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BEVEZETES

Jelen Panaszkezelési szabilyzatot (a tovabbiakban Szabalyzat) az Aranykor Onkéntes

Nyugdijpénztar (tovabbiakban Pénztar) Igazgatétanacsa

e az 6nkéntes kolcsonds biztosité pénztarakrol szold 1993. XCVIL térvény (a tovabbiakban
Opt.),

e a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmarol sz6lé 2008. évi
XLVIL térvény (a tovabbiakban Fttv.),

e a fogyasztévédelemrol szoloé 1997. évi CLV. térvény (a tovabbiakban: fogyasztévédelmi
),

e a Magyar Nemzeti Bankrél sz6l6 2013. évi CXXXIX. toérvény (tovabbiakban MNBtv.),

e apénziigyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozé szabalyokrol sz6l6 28/2014. (VIL.23.)
MNB rendelet és

e apénziigyi szervezetek panaszkezelési eljarasardl szol6 13/2015. (X. 16.) MNB ajanlas

rendelkezéseire valo figyelemmel alakitotta ki.

A Szabalyzat célja, hogy egységes moédon szabalyozza a Pénztar tevékenységével kapcsolatban
telmertlt panaszos tigyek kezelését. A Pénztar a jelen Panaszkezelési szabalyzatat személyes
tgyfélszolgalatan kiftiggeszti és honlapjan kézzéteszi.
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1. FOGALMAK, ALAPELVEK

1.1. FOGALMAK

Panasz

A Pénztar tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével szemben felmerilé minden olyan
egyedi kérelem vagy reklamaci6, amelyben a panaszos a Pénztar eljarasat kifogasolja, igy
kilonosen a tagsagi jogviszony létrejottét megel6z6, a tagsagi viszony létrejottével, annak
tennallasaval, tovabba megszinésével kapcsolatos, valamint a tagsagi jogviszony megszinését
kovetd tevékenységét vagy mulasztasat érinté kifogas.

Nem mindsil panasznak, ha az tgyfél

e altalanos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast kér,

e nyomtatvanyt, csekket, tagsagi okirat masolatot, szamlaértesit6t, addigazolast, online
pénztari hozzaférést igényel, szolgaltatasi igénybejelentést tesz,

e adatvaltozast jelent be, szerz6désmodositasi kérelmet nyujt be,

e szolgaltatasi 6sszeg kifizetésével kapcsolatos részletes elszamolast kér,

o (rtékesitési és egyéb akciokkal, tomeges tugyfél kommunikacidval kapcsolatos észrevételt
tesz, amely észrevétel nem utal mulasztasra,

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

e adminisztraciés Ugyintézést igényelé  (kikildott  szolgaltatasi nyomtatvanyokkal,
szamlaértesitovel kapcsolatos megkeresések) szolgaltatasi, szamlavezetési kiildeményekkel
kapcsolatos egyeztetést folytat.

Ugyancsak nem mindsiil panasznak

e amas pénztartdl érkezé megkeresés,

e ajutalékreklamacio és

e a méltanyossagi kérelem.

Panaszos

Természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezé gazdasagi tarsasag
vagy mas szervezet, aki a Pénztar szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal
kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje és a Pénztar magatartasara, tevékenységére
vagy mulasztasara vonatkozé panaszat szoban (személyesen, telefonon) vagy irasban
(személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan, postai Gton, telefaxon, elektronikus levélben)
kozli, vagy kozolte.
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Panaszosnak tekintendé az a személy is, aki a Pénztar eljardsat nem valamely konkrét
szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal Osszefliged tevékenységével (pl. hirdetés)
kapcsolatban kifogasolja.

1.2. ALAPELVEK

A Pénztar egylttmikodik az tgyfelekkel a panasztételt megel6zéen, a teljes panaszkezelési
eljaras folyaman és a valaszadast kovetSen.

A Pénztar panaszkezelési eljarasa soran az tigyfelek jogaira és kotelezettségeire vonatkozdan a
johiszemuség és tisztesség, valamint az adott helyzetben altaldban elvarhaté magatartas
kovetelményének jogszabalyban rogzitett altalanos kereteit szem el6tt tartva jar el.

