendje

5.12 A Pénztar minden irasban benyujtott panaszt koteles megvizsgilni és a panasszal
kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontjat tartalmazé valaszat a bejelentének postai Gton
irasban, a panasz kozlését koveto 30 napon beliil megkiildeni.

5.13 A Pénztar fentiektdl eltéréen a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat
tartalmazo valaszt — a bejelentd eltéré rendelkezésének hianyaban — elektronikus uton (a
panasz eloterjesztésére igénybe vett csatornaval megegyezo csatornan) kildi meg, amennyiben
a panasz az ugyfél altal bejelentett és a szolgaltato altal nyilvantartott elektronikus levelezési
cimrdl vagy a szolgaltato altal uzemeltetett, kizarolag az ugyfél altal hozzaférhetd internetes
portilon keresztil kerult megkiildésre. Az elektronikus Uton torténé megklldés nem
alkalmazhato, amennyiben a valaszlevél titokvédelmi szabalyok altal védett adatoknak azok
megismerésére nem jogosult harmadik személyekkel szembeni védelme nem biztositott.

5.14 Amennyiben az irasban benyujtott panasz kivizsgalasahoz (kivizsgalas megkezdése elott,
vizsgalat kozben) a Pénztarnak a panaszosnal rendelkezésre all6 tovabbi — igy kiilonosen a
panaszos azonositasahoz, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos — informaciora van
szuksége Ugy annak beszerzése érdekében haladéktalanul és igazolhatd modon felveszi a
panaszossal a kapcsolatot. Amennyiben a panaszos a kért informaciokat a Pénztar részére 10
napon belil nem juttatja el, a Pénztar a rendelkezésre informaciok alapjan vizsgalja ki és az 5.12
pontban foglalt hataridén beliil valaszolja meg a panaszt. Nem teheté felelossé a Pénztar a
panasziigyintézéssel kapcsolatban, ha a panaszuigy rendezéséhez sziikséges informacidkat kérés
ellenére a panaszos nem adta meg szamara.

Panaszbejelentés szoban

5.15 A panaszos szébeli panaszat kozolheti az Ulgyfélszolgalaton személyesen kozvetleniil
vagy telefonon.
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5.16 Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Pénztar az ugyintézSjének — a Pénztar felé
inditott hivas sikeres felépiilésének idépontjatol szamitott szamitott — ot (5) percen beliili, az
ugyfélszolgalati Ugyintézé éléhangos bejelentkezése (ligyintézés) érdekében gy koteles eljarni,
ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

5.17 Telefonon torténé panaszkezelés esetén a Pénztar és a panaszos kozotti telefonos
kommunikaciot a Pénztar hangfelvétellel rogziti és a felvételt egy évig, a 2016. junius 30-at
koveté panaszkezelés esetén ot évig megérzi. Errdl a panaszost a telefonos Ugyintézés
kezdetekor tdjékoztatni kell. A panaszos kérésére biztositani kell a hangfelvétel
visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésre kell bocsitani — kérésének
megfeleléen — a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet vagy a hangfelvétel
masolatat.

Szébeli panaszok megvalaszolasnak rendje

5.18 A Pénztar a szdbeli panaszt — az 5.19 pontban meghatarozott eltéréssel — azonnal
megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja. Ha a panasz azonnali kivisgilasa nem lehetséges,
illetve ha panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet (a kivizsgilds nem vezet
eredményre) a Pénztar a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarol az |.
szamu melléklet szerinti jegyzokonyvet vesz fel (a panasz azonositasara vonatkozo
adatokkal), és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén a
panaszosnak atadja (az atadas-atvételt a panaszos alairasval igazolja; ennek megtagadasat a
jegyzékonyvon fel kell tiintetni), telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszosnak — a
panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontja eléadasaval 30 napon belul — megkiildi,
egyebekben az irasbeli panaszra vontakozo rendelkezések szerint jar el.

