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1 BEVEZETES

Jelen Panaszfeselési szabdlyzatot (a tovibbiakban Szabilyzat) az Aranykor Onkéntes Nyugdijpénztar
(tovabbiakban Pénztar) Igazgatotanacsa

e az onkéntes kolcsonos biztosité pénztarakrol szoloé 1993. XCVIL térvény (a tovabbiakban:
Opt.),

e a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmardl sz6l6 2008. évi
XLVIL térvény (a tovabbiakban: Fttv.),

e afogyasztévédelemrdl szolo 1997. évi CLV. torvény (a tovabbiakban: fogyasztovédelmi tv.),

e FEurépai Parlament és Tanics (EU) 2016/679 (GDPR) Rendelete a természetes
személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténd védelmérdl és az ilyen adatok
szabad 4aramldsardl, valamint a 95/46/EK rendelet hatalyon kivil helyezésérdl (a
tovabbiakban: altalanos adatvédelmi rendelet)

e 2011. évi CXII torvény az informacids onrendelkezési jogrol és informacidszabadsagrol (a
tovabbiakban: info torvény)

e a Magyar Nemzeti Bankrdl sz6l6 2013. évi CXXXIX. torvény (tovabbiakban MNBtv.),

e az egyes pénzlgyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozo részletes
szabalyokrdl sz6l6 16/2026. (V1.3.) MNB rendelet és

e apénzugyi szetvezetek panaszkezelési eljarasarol szol6 16/2021 (X1.25.) MNB ajanlas,

e a pénzigyi szervezetek szamara a fogyasztovédelmi elvek alkalmazasardl szolo 9/2020.
(VII.14.) MNB ajanlas,

e a digitalis allammrdl és a digitalis szolgaltatasok nyujtasanak egyes szabalyairdl szo6lo 2023.
évi CIII. torvény (tovabbiakban Daptv.),

e valamint

az Aranykor Onkéntes Nyugdijpénztar Alapszabilya rendelkezéseire valo figyelemmel alakitotta
ki.
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2 ASIABALYZAT CELIA

A Szabalyzat célja, hogy egységes modon szabalyozza a Pénztar tevékenységével kapcsolatban
felmerilt panaszos ugyek teljes kord kezelését, kivizsgalasat, megvalaszolasat és nyilvantartasat.
A szabalyzat elGsegiti, hogy a Pénztar tigyfelei panaszukat egyszertien és eredményesen juttathassak

el a megfelel6 férumok részére, ezzel is tamogatva a gyorsabb megoldashoz valé hozzajutast.

2.1 Szemelyi hataly

A szabalyzat személyi hatalya kiterjed a leend6, meglévé és volt tigyfelekre, akik a szabalyzat 6.1-es
fejezetében felsorolt panasz tipusokat illetéen panaszt nydjtanak be a Pénztarhoz.

3 FOGALMAK

A pénztartagnak a Pénztar — tagsagi jogviszony létrejottét megel6z9, a tagsagi jogviszony létrejottével,
a tagsagi jogviszony fennallasa alatti, a Pénztar részérdl torténd teljesitéssel, a tagsagi jogviszony
megszinésével, illetve a tagsagi jogviszonnyal Osszefiggd — magatartasat, tevékenységét vagy

mulasztasat érinté kifogasa.
Nem minésiil panasznak, ha az Ugyfél a Pénztartol

a)  altalanos tdjékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast kér,

b)  nyomtatvanyt, csekket, tagsagi okirat masolatot, szamlaértesitét, adoigazolast, online
pénztari hozzaférést igényel, szolgaltatasi igénybejelentést tesz,

c)  adatvaltozast jelent be, szerz6désmodositasi kérelmet nyujt be,

d)  szolgaltatasi 6sszeg kifizetésével kapcsolatos részletes elszamolast kér,

e)  értékesitési és egyéb akciokkal, tomeges tgyfél kommunikacidval kapcsolatos észrevételt
tesz, amely észrevétel nem utal mulasztasra,

f)  a pénztari bankszamlara érkezé pénzosszeg barmilyen oknal fogva torténd visszautalasat
kéri,

@)  adminisztracios Ugyintézést igénylé  (kiktuldott  szolgaltatasi nyomtatvanyokkal,
szamlaértesitovel kapcsolatos megkeresések) szolgaltatasi, szamlavezetési kildeményekkel

kapcsolatos egyeztetést folytat.
Ugyancsak nem minésil panasznak

h)  a mas pénztartol érkezé megkeresés,
1)  ajutalékreklamaci6 és

Hatalyos: 2026.017.20.
nyilvanos



i)  améltanyossagi kérelem.

Panaszosnak mindstl, aki a Pénztar szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos
tajékoztatdas vagy ajanlat cimzettje és a Pénztar mdkodésével, szolgaltatasaval vagy eljarasaval
kapcsolatban kifogast, elégedetlenséget fejez ki és a panaszat szoban (személyesen, telefonon,
Vide6Pénztaron keresztll) vagy irasban (személyesen vagy mas altal atadott irat dtjan vagy
tagszervezé részére megkildve vagy atadva, postai uton, SMS-ben, elektronikus levélben vagy online
pénztari rendszeren , applikacion keresztil kildott elektronikus tizenet formajaban) kozli, vagy

kozolte.
Ugyfel
Az a fogyasztonak mindsilé természetes személy, aki a Pénztarban tagsag létrehozasat tervezi,

tagsaggal rendelkezik vagy rendelkezett.

Fogyaszto

Az 6nall6 foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil esé célok érdekében eljaré természetes
személy.

Felilgyelet

A Pénztar pénziigyi feliigyelete az Opt. rendelkezése alapjan a Magyar Nemzeti Bank.
Az MNB pénziigyi fogyasztovédelmi targytd megkeresések benyujtasanak lehetséges modjai:
e személyesen a Magyar Nemzeti Bank Ugyfélszolgalatin: 1122 Budapest, Krisztina korat 6.
vagy barmely Kormanyablakban,
e postai uton a Magyar Nemzeti Bank 1534 Budapest, BKIKP Pf. 777. levelezési cimére,

e clektronikus formaban tgyfél-regisztracios nyilvantartashoz tartozé elektronikus kézbesitési
tarhelyen keresztiil az Ugyfélkapu+ vagy DAP alkalmazas hasznalataval.

Az MNB tgyfélszolgalatanak egyéb elérhetSségeil:

Telefonszam: +36-80-203-776
Honlap: www.mnb.hu/fogyasztovedelem

E-mail cim: ugyfelszolgalat(@mnb.hu
Pénziigyi Békélteto Testiilet (roviden PBT)

1 Pénziigyi fogyasztévédelmi panasz az MNB részére telefonon és e-mailben nem nydjthaté be.
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A Magyar Nemzeti Bank altal mikodtetett, birdsagon kiviili, alternativ vitarendezési férum, amely
lehet6séget nyujt az tgyfelek és a Pénztar kozotti pénzigyl targyu fogyasztéi jogvitak békés
rendezéséhez.