A Pénztar olyan panaszkezelési eljarast folytat, amely segitségével képes megelézni, felismerni
¢és megfeleléen kezelni az Ugyfél és a Pénztar kozott esetlegesen felmeriilé tovabbi
érdekellentétet.

A Pénztar panaszkezelési tevékenysége soran alkalmazza a transzparencia elvét annak
érdekében, hogy az tgyfelek igényeiket érvényesithessék, valamint jogorvoslati lehet&ségeiket
kimerithessék. Ezen elv alapjan a panaszkezelési eljarast megel6z6en és az eljaras egésze alatt

tokozottan biztositja a kozérthet6séget, az atlathatésagot, valamint a kiszamithatosagot.

A panaszt nem vizsgalja olyan személy, aki az tigyben kordbban eljart, és ezért nem varhat6 el
t6le a panasz elfogulatlan kivizsgalasa.

A panaszigyintézés nyelve a magyar, lehetéség szerint azonban a Pénztar biztositja a
panaszos altal beszélt és értett nyelven torténd panasziigyintézést.

A panaszugyintézéssel foglalkozé munkatarsak széleskorti, alapos szakmai ismeretekkel,

valamint az tgyfélszolgalati munkahoz sziikséges készségekkel és képességekkel rendelkeznek.

A Pénztar a pénztartag részére a panaszkezeléssel Osszefiiggésben tajékoztatast ad, ennek

soran egyszerd nyelvezetet hasznal és kertli a jogi szakkifejezések indokolatlan hasznalatat.

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

kivizsgalasa az 6sszes vonatkozé korilmény figyelembevételével torténik.

1.3. PANASZKEZELESERT FELELOS SZERVEZETI EGYSEG

A Pénztar annak érdekében, hogy biztositsa a panaszok teljes kord és tisztességes
kivizsgalasat, valamint a lehetséges Osszeférhetetlen helyzetek azonosithatésagat és

enyhithet6ségét, panaszkezelésért felels szervezeti egységet jelol ki.
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A panaszkezelésért felelés szervezeti egység az Ugyfélkapcsolati és kommunikaci6
Szaktertlet, azzal, hogy a szakterillet a panaszkezelést nem kizarélagosan végzi, emellett
szamos, az SzMSz-ben meghatirozott feladatot lat el, ugyanakkor a szakteriileten belil
elkiloniilnek azok a munkatarsak, akik a panaszkezeléssel foglalkoznak.

A panaszkezelésért felelés vezetd az tgyfélkapcsolati vezetShelyettes. Feladata a panaszok
hatékony kezelése menetének, a szitkséges belsé informacidaramlasnak, valamint a megfelel6
nyilvantartasnak és adatszolgaltatasnak biztositasa és ellenbrzése.

A Pénztar megkoveteli panasziigyekben eljaré tgyintéz6it6l a vonatkozd jogszabalyi
el6irasok, valamint a panaszkezelési szabalyzat betartasat, az ezekkel ellentétes eljaras esetén
megteszi a szitkséges intézkedéseket.

A fogyasztovédelmi kapcsolattarté — 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 megfelel6éen keriljon  kialakitasra, szikség esetén
telulvizsgalatra, valamint biztositja, hogy a panaszkezelés magas szinvonalon, az ugyfelek

érdekei védelme szem el6tt tartasaval torténjen.
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2. A PANASZ0K

2.1. APANASZ TiPUSAI

e Tagsagi jogviszony létrejotte (tagszervezdi panaszok nélkul)
e Tagszervez6i tevékenység

e FEgyéni szamla értesitd

e Addigazolasok

e Tagdijelszamolasok

e Hozamok (Elszamol6 egység arfolyama)

e IT rendszerhiba

e Szolgaltatasok (Elszamolas, kifizetés)

e FEgyéb jogcimen torténd tagsagi jogviszony megszinések

e Tijékoztatasi hidnyossag szerz6déskotés elStt

e Tajékoztatasi hianyossag szerz6dés fennallasa alatt

e Tajékoztatasi hianyossag szerz6dés megszinéséhez kapcsoloddan

e Hoyéb (el6z6ekben nem nevesitett jogeimek)