5.19 Ha a szébeli panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Pénztar a panaszrol
az |. szamua melléklet szerinti jegyz6konyvet vesz fel (a panasz azonositasara
vonatkozé adatokkal), és annak egy iktatott, masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli
panasz esetén a panaszosnak atadja (az atadas-atvételt a panaszos alairasval igazolja; ennek
megtagadasat a jegyzékonyvon fel kell tintetni), telefonon kozolt szobeli panasz esetén a
panaszosnak — a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontja el6adasaval 30 napon
belll — megkuldi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

5.20 Szobeli panasz esetén, ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy az nem vezet
eredményre, az Ugyintézé koteles a panaszossal szoban is kozolni a panasz azonositasara
szolgal6 adatokat.

5.21 A jegyzokonyv legalabb a kovetkezbket tartalmazza:

a) a Pénztar neve és cime;

b) a jegyzékonyv felvételének helye, ideje;

C) a panaszos neve;

d) a panaszos lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

e) a panasz elSterjesztésének helye, ideje, modja;

f) a panaszos panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy a panaszos panaszaban foglalt valamennyi
kifogas teljes korlien kivizsgalasra keriljon;

g) érintett pénztartag pénztari azonositoja;

h) a panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

i) személyesen kozolt szdbeli panasz esetén a jegyzékonyvet felvevé személy és a panaszos
alairasa.
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Panaszok kezelésének altalanos rendje

5.22 A panaszokat az Ulgyfélszolgalati szervezeti egység (panaszkezelésért felelos szervezeti

egység) a MegfelelGsségi szakértd iranyitasaval és az lzletfejlesztési vezetd kozremiikodésével

kezeli. A Megfelelsségi szakérté alabbiak szerint egyéb szervezeti egységek, személyek

kozremiikodését is kérheti:

a) Beléptetéssel, tagra vonatkozé adatok nyilvantartasaval kapcsolatos panasz: Ugyfélszolgalat

b) Mas pénztarba torténd atlépés, elhalalozas, szolgaltatasra, tagi kifizetésre, tagi kolcsonre,
tagi lekotésre vonatkozo panasz: Konyvelés-elszamolas

c) Egyéni szamlaforgalommal, munkaltatokkal, bevallassal, befizetéssel kapcsolatos panasz:
Konyvelés-elszamolas

d) Pénziigyi elszamolasra, pénziigyi teljesitésre vonatkozd panasz: Operacio és tamogatasi
vezetd

e) Hozamra vonatkozé panasz: Befektetési vezet6

f) Pénzugyi visszaélésre utald panasz: Operacio és tamogatasi vezetd

g) Egyéb panasz: Ugyvezetd

5.23 A szoébeli panaszok kezelését elsédlegesen az ligyfélszolgalat végzi, masodlagosan az
Uzletfejlesztési  vezetd. Mas szervezeti egységnél tett telefonos panaszbejelentést az
ugyfélszolgalat felé kell tovabbitani Uligyintézésre és nyilvantartasba vételre. A panasz
bejelentdjét ekkor tajékoztatni kell arrol, hogy panaszat a tovabbikaban az ligyfélszolgalat végzi,
és tajékoztatni kell az lgyfélszolgalat elérhetoségérol.

5.24 Az irasban (postai uton érkezett, személyesen vagy meghatalmazott altal benyujtott,
telefaxon érkezett) érkezett panaszok kezelését elsédlegesen az lgyfélszolgalat végzi,
masodlagosan az Uzletfejlesztési vezetd. Az irasban megvalaszolt panaszokkal kapcsolatos
vizsgalat eredményét és a valaszt a MegfelelGsségi szakértd hagyja jova.

5.25 Az irasban, elektronikus levélben — Internetes ligyfél lizenet fogadasi rendszeren
keresztiil vagy e-mailben — érkezett panaszok kezelését elsédlegesen az Ugyfélszolgalat
végzi, masodlagosan az Uzletfejlesztési vezetd.

526 Mas szervezeti egységnél tett irasbeli panaszbejelentést az ugyfélszolgalat felé kell
tovabbitani Ugyintézésre és nyilvantartasba vételre.

5.27 Az irasban (postai Uton érkezett, személyesen vagy meghatalmazott altal benyujtott,
telefaxon vagy e-mailben érkezett) beérkezett ,panasz/reklamacié” targyd, témajd
bejelentéseket az érkeztetést végzo ugyvitel szervezet az Ingrid rendszer ,lktatas”
menupontjaban panaszként torténd nyilvantartasba vételiiket kovetéen az ugyfélszolgalat, mint
panaszkezelésért felelés szervezeti egység felé tovabbitja, aki az Ugyeket szétosztja az
ugyintézdk kozott. A Internetes ligyfél iizenet fogadasi rendszeren keresztul érkezett panaszok
érkeztetése, nyilvantartasa a valasszal egyltt az Internetes Ugyfél lzenet fogadasi rendszerben
torténik.