A PBT eljaras kezdeményezésének lehetséges modjai:

e személyesen a Magyar Nemzeti Bank Ugyfélszolgalatin: 1122 Budapest, Krisztina kérit 6.
vagy barmely Kormanyablakban,

e postai uton a PBT-hez cimezve: Pénzugyi Békéltets Testilet 1525 Budapest, Pf. 172.
e clektronikus formaban tgyfél-regisztracios nyilvantartashoz tartozoé elektronikus kézbesitési
tarhelyen keresztiil az Ugyfélkapu+ vagy DAP alkalmazés hasznalataval.
A PBT ugyfélszolgalatanak egyéb elérhet&ségei’:

Telefonszam: +36-80-203-776
Honlap: www.mnb.hu/bekeltetes

E-mail cim: ugvfelszolgalat@mnb.hu
Meghallgatasok helyszine: 1133 Budapest, Vaci ut 76., Capital Square Irodahaz

Nemzeti Adatvédelmi és Informaciészabadsag Hatésag

Az adatvédelmi panaszok tgyében eljaré hatosag.

Cim: 1055 Budapest, Falk Miksa utca 9-11.

Levelezési cim: 1363 Budapest, Pf.: 9.

Telefonszam: +36-30-683-5969, +36-30-549-6838, +36-1-391-1400
Honlap: https://www.naih.hu/

E-mail cim: ugyfelszolgalat@naih.hu

4 ALAPELVEK

1) A Pénztar egyuttmikodik az tgyfelekkel a panasztételt megel6z6en, a teljes panaszkezelési

eljaras folyaman és a valaszadast kovetSen.

2) A DPénztar panaszkezelési eljarasa soran az tugyfelek jogaira és kotelezettségeire
vonatkozoéan a johiszemiség és tisztesség, valamint az adott helyzetben altalaban
elvarhaté magatartas kovetelményének jogszabalyban rogzitett altalanos kereteit szem
el6tt tartva jar el.

2 Pénziigyi targyu fogyasztoi jogvita a fogyaszté PBT részére megkiildott frasbeli kérelmére indul. A jogvita nem indithaté telefonon
és e-mailben.
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A Pénztar a panaszkezelési eljarasa soran torekszik a panaszossal valé egytuttmikodésre,
tovabba rugalmas és segit6kész, empatikus bandsmodra a panaszkezelés teljes folyamata

soran, igy a panasztételkor, a panasz kivizsgalasakor, valamint a valaszadast kévet6en is.

A Pénztar a panaszkezelési eljarasa soran torekszik arra, hogy megel6zze, felismerje és
megfelelen kezelje az tgyfél és a Pénztar kozott esetlegesen felmerilé tovabbi
¢rdekellentétet annak érdekében, hogy az elhiz6do, elmélyiils jogvita elkertilhetd legyen

A panaszokat lehet6ség szerint az elsé kapcsolatba 1épéskor kezelni kell és a lehetd
legrévidebb id6n belil, de legkésébb a jogszabaly biztositotta 30 napos hataridén beltl
kell kivizsgalni. A megalapozott panaszokat minél révidebb id6n beliil orvosolni kell és
amennyiben lehetséges, az esetleges hibakat mar az els6 kapcsolatba Iépéskor javitani kell.

Szoébeli panasz felvételét kovetben a Pénztar tajékoztatja az Ugyfelet a panaszt
tovabbiakban kezel6 szervezeti egység elérhet6ségérdl, valamint telefonon kozolt panasz

esetén kozli a panasz azonositasara szolgal6 adatokat.

Szobeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni és lehet&ség szerint orvosolni kell. Ha a panasz
azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, akkor a Pénztar a panaszrol jegyzékonyvet vesz fel.

Annak érdekében, hogy a panasz minden eleme tisztazasra, illetve valamennyi kifogas
kivizsgalasra kertljon, a Pénztar gondoskodik a panaszban foglaltakkal kapcsolatos 6sszes
lényeges informacié és dokumentum beszerzésérdl és megvizsgalasardl, ideértve szikség

esetén az eljard ugyintézd, illetve kozvetitd nyilatkozatat is.

A Pénztar panaszkezelési tevékenysége soran alkalmazza a transzparencia elvét annak
érdekében, hogy az tgyfél a szolgaltatas igénybevétele kapcsan felmertlé kifogasaval
Osszefiiggésben id6ben megkapja a megfelel6 informaciot és tajékoztatast, illetve jogos
igényét érvényesithesse, valamint a jogorvoslati lehet6ségét kimerithesse. Ezen elv
érvényesiilése érdekében a Pénztar a panaszkezelési eljarast megel6z6en és az eljaras
egésze alatt egyarant fokozottan biztositja a kbzérthetéséget, az atlathatosagot, valamint a
kiszamithatosagot.

A panaszt nem vizsgalja olyan személy, aki az tigyben korabban eljart, és ezért nem varhato
el téle a panasz elfogulatlan kivizsgalasa.

A panasziigyintézés nyelve a magyar. A Pénztar a pénztartag részére a panaszkezeléssel
Osszefiiggésben tajékoztatast ad, ennek soran kozérthet6en fogalmaz és kertli a jogi

szakkifejezések indokolatlan hasznalatat.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért a Pénztar kilon dijat nem szamol fel.

A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo korilmény figyelembevételével torténik.

A Pénztar torekszik arra, hogy a panaszkezelési hataridé (30 nap) betartasan beliil
mindenkor késedelem nélkiil adjon valaszt. Ha nem adhaté érdemi valasz a jogszabaly altal
7
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14)

15)

16)

17)

18)

19)

20)

21)

el6irt hataridén belil, akkor a késedelem okardl a tudomidsszerzést koévetGen
haladéktalanul tajékoztatja az tigyfelet, és lehet6ség szerint megjeldli eljarasa befejezésének
varhat6 idépontjat.

A Pénztar az ugyfelektSl (vagy a képviseletiikben eljard szervezetektdl, személyektdl)
beérkezé panaszok kezelése soran érdemi, kifejté valaszadasra toérekszik, kitérve az
tgyfelek minden kifogasara.

A valaszadas soran nem kizarélag a relevans jogszabalyhelyekre hivatkozik, hanem azokat
réviden értelmezi és valaszat ellatja az adott tigyre vonatkozé alkalmazasanak indokaval,
tovabba kozérthetd nyelvezetet hasznalva kommunikal.