2.2. A PANASZ BEJELENTESENEK MODJAI

1. Szébeli panasz

e személyesen a Pénztar székhelyén 1évé tgyfélszolgalaton

e telefonon
2. Trasbeli panasz:

e személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan,

® postai uton,

e telefaxon,

e clektronikus levélben.
3. Az ugytél eljarhat meghatalmazott Gtjan is. Amennyiben az tigyfél meghatalmazott atjan jar
el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyité erejd maganokiratba kell foglalni. A
panasz képvisel6 vagy meghatalmazott tjan 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
vonatkoz6 mintat. Bejelentésre szolgalé formanyomtatvany alkalmazasa esetén a panaszos
neve mellett fel kell tiintetni a panaszos — torvényes, illetve meghatalmazotti — képvisel6jeként
eljar6, panaszbenyudjté természetes személy nevét is. A minta tartalmazza a meghatalmazas
elengedhetetlen formai kellékeit, arra az esetre, ha az igyfél nem a mintan kivanja a
meghatalmazast benyujtani. A meghatalmazasi minta a szabalyzat 1. sz. melléklete.
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Meghatalmazas hianyaban a Pénztar kozvetlentl a panaszoshoz fordul az tgyintézés
gyorsitasa érdekében.

2.3. A PENZTAR TAJEKOZTATASI KOTELEZETTSEGERE VONATKOZO ELVEK

A Pénztar az erre iranyul6 kérelem esetén, vagy az irasbeli panasz benyujtasi csatornajanak
figevényében (e-mail, internetes feltlet) a panasz beérkezésének visszaigazolasakor irasbeli
tajékoztatast nyujt panaszkezelési eljarasardl. Szébeli panasz esetén a Pénztar felhivia a
panaszos figyelmét a panaszkezelési szabalyzat elérhetGségére, amely tartalmazza a
panaszkezelési eljarasra vonatkozo6 informaciokat.

A Pénztar torekszik arra, hogy az ugyfelek érdekeit figyelembe véve a panaszkezelés

menetérol szOlo tajékoztatas soran kozérthetd, szakszer(i és érdemi informaciot adjon.

A Pénztar a személyes tigyfélkapcsolatok alkalmaval — az tUgyfél ez iranya kérése esetén — az
tgyfél szamara elegendd id6t és nyugodt korilményeket biztosit a panaszkezelési szabalyzat

attanulmanyozasara.

A Pénztar torekszik arra, hogy a panasztételre, a panaszkezelési eljarasra, tovabba az
tgyféljogok érvényesitésére vonatkozéan a mindenkori jogszabalyi eléirasoknak megteleld,

vilagos, pontos és naprakész informaciét nyujtson.

A Pénztar az tgyfelek tigyintézésének gordilékenyebbé tétele érdekében kozli az tgyfelekkel
a telefonon tett szébeli panasz egyedi azonositészamat, valamint az {rasbeli panasz
azonositasara szolgalé adatokat.

A panaszkezelési eljaras soran a Pénztar — az Ugyfél erre iranyuld kifejezett kérésére —
tajékoztatja az tigyfeleket arrdl, hogy az eljaras milyen szakaszban van.

A Pénztar mind irasban, mind igény esetén szoban felhivija tgyfelei figyelmét az MNB
honlapjara, és az ott szereplé panaszkezelési formanyomtatvanyra, valamint honlapjara
atlinkelési lehet6séget biztosit.

A Pénztar az ugyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségében nyomtatott formaban

elérhet6vé teszi az MNB altal készitett, ,,Fogyasztoi panasz” elnevezést formanyomtatvanyt.

A Pénztar biztositja, hogy az tgyfelek a panasztétel soran kifogasaikat és azok indokait az
adott  panaszbeadvanyban lehet6ség  szerint elkilonitetten, lényegre toréen  és
felsorolasszertien rogzitsék abban az esetben is, ha nem az MNB altal kialakitott
formanyomtatvanyon tesznek panaszt. Szobeli panasz esetén az Ugyintéz6 a Pénztar
nyilvantartasi rendszerének feliletén rogziti a panaszt. A panaszrogzitési felilet a szabalyzat 2.
sz. melléklete.
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A Pénztar a panaszt 1épcsézetes modon (tobb felel6sségi szinten) kezeli, azzal a céllal, hogy
csak olyan valaszlevél legyen kikildhet§, ami tényszer(, indoklassal ellatott, a valésagot
tartalmazza és minden szempontbdl jogszer. A panaszra adott vélaszt az Ugyfélkapcsolati és
kommunikacié szaktertlet vezetSje hagyja jova az adott szaktertlettSl bekért informaciok
alapjan. Jogi szakvéleményt igényl6é panasz esetén a valaszlevelet a megkuildését megel6z6en a
Pénztar jogi képvisel6je is jovahagyja.