5.28 A Pénztarhoz kozvetve benyujtott vagy a kozponti iktatdshoz nem kerilt, személyesen
atvett, vagy névre szoldan zart boritékban érkezett bejelentéseket, reklamaciokat — azok
tartalmatol fiiggden, mindsitésuket kovetéen — szintén panaszként kell kezelni.

5.29 A nem az ugyfélszolgalati egységhez érkezett irasbeli panaszokat az illetékes teruletek
kotelesek panaszként megjelolve kiilon kezelni, azt az ugyfélszolgalatnak és a panaszkezelési
nyilvantartast vezetd Megfelelosségi szakértonek haladéktalanul atadni.

5.30 A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dij nem szamithato fel.

5.31 A panasz kivizsgalasa az osszes vonatkozé korilmény figyelembevételvel torténik.
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5.32 A Pénztar lgyvezetdjének, tavollétében a helyettesitésével megbizott személynek jogaban
all a panaszok kezelése tekintetében fentiektdl eltéré modon is rendelkezni.

5.33 A Pénztar valaszat olyan modon kiildi meg, amely alkalmas annak igazolasara, hogy a
Pénztar a kildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kiildte meg, emellett kétséget
kizardan igazolja a kildemény elkiildésének tényét és idopontjat is. A valasz elektronikus uton
torténé megkiildése esetén az el6zékben foglaltak teljesiilése olyan zart, automatikus és
utdlagos modositas elleni védelemmel ellatott naplézo rendszer alkalmazasaval biztosithato,
amely a panaszra adott valaszra vonatkozoéan rogziti az elektronikus levél megkiildésének
tényét, idépontjat, cimzettjét és tartalmanak elektronikus lenyomatat

5.34 A panaszok elintézése soran torekedni kell a vitas esetek peren kiviili rendezésére, a
Pénztart feleslegesen terheld koltségek elkerilésére.

5.35 Tobb hasonloé panasziigy kapcsan az Igazgatéotanacs elnoke, az Ellenérzé Bizottsag elnoke
és az lgyvezetd belso ellendri vizsgalatot is elrendelhet.

5.36 Ha a bejelent6 panaszat az Igazgatotanacs, Ellenorzé Bizottsag, Képviseleti Testllet vagy
a konyvvizsgalo részére is megkiildi, akkor a panaszos részére kiildendé valaszlevél tervezetet
az adott testuletnek, konyvvizsgalonak véleményezésre meg kell kiildeni.

a) A Pénztar ugyvezetdje és helyettes ugyvezetdi, illetve a Megfelel6sségi szakértd ellen
iranyulo panaszrol a Pénztar Igazgatotanacsa elnokét és az Ellen6rzo Bizottsaga elnokét —
szukséges szerint konyvvizsgalojat — tajékoztatni kell.

b) A panaszt ebben az esetben az Ellenérzé Bizottsag elnoke altal kijelolt személy vizsgalja
meg, de — jovahagyasa esetén — kivizsgalhatja a Pénztar belsé ellendre is.

c) A vizsgilat lezarasat kovetéen a Pénztar Igazgatotaniacsanak és Ellenérzé Bizottsaganak
elnokét tajékoztatni kell a vizsgalat eredményérdl, az intézkedésre vonatkozo javaslatrol,
a megtett intézkedésekrol.

5.37 Ha a panasz a Pénztarhoz érkezett, de tartalmaban olyan jellegli, hogy arrol indokolt a
Felugyelet tijékoztatasa, akkor a panaszt mindsitd MegfelelGsségi szakérté utasitasara a
Felugyeletet szintén tajékoztatni kell, a panaszosnak irt levél egyidejii megkiildése mellett.

A beérkezett panaszok nyilvantartasa

5.38 A Pénztar az ugyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald

intézkedésekrdl onallo nyilvantartast vezet. A nyilvantartast a MegfelelGsségi szakértd vezeti.