A Pénztar minbségi tugyfélkiszolgalasa és a magas tgyfél elégedettség érdekében, a
panaszkezeléssel foglalkoz6 munkatarsak egytttmikédnek minden szakterilettel és
vezetbikkel, és folyamatosan jelzik részikre a felmerilt, észlelt problémakat, a
panasziigyek kapcsan felmerilt hibakat, hianyossagokat.

A panaszos kérésére, részére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasanak lehet&ségét
a visszahallgatasra biztositott feltételek megteremtésével, tovabba kérésének megfelel6en
téritésmentesen rendelkezésére kell bocsatani a hangfelvételrél készitett, hitelesitett
jegyzOkonyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

Abban az esetben, ha az tigyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Pénztar a
panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzékonyvet vesz fel, valamint telefonon

k6zolt panasz esetén megadja a panasz azonositasara szolgalé adatokat.

A jegyzokonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az
ugyfélnek at kell adni, telefonon kozolt szobeli panasz esetén pedig a panaszra adott
valasszal egyttt az igyfélnek meg kell kiildeni.

Amennyiben a panaszos az irasbeli panaszat a tagszervezd részére killdi meg vagy adja at,
a Pénztar felel a panasz Pénztar felé torténé haladéktalan tovabbitasaért, illetve
kezeléséért.

A Pénztar a panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontjat tartalmazé valaszt
elektronikus uton (elektronikus levélben titkositott mellékletben, illetve Online
Pénztarbdl, applikacion keresztil is letSltheté médon) kildi meg az tgyfél részére,
amennyiben

a) az irasbeli panaszt az tgyfél a kapcsolattartas céljabol bejelentett és a Pénztar altal
nyilvantartott elektronikus levelezési cimérél kildte, vagy a DPénztar altal
tzemeltetett, kizarolag a Pénztar tgyfele altal hozzatérhetd elektronikus tigyintézési
felileten (Online Pénztar, applikacio) keresztil terjesztette el, és a valaszadas
modjardl eltéréen nem rendelkezett,
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b) a szobeli panaszt elSterjeszté ugyfél a valasz megktldését a Pénztar altal
nyilvantartott elektronikus levelezési cimére vagy a kizarolag altala hozzaférhetd

elektronikus tigyintézési feltletre (Online Pénztarbol letoltheté moédon) kérte.

22) A Pénztar a panaszra adott valaszt az el6z6 pont szerinti irdsbeli panasz esetén a panasz
elGterjesztésére igénybe vett csatornaval megegyezd, szébeli panasz esetén az Ugyfél altal
megjelolt csatornan kiildi meg, kivéve, ha ettdl az tgyfél eltéréen rendelkezett.

23) A Pénztar a jelen Panasgkezelési szabdlyzatat személyes ugyfélszolgalatan kifliggeszti és
honlapjan kézzéteszi.

5 PANASZKEZELESERT FELELOS SZERVEZETI EGYSEG

A Pénztar annak érdekében, hogy biztositsa a panaszok teljes kord és tisztességes kivizsgalasat,
valamint a lehetséges Osszeférhetetlen helyzetek azonosithatosagat és kezelését panaszkezelésért
felel6s szervezeti egységet jelol ki.

A panaszkezelésért felelés szervezeti egység az ﬁgyfélkapcsolati és kommunikacio
Szakteriilet, azzal, hogy a szakteriilet a panaszkezelés mellett szamos, a Szervezeti és Miikodeési
Szabilyzatban meghatarozott feladatot lat el, ugyanakkor a szakteriileten beliil csak az arra kijelolt

munkatarsak foglalkoznak a panaszok megvalaszolasaval.

A panaszkezelésért felelSs vezetd az tigyfélkapcsolati vezetd. Feladata tobbek kozott a panaszok
hatékony kezelése menetének, a sziitkséges belsé informacidaramlasnak, valamint a megfelel6
nyilvantartasnak és adatszolgaltatasnak biztositasa és ellenérzése.

A Pénztar megkoveteli a panasziigyekben eljar6 tigyintézéitél a vonatkozé jogszabalyi eléirasok,
valamint a Panasgkezelési szabalyzat ismeretét és betartasat, az ezekkel ellentétes eljaras esetén megteszi
a sziikséges intézkedéseket.

A mas szervezeti egységhez beérkezett, és panaszeljaras keretében kezelendé tgyfélpanaszokat

haladéktalanul tovabbitani kell a panaszkezeléssel foglalkozé munkatarsak részére.

A fogyasztovédelmi kapcsolattartdé — a fogyasztéi panaszok kezelése vonatkozasaban —
egyuttmikodik a panaszkezelési szervezeti egységgel. Ennek soran biztositja, hogy a panaszkezelési
szabalyzat a mindenkori jogszabalyoknak, ajanlasoknak és a Pénztar belsé szabalyzatainak,
folyamatainak megfelel6en kertljon kialakitasra, szukség esetén feltlvizsgalatra, valamint biztositja,

hogy a panaszkezelés magas szinvonalon, az tigyfelek érdekei védelme szem el6tt tartasaval torténjen.
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6 APANASZOK CSOPORTOSITASA

6.1 Panasztipus szerint

)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)
9)
10)
11)
12)
13)

Tagsagi jogviszony létrejotte (tagszervezoi panaszok nélkdl)
Tagszervez6i tevékenység

Egyéni szamla értesitd

Adéigazolas

Tagdijelszamolas

Hozamok (Elszamol6 egység arfolyama)

Informatikai rendszerhiba

Szolgaltatasok (Elszamolas, kifizetés)

Egyéb jogcimen torténd tagsagi jogviszony megszinése
Tajékoztatasi hidnyossag szerz6déskotés elStt

Tajékoztatast hianyossag szerz6dés fennallasa alatt
Tajékoztatast hianyossag szerz6dés megszinéséhez kapcsoloddan

Egyéb (el6z6ekben nem nevesitett jogcimek)

6.2 Panasz megalapozottsaga szerint

)
2)
3)

Megalapozott (jogos)
Részben megalapozott

Elutasitott (megalapozatlan)

6 3 K k 2 i

A Pénztar kiemelten kezeli a kockazatosnak itélt, alabbiak szerint azonosithaté panaszokat.

1)

2)

Tomeges panasz: révidebb id6 alatt nagyszamu tgyfél altal jelzett, sulyos és stirgs
problémara utal6 panasz. Gyors és megnyugtat6 rendezése fontos (A révidebb id6 alatti
nagy szam megitélése — figyelembe véve a multbeli panaszkezelési tendencidkat — egyedileg
torténik kozosen a panaszkezelési felel6s és az tigyfélkapcsolati vezetd altal.)

Kiemelt kockazati panasz: a Panasz a Pénztar szamara kiemelt kockazatot jelent6é
Panasznak mindsul az alabbi tulajdonsagok alapjan
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a) a feliigyeleti hatésagokhoz, igy kilonosen a MNB-hez vagy a Gazdasagi
Versenyhivatalhoz, illetve azon keresztil érkezett;
b)  negativ publicitassal, birsageal vagy jelentés tzleti veszteséggel érdemben fenyeget.