A Pénztar a panasz kivizsgalasat kovetSen olyan irasbeli valaszt ad, amelyben részletesen kitér
a kifogas teljes kort kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara
vonatkoz6 intézkedésre, illetve a panasz elutasitisa esetén az elutasitas indokara. A Pénztar a
panasz kivizsgalasanak eredményérdél torténé tajékoztatast pontos, kézérthets és egyértelmd
indoklassal latja el, amely indoklds - a panasz targyatol fiiggben - tartalmazza a vonatkozd
pénztari szabalyzat pontos szévegét és hivatkozik a pénztartagnak kildott elszamolasokra,
valamennyi, a tagsagi jogviszony alatt teljesitett egyéb tajékoztatasra, valamint a panasz
clutasitasa esetén arra, hogy a panasz és a panaszkezelés allaspontja szerint

1) a Magyar Nemzeti Bankrol szolo 2013. évi CXXXIX. torvény fogyasztovédelmi
rendelkezései megsértésének kivizsgalasara, vagy

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

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

a) a fenti 1) pont esetében a fogyasztovédelmi eljaras az MNB-nél kezdeményezhetd,
(elérhet6sége: Magyar Nemzeti Bank, Pénziigyi Fogyasztévédelmi Koézpont levelezési cime:
1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: 06-80/203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu);
b) a fenti 2) pont esetében a pénztartag dontése alapjan a Pénzigyi Békélteté Testilethez
fordulhat (elérhetésége: Pénzigyr Békélteté Testiilet - tagsagi jogviszony létrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megszinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén — 1054 Budapest, Szabadsag tér, tgyfélszolgalat: 1013
Budapest, Krisztina krt. 39., levelezési cim: H-1525 Budapest BKKP Pf. 172,
telefon: 06-80/203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu); vagy

c) a polgari perrendtartas szabalyai szerint birosaghoz fordulhat.

A Pénztar az elutasité dontésében feltiinteti a Pénziigyi Békéltetd testiilet levelezési cimét,
telefonszamat, az MNB levelezési cimét, telefonszamat, valamint az MNB honlapjin a
Békéltet6  Testilet eljarasanak kezdeményezésére, illetve az MNB fogyasztovédelmi
ellenérzési eljarasanak kezdeményezésére iranyulé kérelem (pénziigyi fogyasztévédelmi
beadvany) benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok —elektronikus = és
tgyfélszolgalati elérhetGségét is, tovabba jol lathaté médon tdjékoztatast ad arrdl, hogy a
panaszos kérheti ezen formanyomtatvanyok Pénztar altali koltségmentes megkutldését is.

9
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A tijékoztatas tartalmazza a formanyomtatvanyok megkildésére vonatkozé igény
el6terjesztésére szolgald telefonszam, e-mail elérhetéség és postai cim megjel6lését is.

A Pénztar a pénztartag ilyen tartalmd kilon kérése esetén a formanyomtatvanyokat — a
rendelkezésére all6 adatok alapjan dokumentaltan elektronikus hozzaféréssel rendelkez6
pénztartag szamara elektronikus uton, mas esetben postai uton — koéltségmentesen,
haladéktalanul megkdldi.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hatarid6
eredménytelen letelte esetén a fogyasztonak nem mindstlé Ugyfél panaszaval a polgari
perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat.

Amennyiben a Pénztar allaspontja szerint a panasz mind az ugyanezen pontban fent
ismertetett 1), mind a 2) pontokat érinti, akkor a pénztartagot tajékoztatni kell arrél, hogy a
panaszban foglaltak mely része tartozik az egyik, illetve masik korbe, és ennek megfeleléen
mely panaszrésszel melyik hatésaghoz vagy szervhez fordulhat. A Pénztar a tajékoztatast
tigyelemfelhivasra alkalmas teszi meg.