Ezen nyilvantartas tartalmazza legalabb:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését:

Tagsagi jogviszony létrejotte (belépés és atlépés, tagszervezdi panaszok nélkiil)

Tagszervezdi tevékenység (személy, szervezet tevékenysége elleni panasz)

Egyéni szamla, szamlaértesitd (pl. adattartalom, kikuldési hatarido)

Adodigazolasok (jovedelem és kedvezmény; pl. adattartalom, kikiildési hatarido)

Tagdijelszamolasok (bevallas, befizetés, korrekcio, munkaltatoi adatszolgaltatas)

Hozamok (szamlan, szamlaértesiton kimutatott hozam, elszamol6 egység arfolyama)

IT rendszerhiba (informatikai hattér-rendszerére, kiilonos tekintettel a szamlavezet6-

és nyilvantartasi rendszer hibajara, Ugyfélportél elérhetetlenségére vonatkozé panasz)

8. Szolgaltatasok, varakozasi ido letelte utani és tagviszony megtartasa melletti
kifizetések (pl. elszamolas, osszegszerilség, pénziigyi rendezés)

9. Egyéb jogcimen torténd tagsagi jogviszony megszlinések: kilépés, atlépés, elhalalozas
(pl. elszamolas, osszegszerilség, pénziigyi rendezés)

NouvhwN =
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Tajékoztatasi hidnyossag:
Itt kell feltiintetni az alabbi bontasban azokat a panaszokat, melyeket a tagok, munkaltatok
részére nyujtott irasbeli, tigyfélszolgalati, honlapos tajékoztatas adattartalmaval, hataridejével
kapcsolatban kiildenek a panaszosok:
0. Tajékoztatasi hianyossag szerzédéskotés (belépés) elott
1. Tajékoztatasi hianyossag szerzédés fennallasa alatt (tagsagi jogviszony ideje alatt)
2. Tajékoztatasi hidnyossag szerzédés megsziinéséhez (tagsagi jogviszony
megsz(inéséhez) kapcsoloddan
3. Egyéb (az el6z6ekben nem nevesitetteken kiviili tigyek, pl.: Ugyintéz6i magatartas, tagi
kolcson, tagi lekotés)
b) a panaszos nevét és azonositojat, a panasz benyujtasanak modjat és idopontjat,
¢) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat,
d) a ¢) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezését, tovabba
e) a panasz megvalaszolasanak modjat és idépontjat (postai Uton torténd levélfeladas napjat,
elektronikus Gton megkuldott valasz esetén az elkildés idSpontjat).

5.39 A nyilvantartasban a panaszokat beérkezési sorrendben oly moédon kell rogziteni, hogy
abbol a valaszadasi hataridé és annak betartasa egyértelmiien megallapithaté legyen.

5.40 A nyilvantartasnak 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 a b) pontban rogzitett tények és események hatassal lehetnek-e mas
eljarasra vagy termékre, szolgaltatasra,

d) eljarast kezdeményezhessen a feltirt, b) pontban rogzitett tények és események
korrekciojara és

e) osszefoglalhassa az ismétl6d6 vagy rendszerszintl problémakat, a jogi kockazatokat.

5.41 A Pénztar a panaszt és az arra adott valaszt ot évig 6rzi meg és azt a Felligyelet kérésére

bemutatja.

Panasszal kapcsolatos adatkezelés

5.42 A Pénztar a panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkezé adatokat kérheti a panaszostol:

a) neve;

b) pénztari azonositd;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama; e-mail cime

e) értesités modja;

f)  panasszal érintett szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) panaszos igénye;

i) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, a panaszos birtokaban |évé olyan dokumentum
masolata, amely a Pénztarnal nem all rendelkezésre;

j)  meghatalmazott utjan eljaré panaszos esetében érvényes meghatalmazas,

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.
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5.43 A panaszt benyuljto ligyfél adatait az informacios onrendelkezési jogrol és az
informacioszabadsagrol szoldé 201 1. évi CXIl. torvény rendelkezéseinek megfeleléen kell
kezelni. Az adatkezelésre vonatkozoan a Pénztar lgyfélszolgilatan és internetes oldalan
elérheté személyes adatok kezelésérdl szolé Altalanos adatkezelési tajékoztatojanak
mindenkor hatalyos el6irasai az iranyadoak.