6.4 Panaszhejelentés modja szerint

al  Szobeli panasz

. személyesen ugyfélfogadasi id6ben a Pénztar székhelyén 1évé tgytélszolgalaton,

° telefonon,

. VideoPénztari tigyintézés soran.

Pénztar székhelye: 1051 Budapest, Jézsef nador tér 5-6. (IV.emelet)

Ugyfélszolgalat nyitvatartasa: hétfs, kedd, szerda 08:00-16:00
csutortok: 08:00-18:00
péntek: 08:00-14:00

Call center telefonszama: 06-1-374-8400

Call Center hivasfogadasi ideje: hétfs, kedd, szerda: 09:00-16:00
csutortok: 08:00-20:00
péntek: 09:00-13:00

VideoPénztari iigyintézes inditasa: https://www.aranykornyp.hu/videopenztar

hl Irasheli panasz

. személyesen vagy mas altal atadott irat utjan,

J postai uton,

° sms-ben,

° elektronikus levélben,

. online pénztari rendszeren keresztil elektronikus tizenet formajaban,
. applikacion keresztil kuldott elektronikus tizenet forméjaban.
Pénztar levelezési cime: 1853 Budapest

Pénztar sms-t fogado telefonszama: 06 30 344 4296

Pénztar kidzponti e-mail cime: info@aranykornyp.hu

Online pénztari rendszer: https://op.aranykornyp.hu/bejelentkezes
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Az ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan is. Amennyiben az tUgyfél meghatalmazott utjan jar el, a
meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyité erejd maganokiratba kell foglalni.
A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott Gtjan torténé benyujtasa esetén a Pénztar vizsgalja a

benyujtasi jogosultsagot, amit a benyujté meghatalmazassal igazol.

A meghatalmazottak eljarasanak megkoénnyitése érdekében a Pénztar honlapjan, valamint az
tgyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségekben elérhet6vé teszi a meghatalmazasra vonatkozo

mintat.

Bejelentésre szolgalé formanyomtatvany alkalmazasa esetén a panaszos neve mellett fel kell tintetni
a panaszos — torvényes, illetve meghatalmazotti — képvisel§jeként eljard, panaszbenyujtd természetes
személy nevét is. A minta tartalmazza a meghatalmazas elengedhetetlen formai kellékeit, arra az esetre,
ha az tigyfél nem a mintan kivanja a meghatalmazast benyujtani. A meghatalmazasi minta a szabalyzat
1. sz. melléklete.

Meghatalmazas hidanyaban a Pénztar kozvetlentl a panaszoshoz fordul az tgyintézés gyorsitasa
érdekében.

7 TRAIEKOZTATASI KOTELEZETTSEGEK

1) A Pénztar a jelen Panasgkezelési szabalyzatit, a panaszbejelentéshez sziikséges
nyomtatvanyokat a székhelyén és honlapjanak nyité oldalan, kilén a panaszkezelésre
vonatkozé mentipont alatt elérhetévé teszi az tgyfelek részére.

2) A Pénztar az ugyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségében nyomtatott formaban és a
honlapjan is elérhet6vé teszi a Magyar Nemzeti Bank altal készitett, ,,Fogyasztoi panasz”
elnevezést formanyomtatvanyt. A Pénztar az ettdl eltéré formaban benyujtott panaszt is
befogadja.

3) A Pénztar biztositja, hogy az tgyfelek a szobeli panasztétel soran kifogasaikat és azok
indokait az adott panaszbeadvanyban lehet6ség szerint elkiilonitetten, 1ényegre toréen és
felsorolasszertien rogzitsék abban az esetben is, ha nem az Magyar Nemzeti Bank altal
kialakitott formanyomtatvanyon tesznek panaszt. Szobeli panasz esetén az tgyintéz6 a
Pénztar nyilvantartasi rendszerének feliletén régziti a panaszt. A szébeli panasz felvételére
rendszeresitett panaszjegyzokonyv a szabalyzat 2. sz. melléklete.

4) A Pénztar szébeli panasz esetén felhivja az tgytél figyelmét a Panaszkezelési szabdlyzat
elérhet6ségére, amely tartalmazza a panaszkezelési eljarasra vonatkozo informaciokat.

5) A szoébeli panasz felvételét kévetSen a Pénztar tajékoztatja az tgyfelet a panaszt
tovabbiakban kezel6 szervezeti egység elérhetéségérdl, valamint a telefonon kozolt szébeli
panasz esetén kozli a panasz azonositasara szolgalé adatokat.
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6) A Pénztar az erre iranyulé kérés esetén, az irasbeli panasz benyujtasi csatornajanak
figgvényében (e-mail, internetes felillet) a panasz beérkezésének visszaigazolasakor
irasbeli tajékoztatast nydjt panaszkezelési eljarasarol.

7) Az elektronikus uton elGterjesztett panaszok esetében a Pénztar a panasz érkezésének
csatornajan visszaigazolast kiild a panasz beérkezésérdl, és tajékoztatja az tigyfelet a panasz
azonositasara szolgalé adatokrol, valamint arrél, hogy a valaszat a panasz elGterjesztésére
igénybe vett csatornaval megegyez6 modon kiildi meg kivéve, ha az tigyfél ettdl eltéréen
rendelkezett, vagy ha az e-mailben elGterjesztett megkeresést nem a Pénztar altal
nyilvantartott elektronikus levelezési cimrél kiildte.

8) A Pénztar torekszik arra, hogy az ugyfelek érdekeit figyelembe véve a panaszkezelés
folyamatardl szolé tajékoztatas soran kozérthetd, pontos, szakszer és érdemi —

jogszabalyi el6irasoknak megfelel6 — informaciét nyujtson.

9) A Pénztar a személyes tigyfélkapcsolatok alkalmaval — az tgyfél ez iranyu kérése esetén —
az ugyfél szamara elegendd id6t és nyugodt korilményeket biztosit a panaszkezelési

szabalyzat attanulmanyozasara.

10) A Pénztar torekszik arra, hogy a panasztételre, a panaszkezelési eljarasra, tovabba az
ugyféljogok érvényesitésére vonatkozdéan a mindenkori jogszabalyi eléirasoknak

megfeleld, vilagos, pontos és naprakész informaciot nyujtson.

11) A panaszkezelési eljaras soran a Pénztar — az Ugyfél erre iranyuld kifejezett kérésére —

tajékoztatja az tgyfelet a vizsgalat allasarol.

12) A Pénztar a panaszt lépcsézetes modon (tObb felel6sségi szinten) kezeli, azzal a céllal,
hogy csak olyan valaszlevél legyen kikildhet6, ami tényszerd, indoklassal ellatott, a
val6sagot tartalmazza, megfelel6en részletezett és kozérthetd, illetve minden szempontbol
megfeleld.