A Pénztar valaszat agy kildi meg a pénztartag részére, hogy az alkalmas legyen annak
igazolasara, hogy a Pénztar a kildeményt kinek a részére, és milyen értesitési cimre kuldte
meg, emellett kétséget kizardan igazolja a kildemény elkiildésének tényét és idépontjat is.
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-

3.1. A PANASZKEZELES MENETERE VONATKOZO ALAPELVEK

A Pénztar torekszik arra, hogy a panaszkezelést egyenletes szinvonalon biztositsa az tigyféllel

valé kapcsolat teljes folyamataban.

Annak érdekében, hogy a panasz minden eleme tisztazasra kertiljon, a Pénztar gondoskodik a
panaszban felvetett minden egyes probléma, kifogas kivizsgalasarol, ennek érdekében
OsszegyUjti és megvizsgalja a panasszal kapcsolatos valamennyi lényeges bizonyitékot és

informacioét.

A Pénztar torekszik arra, hogy a panaszkezelési hatarid6 betartasan til mindenkor
szitkségtelen késedelem nélkil adjon valaszt. Ha nem adhat6 valasz a jogszabaly altal el6irt
hataridén belil, tajékoztatja az tgyfelet a késedelem okardl, és lehetéség szerint megjel6li

eljarasa befejezésének varhatéd idépontjat.

A Pénztar az ugyfelektdl (vagy a képviseletikben eljaré szervezetektdl, személyektdl)
beérkezé panaszok kezelése soran érdemi, kifejté valaszadasra torekszik, kitérve az tgyfelek
minden kifogasara. A valaszadas soran nem kizardlag a relevans jogszabalyhelyekre
hivatkozik, hanem azokat roviden értelmezi és valaszat ellaitja az adott tgyre vonatkozo
alkalmazasanak indokaval, tovabba egyszerG és koénnyen értheté nyelvezetet hasznalva

kommunikal.
A panasz kivizsgalasa téritésmentes, a Pénztar ezért kiillon dijat nem szamol fel.

A Pénztar a panaszkezelés soran kilonosen a kovetkezé adatokat kérheti a pénztartagtol
a) név;
b) pénztari azonosito;
¢) lakcim, levelezési cim;
d) telefonszam,;
e) értesités modja;
f) panasszal érintett nyugdijszolgaltatas;
@) panasz lefrasa, oka;
h) panaszos igénye;
1) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, a pénztartag birtokaban 1év6 dokumentumok
masolata;
j) meghatalmazott utjan eljar6é pénztartag esetében érvényes meghatalmazas;

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.
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A panaszt benydjté pénztartag adatait az informaciés Onrendelkezési jogrol és az
informacioszabadsagrol szolé 2011. évi CXII. to6rvény rendelkezéseinek megfelel6en kell
kezelni.

3.2. HATARIDOK

A beérkez6 panasz jellemz6i meghatarozzak az tigyintézésében eljardk korét, illetve a panasz
kezelésének modjat. A panaszt a Pénztarhoz torténd beérkezésétSl szamitott 30 naptari
napon belill a Pénztar megvalaszolja, azaz e hataridén belil a valaszt elkildi, postara adja a
panaszos részére.

Ha a panasz hidnyossiga miatt tovabbi adatokat kell bekérni, illetve a panasz egyéb
vizsgalatot, eljarast, illetve mas hat6sagtol hivatalos allasfoglalas kérését teszi indokoltta, akkor
a panasz beérkezését6l szamitott 15 napon belil a Pénztar irasban tajékoztatja a panaszost

errdl, valamint az elintézés varhat6 idétartamarol.

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

3.3. SZOBELI PANASZ

3.3.1 Személyesen tett panasz

Panaszbejelentésre személyesen a Pénztar székhelyén 1évé Ugyfélszolgalaton van lehetSség.

Az Ugyfélszolgalat cime: 1051 Budapest, Jézsef nddor tér 5-6. (4. emelet),

Nyitva tartasa: Hétfo, kedd, szerda és péntek: 8:00 — 16:00,
Csutortok 8:00 — 18:00