Panaszra adott valaszhoz kapcsol6dé tajékoztatasi szabalyok, kotelezettségek

5.44 A panaszosnak az adott bejelentésben foglalt minden felvetésére, észrevételére valaszt
kell adni. A Pénztar a panaszok kivizsgalasat kovetéen koteles olyan valaszt adni, amelyben
részletesen kitér a panasz teljes kori kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy
megoldasara vonatkozo intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara.

545 A Pénztar a panasz kivizsgalasinak eredményérol torténd tdjékoztatast pontos,
kozértheto és egyértelml indokolassal latja el. A Pénztar a panasz kivizsgalasat kovetSen
valaszaban részletesen kitér a panasz teljes korl kivizsgalasanak eredményére, a panasz
rendezésére vagy megoldasira vonatkozé intézkedésre. A panasz elutasitasa esetén ki kell
térni az elutasitas indokara, valamint a valasz - sziikség szerint - tartalmazza a panasz targyara
vonatkozé jogszabalyi, szerzédési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly pontos szovegét,
tovabba hivatkozast a panaszosnak kuldott elszamolasokra, szamlaértesitokre, és valamennyi a
tagsagi jogviszony ideje alatt teljesitett egyéb vonatkozé tajékoztatasra. A Pénztar a valaszt
kozérthetoen fogalmazza meg.

5.46 A fentiektrdl eltéréen, ha a panaszos a korabban el6terjesztett, a Pénztar altal elutasitott
panaszaval azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt el6, és a Pénztir a korabbi
allaspontjat fenntartja, valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténo
hivatkozassal, valamint a panasz elutasitisa esetén nyuljtandé tajékoztatas megadasaval is
teljesitheti.

5.47 A Pénztar a fogyasztonak mindsiilé panaszost a panasz elutasitasa esetén az

Opt. 29/A. § (8) bekezdésében foglaltak mellett tijékoztatja arrdl, hogy a panasz és a

panaszkezelés allaspontja szerint

a) a Magyar Nemzeti Bankrol szolo 2013. évi CXXXIX. tv. (MNB tv.) fogyasztovédelmi
rendelkezései megsértésének kivizsgalasara vagy

b) a szerzoédés (tagsagi jogviszony) létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszlinésével, tovabba szerzédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
rendezésére

iranyult.

5.48 Amennyiben a panasz a Pénztar allaspontja szerint az 5.47 pont mind az a), mind a b)
alpontjat érinti, Ugy a panaszost tajékoztatni kell arrol, hogy a panaszban foglaltak mely része
tartozik az 5.47 pont a), illetve b) alpontja korébe, tovabba ennek megfeleléen mely
panaszrésszel melyik hatosaghoz vagy szervhez fordulhat.

5.49 A Pénztir a panasz elutasitasa esetén a fogyasztonak mindsiilé6 panaszost
valaszaban tajékoztatja ardl, hogy a Magyar Nemzeti Bankrol szol6 201 3. évi CXXXIX. torvény
szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén a Magyar Nemzeti Banknal (MNB)
fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet, vagy a szerzodés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megszlinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvita esetén a Pénzigyi Békélteto Testulet eljarasat kezdeményezheti vagy
birésaghoz fordulhat.
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5.50 A Pénztiar a fogyasztonak mindsiilé panaszos részére az elutasité valaszaban
feltiinteti a Pénziigyi Békéltetd Testllet székhelyét, telefonos és internetes elérhetSségét,
levelezési cimét, valamint az MNB pénzligyi fogyasztovédelmi targyi megkeresések fogadasara
kialakitott Ugyfélszolgalatanak levelezési cimét, telefonszamat, tovabba az MNB honlapjan a
Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljarasanak kezdeményezése, illetve az MNB fogyasztovédelmi
ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyulé kérelem (pénzugyi fogyasztovédelmi
beadvany) benydjtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok (a tovabbiakban:
formanyomtatvanyok) elektronikus elérhetéségét is, tovabba jol lathatd modon tajékoztatast
ad arrdl, hogy a fogyasztd kérheti ezen formanyomtatvanyok Pénztar altali koltségmentes
megkiildését is. A tajékoztatasnak tartalmaznia kell a formanyomtatvanyok megkiildésére
vonatkozé fogyasztoi igény elSterjesztésére szolgald pénztari telefonszam, e-mail elérhetoség
és postai cim megjelolését is.