13) A panaszra adott valaszt az Ugyfélkapcsolati vezetd, majd az Ugyvezets hagyja j6va az
adott szakterilettél bekért informaciok alapjan. Jogi szakvéleményt igényl6 panasz esetén
a valaszlevelet a megkiilldését megel6z6en a Pénztar jogtanacsosa is jovahagyja.
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1) A Pénztar a valaszadas soran egyértelmuen rogziti a valaszlevélben a panasz azonositasara
szolgal6 adatot, a panasz érkezésének idSpontjat, valamint mellékletek csatoldsa esetén
azok felsorolasat, egyértelma megjelolését.

2)  Pénztar a panasz kivizsgalasat kévetéen olyan irasbeli, elektronikus vagy postai uton
kildott valaszt ad, amelyben részletesen kitér a kifogas teljes kord kivizsgalasanak
eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozoé intézkedésre, illetve a
panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara, valamint a valasz — szikség szerint —
tartalmazza a panasz targyara vonatkozo szerz6dési feltétel, ill. szabalyzat, Alapszabaly

pontos szoveget.

3) A Pénztar a panasz kivizsgalasanak eredményérdl torténd tajékoztatast pontos, kozérthetd
és egyértelmd indoklassal latja el, amely indoklas — a panasz targyatol figgben —
tartalmazza a vonatkoz6 pénztari szabalyzat pontos szovegét ¢és hivatkozik a
pénztartagnak kuldott elszamolasokra, valamennyi, a tagsagi jogviszony alatt teljesitett
egyéb tajékoztatasra, valamint a panasz elutasitisa esetén arra, hogy a panasz és a

panaszkezelés allaspontja szerint

a) a Magyar Nemzeti Bankrdl szoélo 2013. évi CXXXIX. torvény fogyasztovédelmi
rendelkezései megsértésének kivizsgalasara, vagy

b) a tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszinésével
kapcsolatos jogvita rendezésére iranyult.

4) A Pénztar tajékoztatja a pénztartagot arrdl, hogy a panasz elutasitisa, vagy a panasz
kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte
esetén az alabbi testiletekhez, illetve hatésagokhoz fordulhat:

a) a fenti 3) a) pont esetében a fogyasztévédelmi eljaras a Magyar Nemzeti Banknal
kezdeményezhetd.

- s p= =
[l

e személyesen a Magyar Nemzeti Bank Ugyfélszolgilat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
vagy barmely Kormanyablakban,

e postai uton a Magyar Nemzeti Bank 1534 Budapest BKKP Pf. 777. levelezési cimére,

e clektronikus formaban Ugyfél-regisztracios nyilvantartashoz tartozé elektronikus
kézbesitési tarhelyen keresztiil az Ugyfélkapu+ vagy DAP alkalmazas hasznélatéval.

Pénziigyi fogyasztovédelmi panasz az MNB részére telefonon és e-mailben nem nyujthaté be.
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Az MNB tgyfélszolgalatanak egyéb elérhetéségei:
Telefonszam: +36-80-203-776

Honlap: www.mnb.hu

E-mail cim: ugvfelszolgalat@mnb.hu

b) a fenti 3) b) pont esetében a pénztartag dontése alapjan a Pénziigyi Békéltets
Testilethez fordulhat tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita

esetén.
A PBT eljaras inditasanak lehetséges modiai:
e személyesen a Magyar Nemzeti Bank Ugyfélszolgalatan: 1122 Budapest, Krisztina krt.

0.
e postai Gton a PBT-hez cimezve: Pénziigyi Békélteté Testilet 1525 Budapest, BKKP
Pf. 172.

e clektronikus formaban tgyfél-regisztraciés nyilvantartashoz tartozo elektronikus
kézbesitési tarhelyen keresztil az Ugyfélkapu+ vagy DAP alkalmazas hasznalataval.

Pénzlgyi targyu fogyasztoi jogvita a fogyasztdé PBT részére megktldott {rasbeli kérelmére

indul. A jogvita nem indithat6 telefonon és e-mailben.
A PBT egyéb elérhetSségei:
Telefonszam: 06-80-203-776

Honlap: www.mnb.hu/bekeltetes

E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Meghallgatasok helyszine: 1133 Budapest, Vaci ut 76., Capital Square Irodahaz

A Pénzuigyi Békéltets Testilet eljard tanacsa egyezség hianyaban akkor is kételezést tartalmazo
hatarozatot hozhat, ha a Pénztar alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott
és a fogyasztonak mindsilé Ugyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a
kotelezést tartalmazo hatarozat meghozatalakor — nem haladja meg a kétmilli6 forintot.

c) a polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat: Amennyiben a
Pénztarral nem sikeril rendezni a problémat, és birésaghoz fordul, tgy azt kévetéen

a PBT eljarasat mar nem lehet kezdeményezni.

5) Ha az ugyfél a korabban el6terjesztett, a Pénztar altal elutasitott panaszaval azonos
tartalommal ismételten panaszt terjeszt el6, és a Pénztar korabbi allaspontjat fenntartja,
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valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevélre torténd hivatkozassal, valamint a panasz

elutasitasa esetén nyujtandé tajékoztatas megadasaval is teljesitheti.

6) A Pénztar a panasz elutasitasa esetén a valaszaban feltiinteti a Pénziigyi Békéltet6 Testilet
székhelyét, levelezési cimét, telefonszamat és internetes elérhet6ségét, valamint a Magyar
Nemzeti Bank a pénziigyi fogyasztévédelmi targyd megkeresések fogadasara kialakitott
Ugyfélszolgalat levelezési cimét, telefonszamat, tovabba a formanyomtatvanyok
elektronikus elérhet&ségét. Tajékoztatast ad tovabba arrdl, hogy a panaszos kérheti ezen
formanyomtatvanyok Pénztar altali koltségmentes megkiildését megjelolve a
formanyomtatvanyok megkiildésére vonatkozé igény el6terjesztésére szolgald pénztari

levelezési és postai cimet.

7) A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi
hatarid6 eredménytelen letelte esetén a fogyasztonak nem mindsulé tgyfél panaszaval

birésaghoz fordulhat.

8)  Amennyiben a Pénztar allaspontja szerint a panasz mind az ugyanezen pontban fent
ismertetett 3) a), mind a 3) b) pontokat érinti, akkor a pénztartagot tajékoztatni kell arrol,
hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az egyik, illetve masik korbe, és ennek
megfelel6éen mely panaszrésszel melyik hatésaghoz vagy szervhez fordulhat. A Pénztar a
tajékoztatast figyelemfelhivasra alkalmas teszi meg.