Ha a panaszos az tgyfélszolgalaton jelenik meg, és ott adja el6 panaszat, akkor a panaszra
lehet6ség szerint azonnal érdemi valaszt ad az tgyintéz6. Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa
nem lehetséges, vagy a panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet, a Pénztar a panaszrol és
az azzal kapcsolatos allaspontjardl, illetve a panasz {rasbeli megvalaszolasardl a jegyzokonyv
egy masolati példanyat a tagnak atadja. A jegyzékonyv a kovetkezok rogzitésére alkalmas:

a) a pénztartag neve;

b) a pénztartag pénztari azonositoja;

c) a pénztartag lakcime, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja;

f) a panasszal érintett szolgaltatas;
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@) a pénztartag panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten

torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy a pénztartag panaszaban foglalt valamennyi

kifogas teljes korGen kivizsgalasra keriiljon;

h) a pénztartag igénye;

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

j) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a jegyzékonyvet felvevd

személy és a pénztartag alairasa;

k) a jegyzOkonyv felvételének helye, ideje.
Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy az nem vezet eredményre, a Pénztar
koteles a pénztartaggal k6zolni a panasz azonositasara szolgalé adatokat, és a panaszt a
tovabbiakban kezel6 szervezeti egység elérhet6ségét; egyebekben az irasbeli panaszra
vonatkozo6 rendelkezések szerint jar el. A panaszra adott indokolassal ellatott valaszt a kozlést
kovetd 30 naptari napon belil kell megkiildeni.

3.3.2. Telefonon tett panasz

A Pénztar Call centere a 06-1-374-8400 szamon,

az alabbi id6pontokban fogadja a panaszokat: Hétfs - Szerda: 9.00-16.00
Csutortok: 8.00-20.00
Péntek: 9.00-13.00

Az ugyfélszolgalat, illetve a pénztar ugyintézéje 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 Pénztir a panaszrél és az azzal
kapcsolatos allaspontjarol jegyzékonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a
panaszosnak a valaszlevéllel egyidejileg megkiildi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozé
rendelkezések szerint jar el. A panaszra adott indokolassal ellatott valaszt a koézlést kévetd 30
naptari napon belil kell megktldeni.

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges vagy az nem vezet eredményre, a Pénztar
koteles a pénztartaggal k6zolni a panasz azonositasara szolgal6 adatokat.

A Pénztar biztositja az ésszerl varakozasi idén belili hivasfogadast és tgyintézést.
A telefonos kapcsolat sikeres létrejottének idépontjatdl szamitott 5 percen belili él6hangos
bejelentkezés érdekében tugy jar el, ahogy az az adott helyzetben altaldban elvarhaté.
A Pénztar a taggal telefonon folytatott beszélgetést hangfelvétel utjan rogziti és azt 5 évig
meg6rzi. A rogzitésrl a tagot a telefonos Ugyintézés kezdetekor tajékoztatni kell. A tag
kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba kérésére téritésmentesen
rendelkezésére kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzékonyvet és/vagy a
hanganyagot. A hivasok azonositasa abban az esetben lehetséges, ha a panaszos megadja a

hivas pontos id6pontjat és az tgyintéz6 nevét.
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3.4. IRASBELI PANASZ

Irasbeli panasz az aldbbi médokon tehet a pénztarnal:
e Személyesen vagy mas altal atadott irat utjan;
e DPostai uton, a Pénztar postacime: 1853 Budapest;

e Telefaxon a 06-1-374-8453 szamon;

e E-mail-ben a Pénztar kézponti e-mail cimén: info@aranykornyp.hu,

e A Pénztar internetes portaljan keresztil.

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kovet6 30
naptari napon belil kell megkildeni az tgyfélnek.

Ha a panasz cimzettje a Pénztar, akkor a beérkezett megkeresés panasziigyként iktatasra kertl.
Az illetékes panasziigyekkel foglalkozé tigyintéz6, a panasz kivizsgalasa érdekében minden
szikséges dokumentumot, adatot (pl: konyvelési kimutatasok, szamlakivonatok stb.)
Osszegyujt, és el6késziti a valaszlevelet.

Az {rasbeli panaszokat 5 évig meg kell 6rizni.

A Pénztar lehetévé teszi, hogy az tgyfél az irasbeli panasz benyujtasahoz — az MNB altal a
honlapjan kozzétett — formanyomtatvanyt alkalmazzon. A Pénztar honlapjan az tgyfelek
szamara elérhet6vé teszi a formanyomtatvanyt. A Pénztar az ettdl eltéré formaban benyujtott

irasbeli panaszt is befogadja.