5.51 A Pénztar a fogyasztd ilyen tartalmu kilon kérése esetén a formanyomtatvanyokat — a
Pénztar rendelkezésére all6 adatok alapjan dokumentaltan elektronikus hozzaféréssel
rendelkez6 fogyasztd szamara elektronikus Uton, mas esetben postai Uton — koltségmentesen,
haladéktalanul megkaildi.

5.52 A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiilé panaszos panaszaval az
alabbi testuletekhez, illetve hatosagokhoz fordulhat:

a) Magyar Nemzeti Bank (székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55., (a pénzugyi
fogyasztovédelmi targyl megkeresések fogadasara kialakitott tgyfélszolgalat cime: 1122
Budapest, Krisztina krt. 6., telefon: 06-80-203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu),

b) Pénzugyi Békélteté Testillet (a tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvita esetén; ugyfélszolgalat cime: [122 Budapest, Krisztina krt. 06.,
levelezési cime: H-1525 Budapest Pf: 172, telefon: 06-80-203-776, e-mail cim:
ugyfelszolgalat@mnb.hu),

c) birdsag.

5.53 A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara elSirt 30 napos torvényi valaszadasi

hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak mindsiilé panaszost tajékoztatni

kell arrol, hogy kérelmére a Pénziigyi Békéltetd Testiilet el6tt megindithato eljaras alapjaul
szolgaltatd kérelem nyomtatvany téritésmentes megkiildését igényelheti.

5.54 A Pénztar a panasz elutasitas esetén a fogyaszténak nem mindsiilé ligyfelet
tajékoztatja, hogy panaszaval a polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat.
A panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen
eltelte esetén a fogyasztdnak nem mindsulé lgyfél birosaghoz fordulhat.

VI. fejezet
Egyéb rendelkezések

6.1 Irasos valaszt, tajékoztatast kizardlag a panaszos/bejelenté/felszolamld irasos kérésére
kildhet a Pénztar elektronikus Gton, betartva az adatvédelmi elGirasokat.

6.2 A belsé ellendr évente egy alkalommal

a) a nyilvantartasba vett panaszokrol,

b) a megtett intézkedésekrdl,

c) a panaszok tipusardl (pl. egyéni szamlaértesité meg nem érkezésével kapcsolatos bejelentés,
hozammal kapcsolatos panasz stb.)

d) a panaszok mindsitésérdl (jogos, részben jogos, alaptalan)
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osszefoglalot készit, melyet megkiild az ligyvezetonek és az Ellenérzé Bizottsagnak

6.3 Jelen szabalyzatot a Pénztar pénztartagok szamara nyitva allé helyiségében és a Pénztar
honlapjan, a Pénztartagok szamara hozzaférheté modon kozzé kell tenni.

VIl. fejezet
Fogyatékkal éI6 iligyfelekkel kapcsolatos banasméd

7.1 A Pénztar fontosnak tartja a fogyatékkal él6 ligyfelek esélyegyenlSségét, egyenld esély(
hozzaférését a pénztari szolgaltatasokhoz, a pénztari ligyintézéshez.

7.2 A Pénztar altal nyujtott szolgaltatasok az Ulgyfél elhatdrozasa alapjan vehetdk igénybe,
jogszabalyban foglalt feltételekkel. Ezen feltételek minden lgyfél szamara egységesek.

7.3 A Pénztar lgyfélszolgalatan a kovetkezd lehetSségek allnak rendelkezésre:

az ugyfélszolgalati éplilet bejaratanak 80 m-es korzetében kijelolt kozterlleti parkolo a
mozgaskorlatozottak részére

mozgasaban korlatozott személy mozgasanak segitése élSerdvel az lgyfélszolgalat teriiletén
soron kivili személyes ugyintézés

el6zetes egyeztetéssel kulon tigyintézési idopont biztositasa

kérésre kiilon helyiség biztositasa az ligyintézéshez

kérésre visszahivasos telefonos tigyintézés, tamogatas

kisérdé személy, kiséré kutya fogadasa
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. szdmu melléklet

, PANNONIA

NYUGDIJPENZTAR

Clme 1068 Budapsast, Benczor utca 1l Tel: 061 473 000
Postacim 1441 Budapest, P50 Weebs wosnspani

Jegyzdkonyv széban kozolt panasziigyrdl
(helyszin: Pannonia Nyugdijpénztir dgyfélszolgilata, 1068 Budapest, Benczir u. 11.)