9) A Pénztar valaszat elektronikus vagy postai uton kildi meg a pénztartag részére ugy, hogy
az alkalmas legyen annak igazolasara, hogy a Pénztar a kildeményt kinek a részére, és
milyen értesitési cimre kildte meg, emellett kétséget kizaréan igazolja a kildemény

elkildésének tényét és idépontjat is.

10) A Pénztar a panaszra adott, papir alapu valasz sikertelen kézbesitését kovetSen, a
nyilvantartasaban szerepl6 cimre egy alkalommal ismételten megkisérli a valaszlevél
kézbesitését a rendelkezésre all6 adatok alapjan a fogyasztod részére.
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A Pénztar a panaszkezelés soran killéndsen a kévetkezé adatokat kérheti a panaszostol:
a)  név,
b)  pénztari azonositd vagy adbéazonosito jel,
c) lakeim, ennek hianyaban tartézkodasi hely, levelezési cim;
d) telefonszam;
e)  értesités modja;
f)  panasszal érintett szolgaltatds megnevezése;
g)  panasz lefrasa, oka;

h) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, a panaszos birtokaban 1évé dokumentumok

masolata;

1)  meghatalmazott utjan eljaré panaszos esetében érvényes eredeti vagy elektronikusan

hiteles meghatalmazas;
)  apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.
A panaszt benyujto tigyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozo eléirasoknak megfeleléen

kell kezelni. Az adatkezelésre vonatkozéan a Pénztar Adatvédelmi és Adatbiztonsdgi szabdlyzatanak
mindenkor hatalyos rendelkezései iranyadoéak.

A személyes adatok kezelésével, adatvédelemmel kapcsolatban beérkezett tigyfélpanaszokat minden
esetben meg kell killdeni a bels6é adatvédelmi felelés részére. A panaszos részére a valaszt ilyen

esetekben a bels6 adatvédelmi felel6s véleményének figyelembevételével kell elkésziteni.

9.2 Hataridok

A beérkez6 panasz jellemz6i meghatarozzak az tgyintézésében eljarék korét, illetve a panasz

kezelésének moédjat.

A panaszt a Pénztarhoz térténé beérkezésétdl szamitott legkés6bb 30 naptari napon beliil a
Pénztar megvalaszolja, azaz e hataridén belil a valaszt megkiildi a panaszos részére.
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Ha a panasz hianyossaga miatt tovabbi adatokat kell bekérni, a Pénztar haladéktalanul felveszi az
tgyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azt, illetve amennyiben a panasz egyéb vizsgalatot, eljarast, illetve
mas hatdsagtol hivatalos allasfoglalas kérését teszi indokoltta, akkor a panasz beérkezésétdl szamitott
15 napon belil a Pénztar irasban tdjékoztatja a panaszost errdl, valamint az elintézés varhato

idStartamardl.

Az MNB-t6l fogyasztovédelmi eljaras keretében érkezett megkeresésekre tett észrevételeit a Pénztar
a megkeresésben lefrt valaszadasi hatarid6ig az MNB-nek irasban megkiildi.

A Pénztar a panaszrol felvett jegyzékonyvet és a valasz masolati példanyat 5 évig koteles megbrizni
és azt az ellen6rz6 hatésagoknak kérésiikre bemutatni.

Telefonon kozolt panasz esetén a Pénztar biztositja az ésszer varakozasi id6én belili

(5 percen belili él6hangos bejelentkezés) hivasfogadast és tigyintézést.

A telefonon k6zolt panaszokrél készilt hangfelvételt a Pénztar 5 évig megdrizi.

3 s ’I' I-

9.3.1 Személyesen tett panasz

Panaszbejelentésre személyesen a Pénztar székhelyén 1évé Ugyfélszolgalaton van lehetéség.

Az Dgyfélszolgalatcime: 1051 Budapest, J6zsef nador tér 5-6. (IV. emelet),

Nyitvatartasi ido: hétfs, kedd, szerda: 08:00 — 16:00,
csutortok: 08:00 — 18:00,
péntek: 08:00 — 14:00.

Ha a panaszos az Ggyfélszolgalaton, személyesen adja el panaszat, akkor a panaszt azonnal meg kell
vizsgalni, és lehetSség szerint azonnal érdemi valaszt kell adni.

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy a panasz kezelésével a panaszos nem ért egyet,
a panaszrol jegyzOkonyvet kell késziteni és a jegyz6konyv egy masolati példanyat a panaszosnak at
kell adni.

A jegyz6konyv a kovetkezbk rogzitésére alkalmas:

a)  apénztartag neve;

b)  a pénztartag pénztari azonositoja;

c)  apénztartag lakcime, illetve amennyiben szikséges, levelezési cime;
d) telefonszama;

e)  apanasz elGterjesztésének helye, ideje, médja;
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f)  a panasszal érintett szolgaltatas;

g)  a pénztartag panaszanak részletes lefrasa, az egyes panaszelemek elkilonitetten térténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy a pénztartag panaszaban foglalt valamennyi kifogas
teljeskortien kivizsgalasra keriiljon;

h)  a pénztartag igénye;

1)  apénztartag altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

) személyesen kozolt szébeli panasz esetén a jegyz&konyvet felvevo személy és a pénztartag
alairasa;

k)  apanaszos altal valasztott panaszvalaszadas modja;

)  ajegyz6konyv felvételének helye, ideje.

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy az nem vezet eredményre, a Pénztar koteles a
pénztartaggal k6z6lni a panasz azonositasara szolgalé adatokat, és a panaszt a tovabbiakban kezel
szervezeti egység elérhetéségét; egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar
el. A panaszra adott indokolassal ellatott valaszt a kozlést kéveté 30 naptari napon beldl kell

megkiildeni.

9.3.2 Telefonon tett panasz

A Pénztar Gall centere a 06-1-374-8400 szamon, az alabbi idépontokban fogadja a panaszokat:

hétfs - szerda: 09:00-16:00
csutortok: 08:00-20:00
péntek: 09:00-13:00

Az ugyfélszolgalat, illetve a pénztar Ggyintézdje a telefonon fogadott panaszt azonnal megvizsgalja,
és sziikség szerint orvosolja.

Ha a panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges,
a Pénztar a panaszrdl és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy
masolati példanyat a panaszosnak a valaszlevéllel egyidejileg megktldi, egyebekben az irasbeli

panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.
A panaszra adott indokolassal ellatott valaszt a kozlést kévetd 30 naptari napon belil kell megkiildeni.

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges vagy az nem vezet eredményre, a Pénztar koteles a

pénztartaggal k6z0lni a panasz azonositasara szolgalé adatokat.