A valaszlevél  tartalmazza a  Pénztar  elérhetéségét  (telefonszam, — fax).
Az Ugyintéz6 minden specialis (jogi, marketing, befektetési stb.) témaban az érintett
szakterilleti munkatars segitségét veszi igénybe, meghatarozva a szakteriileti munkatars
részére azt a hataridét, amikorra az iratokra, illetve a valaszokra szitksége van.
Az ugyintézé szukség esetén kérheti, hogy a Pénztar jogi képviselGje vizsgalja meg jogi
szempontbol a valaszlevelet. Az ugyfélkapcsolati vezetShelyettes, majd ezt kovetben az
Ugyfélkapcsolati és kommunikicié szakteriilet vezetSje hagyja jova a valaszt, és az
tgyfélkapcsolati  vezetShelyettes gondoskodik arrél, hogy a valaszlevél tértivevényes
kildeményként vagy elektronikus alairassal és id6bélyegzével ellatott e-mail-ként postazasra
kertiljon, amelynek legkésébb a jévahagyast koveté munkanapon kell megtérténnie.

A Pénztar kézponti e-mail cimére érkezett panaszt azonnal panasziigyként iktatni és
tovabbitani kell. A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa megegyezik a levélben érkezett
panasz kezelésénél leirtakkal. Az e-mail-en érkezett panaszra irt valasz id6bélyegzével ellatott
e-mail-ben vagy tértivevényes levélben keriil megktldésre a panaszosnak.
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Amennyiben a panasz cimzettje a Pénztar Igazgatétanacsa, Ellen6rz6 Bizottsaga, vagy azok
elndke, illetve a Pénztar tigyvezetSje, abban az esetben a levél bontasa és iktatdsa a Titkarsag
feladata. A panasz megvalaszolasaért az tgyfélkapcsolati vezeté a felelSs.

A panasziigyintézés soran a jelen utasitdsban leirt munkafolyamatok betartasaért az
Ugyfélkapcsolati és kommunikacié szakteriilet vezetéje a felelés. A panasz teljes
kivizsgalasaért, a valasz megirasaért, a hatarid6k Dbetartdsaért az Ugyfélkapcsolati

vezetShelyettes a felelds.
Az ugyfélkapcsolati vezetShelyettes az tigyintézé adatszolgaltatasa alapjan jar el.

Az ugyfélkapcsolati vezetShelyettes a befektetési kontroller adatszolgaltatasa alapjan jar el a

hozammal, értékelési killénbozettel kapesolatos panaszok esetén.
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4. A PANASZOK NYILUANTARTASA

A Pénztar az ugyfelek panaszat, adatait, valamint a tSlik bekért dokumentumokat - a
vonatkozé jogszabalyoknak megfeleléen - az adatvédelmét biztosité és visszakereshetd
moédon, biztonsagos elektronikus nyilvantartas formajaban tartja nyilvan.

A Pénztar minden panaszt egyedi azonositészamon tart nyilvan, tekintettel arra, hogy ez
szamara egyszeribbé teszi a panaszok visszakeresését, az Ugyfelek szamara pedig a késébbi
hivatkozast.

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

azonositasahoz, az utoméréshez, a kockazatkezeléshez és a dontéshozatalhoz.

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

panasziigyintézés hatékonysaganak mérése.

A nyilvantartas tartalmazza

a) az érintett igyfél azonositd adatait,
b) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését;
c) a panasz benyujtasanak id6épontjat;

d) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat;

e) ad) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét;
f) a végrehajtasért felel6s személy megnevezését;

g) a panasz megvalaszolasanak, postara adasanak idépontjat, az intézkedés teljesitésének
hataridejét.

A panaszt és az arra adott valaszt a Pénztar 6t évig megorzi.
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5. A PANASZOK BELSO MONITORINGIA, NYOMON KGVETESE

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

A Pénztar a visszatér$ vagy rendszerproblémak és az esetleges jogi és mikodési kockazatok
azonositasa és kezelése érdekében folyamatosan elemzi a panaszkezelésre vonatkozoé adatokat
a kovetkezok révén:
a) az egyéni panaszok oka az egyes panasztipusok kozos kivalté okainak azonositisa
érdekében;
b) a kivalté okok érinthetnek-e egyéb folyamatokat vagy termékeket, beleértve azokat
is, amelyek kozvetlentl nem képezik a panasz targyat.