Bejelentés modja : [ telefonon [1 személyesen
Panasz azonositd : (telefonos hivisazonositd szam)
Bejelentés ideje T 202 . . . ara perc

Bejelentd telefonszima :

Bejelentd neve

Bejelentd mindsége  : [ | érintett [] érintett meghatalmazottja

Erintett iigyfél stitusza - [ ] tag [] kedverményezett/éirtkés

Erintett ligyfél neve
Erintett ligyfél tagi azonositoja -
Erintett iigyfél lakcime -

Erintett ligyfél értesitési cime:

Panasz leirdsa

Panasz tartalma (besorolisa)

Tagsag jogviszony létrejdtte (belépés és atlépes; tagszervendi panaszok nelkiil) — pl. téves zaradékolas

L. Tagszervezdi tevekenyseg (személy, szervezet tevékenysége elleni panasz) — pl. tagszervezdi magtartas

3. [Epgyeni szamlaértesitd — pl. adattartalom, nem kapta meg

4. Addigarolasok (jGvedelem és kedvezmeny) — pl. adattartalom, kikiildési hatarida, nem kapta meg

5. Tagdijelszamolisck (bevallis, befizetés, korrekeid, munkiltatdi adatszolgiltatis)

6. Homamok (szamlan, smmlaértesitan kimutatott hozam, elszmmolo egyseg arfolyama)

7. [T rendszerhiba (informatikai hattér-rendszerére, kiléngs tekintettel a szamlavezetd- és nyilvantartdsi rendszer
hibdjara, elérhetetlensépére vonatkozd panasz: honlap, Gyfélportsl is)

8. Szolgahtatasok (virakozisi ido letelte utdni és tagviszony megtartisa melletti kifrzetések; elszamolas, kifizetés) —pl.
dsszegszeriség, pénziigyl rendezés, nem kapta meg. késve kapta meg. nem kapott elszamolist

2022.06.23. 113 aldal
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9. Egyéb jogcimen térténd tageagi jogviszony megszinések: kilépés, adépes, elhaldlozis (elszimolisok. kifizetések) —
pl. Gsszegszeriseg, pénziigyi renderés, nem kapta meg, késve kapta meg, nem kapott elszmolist

Ittt kel feltiintemi az alabbi bontisban azokat a panaszokat, melyeket a tagok, munkaltatok részére nydjtott
irasheli, Gigyfélszolgilati, honlapos tijeékoztatds adattartalmaval, hataridejével kapcsolatban kiildenek a panaszosok

10, Tajekortatisi hidnyossdg szerzddéskdtés (belepes) elott

Il. Tajekoztatdsi hidnyossdg szerzddés fenndllisa alatt (tagsdgi jogviszony ideje alatt)

|1, Tajekortatasi hidnyossag szerzddés megszinéseher (tagsigi jogviszony megszinésahez) kapcsolodaan
|3. Egyéb (az eldzdekben nem nevesitettelen kiviili Ggyek. pl: Ggyintézdi magatartiz):

Bejelentd panaszos altal bemutatott, benyijtott iratok, dokumentumok. egyéb bizonyitékok:

Panasz megalapozottsiga (indokolissal)

[ ] elutasitott [ ] részben megalapozott [ megalapozott

Ogyintézés lezdirisa (megjegyzéssel)
[] Rendezett bejelentés == a vilaszt az érintett ligyfél elfogadta, tovibbi lgyintézés nem szilkséges

[] Mem rendezett bejelentés == tovibbi ligyintézés sziikséges

Ogyintézd neve

(gyfél dtvette- [ igen ] nem

|egyzdkinyv felvétel dituma: 202

igyintézo aldirasa ligyfél aliirdsa

2022.06.23. 213 oldal
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Felettes neve

Felettes zrdaradéka:

Dratumc 202

felettes alairasa

202206023 313 oldal
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