A Pénztar biztositja az ésszerG varakozasi id6n belili hivasfogadast és Ugyintézést.
A telefonos kapcsolat sikeres létrejottének idSpontjatol szamitott 5 percen belili él6hangos
bejelentkezés érdekében tgy jar el, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.
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A Pénztar a taggal telefonon folytatott beszélgetést hangfelvétel atjan rogziti és azt 5 évig megorzi.
A rogzitésrol a tagot a telefonos tigyintézés kezdetekor tajékoztatni kell.

A tag kérésére a Pénztar téritésmentesen rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyzOkonyvet vagy a hangfelvétel masolatat, illetve biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat.

A hivasok azonositasa abban az esetben lehetséges, ha a panaszos megadja a hivas pontos idépontjat
és a telefonszamat, melyrdl a korabbi hivasat kezdeményezte.

9 3 3 “- 'P p ari II’ 2 2

Vide6Pénztari hivas soran tett panasz olyan szébeli panasznak mindsil, melynek soran a

VideoPénztari operator a panaszt lehetéség szerint azonnal megvizsgalja, és szlikség szerint orvosolja.

Ha a panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges,
a Pénztar a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy
masolati példanyat a panaszosnak a valaszlevéllel egyidejileg megkiildi, egyebekben az irasbeli

panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.

94 irasheli panasz

Irasbeli panasz az alabbi médokon tehetd a pénztarnal:
a)  SIEMEIYeSen vagy mis altal atadott irat Gtjan,
b)  POSHAI WO, 2 Pénztir postacime: 1853 Budapest,
c)  SMS-ben a 06 30 344 4296-0s szamon,
d)  elektronikus levélben a Pénztir kozponti e-mail cimén: info@aranykornyp.hu,

¢)  online pénztaron keresztiil kiildott lizenethen a Pénztir internetes portaljan keresztiil:

https://online.aranvkornyp.hu/bejelentkezes

s =z

f)  applikacion keresztiil kiildott iizenethen

A panaszos eljarhat meghatalmazott utjan is. Amennyiben a panaszos meghatalmazott utjan jar el, a
meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyité erejd maganokiratba kell foglalni.

[rasos panasz benyujthaté tovabba a Pénztar kollégai altal ellitott munkaltatoi partnerek igényei
alapjan és velik egytitt esetileg megszervezett kihelyezett tigyfélszolgalati pontokon is.

Az {rasbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kévetd 30 naptari

napon beltl kell megktldeni a panaszos részére.

Ha a panasz cimzettje a Pénztar, akkor a beérkezett megkeresés panasziigyként iktatasra keril. A
panasziigyekkel foglalkoz6 Ugyintéz6, a panasz kivizsgalasa érdekében minden szikséges
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dokumentumot, adatot (pl.: konyvelési kimutatasok, szamlakivonatok stb.) 6sszegydijt, és el6késziti a

valaszlevelet.

A Pénztar lehet6vé teszi, hogy a panaszos az irasbeli panasz benyujtasahoz — az MNB altal a honlapjan
kozzétett — formanyomtatvanyt alkalmazzon. A Pénztar a honlapjan az tgyfelek szamara elérhetévé
teszi a formanyomtatvanyt. A Pénztar az ettdl eltéré formaban benyujtott {rasbeli panaszt is

befogadja.
A valaszlevél tartalmazza a Pénztar elérhet6ségét.

Az Ugyintéz6 minden specialis (jogi, marketing, befektetési, operacids stb.) témaban az érintett
szakterileti vezeté és munkatars segitségét veszi igénybe, meghatarozva a szakterileti vezetd és

munkatars részére azt a hatarid6t, amikorra az iratokra, illetve a valaszokra sziiksége van.

Az ugyintézé sziikség esetén kérheti, hogy a Pénztar jogi képvisel6je vizsgalja meg jogi szempontbol
a valaszlevelet. Az tigyfélkapcsolati vezetd, majd ezt kévetSen az Ugyvezetd hagyija j6va a valaszt, és
az ugyfélkapcsolati vezeté gondoskodik arrél, hogy a valaszlevél tértivevényes kildeményként
kiktldésre kertiljon, amelynek legkésébb a jovahagyast kéveté munkanapon kell megtorténnie.

A Pénztar kézponti e-mail cimére érkezett panaszt azonnal a nyilvantart6 rendszerben panasziigyként
kell iktatni és a panaszkezeléssel megbizott személy részére kell kiosztani. A panasz kivizsgalasa és
megvalaszolasa megegyezik a levélben érkezett panasz kezelésénél leirtakkal. A panaszigyintézés
sordn a jelen utasitisban leirt munkafolyamatok betartisiért az Ugyfélkapcsolati és kommunikacié
szakterulet vezet6je a felel6s. A panasz teljes kivizsgalasaért, a valasz megirasaért, a hatarid6k

betartasaért az tgyfélkapcsolati vezets a felel6s.
Az ugyfélkapcsolati vezetd a panaszkivizsgalasba bevont tigyintéz6k adatszolgaltatasa alapjan jar el.

Az ugyfélkapcsolati vezetd a befektetési vezetd adatszolgaltatasa alapjan jar el a hozammal, értékelési

kilonbozettel kapcesolatos panaszok esetén.

Az irasbeli panaszokat legalabb? 5 évig meg kell 6rizni.

3 az egyes pénzugyi szervezetek panaszkezelésének forméjira és médjara vonatkozé részletes szabalyokrol sz6l6 66/2021. (XIL
20.) MNB rendelet alapjan
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10 APANASZOK NYILVANTARTASA

A Pénztar az ugyfelek panaszat, adatait, valamint a tSlik beszerzett dokumentumokat — a vonatkozé
jogszabalyoknak megfeleléen — magas szintl adatvédelmet biztosité és visszakeresheté moddon,
biztonsagos elektronikus nyilvantartas formajaban tartja nyilvan.

A Pénztar minden panaszt egyedi azonositoszamon tart nyilvan, tekintettel arra, hogy ez szamara

egyszeribbé teszi a panaszok visszakeresését, az tigyfelek szamara pedig a késébbi hivatkozast.

A nyilvantartas kiterjed olyan adatokra is, amelyek sziikségesek a panaszok okainak azonositasahoz,

az utdbméréshez, a kockazatkezeléshez és a dontéshozatalhoz.

A Pénztar a panaszok nyilvantartasat oly moédon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas legyen
panasziigyi statisztikak és kimutatasok készitésére, amelyek célja tobbek kozott a panasziigyintézés

hatékonysaganak mérése.
A nyilvantartas tartalmazza

a)  az érintett ugyfél azonosito adatait,
b)  a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését;
c)  apanasz benyujtasanak idépontjat;

d)  apanaszrendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat;

e) ad) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét;

f)  avégrehajtasért felel6s személy megnevezését;

@) a panasz megvalaszolasanak, postara adasanak id6épontjat, az intézkedés teljesitésének
hataridejét.