A panaszkezelésért felel6s szervezeti egység vezetéje minden negyedévet kévetd honap 10.
munkanapjaig statisztikai Osszefoglald jelentést készit az tgyvezetd részére a beérkezett,
valamint a megvalaszolt panaszok alapjan. A jelentés tartalmazza a visszatérd vagy
rendszerproblémakat is, amelyek sziikségessé teszik, hogy a Pénztar azonositsa, felmérje,
kezelje és kontrollalja a kockazatokat és meghozza a panaszok okainak megoldasat szolgalo
dontéseit. A statisztika megegyezik az MNB részére leadott negyedéves jelentés tartalmaval.
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Jelen Panaszkezelési szabalyzatot az Aranykor Onkéntes Nyugdijpénztar Igazgatdtanicsa
2018. februar 20-i Glésén fogadta el, a szabalyzat 2018. februar 21-i ditummal lép hatalyba.

A hatalyba 1épésétdl szamitott 5 napon belil gondoskodni kell arrél, hogy végrehajtasaban
részt vevé személyek a végrehajtasahoz sziikséges tajékoztatast, iranymutatast megkapjak. A
Pénztar a jelen szabalyzatat j6l lathatoan, figyelemfelhivasra alkalmas moédon teszi kozzé a

Pénztar tgyfélszolgalatan, valamint internetes honlapjan.

Ha a panaszos a Pénztar valaszat nem tudja elfogadni, akkor a békés konfliktuskezelés
érdekében a Budapesti Kereskedelmi és Iparkamara XXVII. Mediacios és Jogi Koordinacios
Osztalyahoz  (székhely: 1016 Budapest, Krisztina krt. 99., elérhet6ség:  info@bkik-
mediacio.hu; tel: 488-2158) fordulhat annak érdekében, hogy a 2002. LV. torvény szerinti
kozvetitéi eljaras lefolytatasara sor keriiljon. A Budapesti Kereskedelmi és Iparkamara
XXVII. Mediacios és Jogi Koordinaciés Osztalya jogosult kijelolni az eljarast lefolytato
tiggetlen mediator személyét.

Budapest, 2018. februar 20.

dr. Hardy Ilona
az Igazgatotanacs Elnoke

18


mailto:info@bkik-mediacio.hu
mailto:info@bkik-mediacio.hu

Aranykor Onkéntes Nyugdijpénztar - Panaszkezelési szahalyzat

1. sz. melléklet

MEGHATALMAZAS PANASZ-UGYINTEZESHEZ

Alulirott

. meghatalmazo6 neve: L
° lakcime:

®  ANVANEVE: e
ezuton, a Ptk. 6:15 § alapjan, meghatalmazom

e meghatalmazott neve: -t,
e lakcime:
®  ANYANEVE:

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

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

Kelt: oo

A meghatalmazast elfogadom:

ElSttink, mint tandk eldtt:

NEV:
alafrds:

lakcim: e,

NEV:
aldftds:

lakcim: e,

19



Aranykor Onkéntes Nyugdijpénztar - Panaszkezelési szahalyzat

2. sz. melléklet
Panasziigy jegyzokonyv

Iktatoszam:

Panasz azonositoszama: <panasziigy iktatoszam>
Bejelentés datuma: <bejelentés datum>
JegyzOkonyv felvételének helye: 1051 Budapest, J6zsef nddor tér 5-6.
Bejelentd (panaszt tevd) neve: <Tag neve>

Pénztari azonosito: <Tagsagi azonosito>
Pénztartag cime: <lev cim>

Pénztartag telefonszdma: <tel szam>

Panasz bejelentés modja: <tel/személyes>
Meghatalmazott utjan eljaré pénztartag*: | <Igen/Nem>

Panaszt rogzit6 ligyintézo: <Ugyintézd neve>

*Meghatalmazott utjan eljaro pénztartag esetén az érvényes meghatalmazast csatolni kell
g /) yjaro p g Y g

| Panasz targya: | <Panasz trgya>

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

«PANASZ LEIRAS»

Pénztartag igénye, sziikséges intézkedés:

«IGENY_INTEZKEDES»

A panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat:

Bemutatott dokumentumok jegyzéke:

«dokumentumok»»

Datum: Budapest,2018.02.22

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