A panaszt és az arra adott valaszt a Pénztar legalabb 5 évig megdrzi.

1 APANARSZOK BELSO MONITORINGIA, NYOMON KOVETESE

A Pénztar olyan nyilvantartast vezet, mely alkalmas a panaszok belsé nyomon kovetésére.

A Pénztar a visszatéré vagy rendszerproblémak és az esetleges jogi és mukddési kockazatok
azonositasa és kezelése érdekében folyamatosan elemzi a panaszkezelésre vonatkozé adatokat a
kovetkezok révén:

a) az egyéni panaszok oka az egyes panasztipusok kozos kivalté okainak azonositasa
érdekében,;
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b) a kivalté okok érinthetnek-e egyéb folyamatokat vagy termékeket, adott szaktertletet,
beleértve azokat is, amelyek kozvetlenil nem képezik a panasz targyat.

A panaszkezelésért felel6s szervezeti egység vezetéje minden negyedévet koéveté honap
10. munkanapijaig statisztikai 0sszefoglalo jelentést készit az tigyvezetd részére a beérkezett, valamint
a megvalaszolt panaszok alapjan. A jelentés tartalmazza a visszatéré vagy rendszerproblémakat is,
amelyek sziikségessé teszik, hogy a Pénztar azonositsa, felmérje, kezelje és kontrollalja a lehetséges
jogi és mukodési kockazatokat és meghozza a panaszok okainak megoldasat szolgalé dontéseit.
A statisztika megegyezik az MNB részére leadott negyedéves jelentés tartalmaval.

A Pénztar a panaszokban foglalt kifogasokat folyamatosan figyelemmel kiséri és 6sszegzi, tovabba

visszajelzést ad az érintett szakterilet részére.

A Pénztar aktivan monitorozza a koézremtkodokkel és a megbizasa alapjan eljaré kozvetitSkkel
Osszefliged panaszokat és bejelentéseket, tovabba megfelel6 megel6z6 és sziikség esetén korrekcids

intézkedéseket tesz az tgyfelek érdeksérelmének kikiiszobolésére.
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12 1AR0 RENDELKEZESEK

A jelen Panaszkezelési szabdlyzat médositasat az Aranykor Onkéntes Nyugdijpénztar Igazgatdtanicsa
2026. julius 14. napjan fogadta el, a szabalyzat 2026. jalius 20. napjan 1ép hatalyba.

A hatalyba 1épésétol szamitott 5 napon beliil gondoskodni kell arrél, hogy végrehajtasaban részt vevo

.,

személyek a végrehajtasahoz sziikséges tajékoztatast, iranymutatast megkapjak.

A Pénztar a jelen szabalyzatat jol lathatoan, figyelemfelhivasra alkalmas médon teszi k6zzé a Pénztar

Ugyfélszolgalatan, valamint internetes honlapjan.

Budapest, 2026. jilius 14.

dr. Hardy Ilona
az Igazgatotanacs elncke
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13 Mellekletek

13.1 Meghatalmazas panasz iigyintézéshez

Alulirott

. meghatalmazo Neve: L
. lakcime:
o ANYA TIEVE! e

ezuton, a Ptk. 6:15 § alapjan, meghatalmazom

. meghatalmazott NEVE: ..o i -t,
. lakcime:
o ANYA TIEVE! i

hogy képviseletemben, helyettem és nevemben eljarjon az Aranykor Orszigos Onkéntes
Nyugdijpénztar el6tt tagi panaszom intézése érdekében.

A jelen meghatalmazas visszavonasig érvényes. Tudomasul veszem, hogy a meghatalmazas
korlatozasa és visszavonasa harmadik személy iranyaban akkor hatalyos, ha arrél tudott vagy tudnia
kellett. Meghatalmazas alapjan cselekvéképes személyt korlatozottan cselekvOképes vagy
cselekvoképességében részlegesen korlatozott személy is képviselhet.

Kelt: oo,

(meghatalmaz6 alairasa)
A meghatalmazast elfogadom:

El6ttink, mint tandk el6tt:

NV DV ettt e e
aAlAlrAs: AlATTAS e
lakcim: lakcim. oo
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13.2 Panasziigy jegyzokonyv

Tktatdszam:

Panasz azonositdészama:

Bejelentés datuma:

Jegyz6konyv felvételének helye:

Bejelentd (panaszt tevd) neve:

Pénztari azonosito:

Panaszos cime:

Panaszos telefonszama:

Panasz bejelentés modja:

Meghatalmazott Gtjan eljar6 pénztartag*:

Az ugyfél altal valasztott panasz
valaszadasi méd (postai/ elektronikus
levélben titkositott csatolmanyként/
Online Pénztarban letolthet6 médon)

Panaszt r6gzit6 tugyintézo:

*Meghatalmazott sitjan eljard péngtartag esetén azg érvényes meghatalmazdst csatolni kell

‘ Panasz targya: ‘

A panasz lefrasa (szlikség esetén a leiras a masodik oldalon folytathato):

Panaszos igénye, sziikséges intézkedés:

A panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat:

Bemutatott dokumentumok jegyzéke:
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Datum:

A jegyz6konyvet felvevo tigyintézs és - személyes panasz esetén - a pénztartag alairasa

13.3 MNB Fogyasztoi panasz nyomtatvany

A MAGYAR NEMZETI BANKHOZ
CIMZETT
FOGYASZTOI KERELEM

Kérjiik, hogy a csillaggal jelolt mezéket mindenképp toltse ki, és irja ala kérelmét, tovabba
csatolja az ligyre vonatkozo6 iratok masolatat!

Kérjik, hogy kérelmét a kovetkez6 cimre kiildje:
Magyar Nemzeti Bank
1534 Budapest, BKKP Postafiok: 777.

*Név:

*Lakcim:

Telefon:

Fax:

E-mail:
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*Az érintett pénziigyi szolgaltat6 (pl. bank, biztosito):

Szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

*A pénziigyi szolgaltatoval k6zolt panasz igazolasa

A panasz pénzlgyl
szolgaltatéval torténd
kozlésének
id6pontja:

A panasz pénzigyi
szolgaltatoval ~ valo
kozlésének modja:

telefonon személyesen irasban

A panaszra a
pénziigyi szolgaltato
altal adott  valasz
id6pontja:

*Kérjiik, hogy kérelméhez csatolja az On altal a pénziigyi szolgaltatéval koézolt panasz igazolasat

alatamaszté dokumentum masolatat és a pénzugyi szolgaltato erre adott valaszat!

Az érintett pénziigyi szolgaltaténal az On azonositasara szolgalé egyéb adat

(pl. bankszamlaszam, szerz6désszam):
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*A Magyar Nemzeti Bankhoz elSterjesztett kérelme:

Kelt:

alairas

FORRAS: WWW.MNB.HU
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