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1 A SZABALYZAT CELJA

A Szdvetség Magannyugdijpénztar, 6sszhangban a Pénztar Szervezeti és
M(ikbdési Szabalyzataval és egyéb szabadlyzataival valamint a
fogyasztovédelmi tortvény elGirdsaival a Pénztar Ggyfélszolgalati rendjét,
valamint a panaszkezelés rendjét az aldbbi szabalyzatban szabalyozza. A
Szabadlyzat rendelkezéseinek értelmezésekor minden esetben a Pénztar
Szervezeti és Mkodési Szabalyzatabdl kell kiindulni.

A szabalyzat célja

e a Pénztar Ggyfélkapcsolati rendjének, a jogszabalyoknak valamint a
pénztari szabalyzatoknak az azokban foglalt célok megvaldsulasahoz
megfeleld rendezése,

e az Ggyfélpanaszok kezelésének folyamatszabalyozasa,
eljarasrendjének ismertetése,

e az lUgyfélpanaszok nyilvantartasanak szabalyozasa,

e a Pénztir Ugyfélszolgdlatdra vonatkozé feladatoknak és
hatdskéroknek  szabdlyozdsa az  Ugyfélpanaszok, kérelmek
kezelésével kapcsolatban,

e egységes eljarasrend kialakitasa a panaszligyek kapcsan felmerdlo,
pénzigyi kovetkezménnyel jaré rendezések engedélyeztetési és
végrehajtasi folyamataira,

e panasziigyekben felmerild, a Pénztar hibainak (emberi, rendszer
vagy folyamatbéli) kiszlrésének és korrigalasanak, tovabba a
vezetOk felé torténd ismertetésének szabalyozasa a Szdvetség
Magannyugdijpénztarnal.

2 AZ ALKALMAZASI TERULET, AZ ILLETEKESSEG ES A
FELELOSSEG MEGHATAROZASA
Az utasitas elbirdsainak betartasa és végrehajtdasa a Pénztar minden

munkaviszony keretében kozrem(kodd személyére, munka- és/vagy
polgari jogi felel0sség terhe mellett kotelezd.

A jelen utasitassal kapcsolatosan, és az itt szabalyozott tevékenységek
végrehajtasaban az alabbiak illetékesek, illetve felelGsek:

= az utasitas készitéséért: — FOkodnyveld
= az utasitas alkalmazasaért: — Ugyvezetd igazgatd
= a bels6 felllvizsgélat soran — Ugyvezet6 igazgatd

az utasitasban szabalyozott Belss ellen6r

tevékenység ellen6rzéséért

3 HIVATKOZOTT JOGSZABALYOK, SZABALYZATOK
* a magannyugdijrél és a magannyugdijpénztarakrél szoélé 1997. évi
LXXXII. torvény (Mpt.)
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» a fogyasztévédelemrol sz6l6 1997. évi CLV. torvény (Ftv.)

» a Szbvetség Magannyugdijpénztar Szervezeti és Mikddési
Szabalyzata

* 66/2021. (XII.20) MNB rendelet az egyes pénzligyi szervezetek
panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozd részletes
szabalyokrdl

4 A FOGALMAK MEGHATAROZASA

A szabalyzat megfogalmazasa és alkalmazasa soran hasznalatos fogalmak
az alabbiak:

Szabalyzat: A Pénztar mikodését és a munkavallalé tevékenységét
kotelez6 érvénnyel meghataroz6 dokumentum, illetve a Pénztar
termékeivel, szolgaltatdsaival, szervezetével, m(ikoédési rendjével
Osszefliggd kérdéseket rendez6 4&ltalanos, Ugyrendi irdnyelveket
meghatdrozd dokumentum. Tartalmazza a tevékenység céljat, targyat,
azt, hogy kinek, mit, mikor és hogyan kell megtennie, milyen
el6irdsokat és dokumentumokat kell felhasznalni, és milyen médon kell
a tevékenység elvégzését megfelelben igazolni. A szabalyzatok
hierarchikus rendbe sorolhatdk.

Panasz: Panasz minden, a Pénztar lgyfelétdl szarmazd olyan egyedi,
irdsban (akar levélben, faxon, vagy elektronikus uton) érkezett vagy
szbébeli (akar személyes, akar telefonos) kozlés, bejelentés, kritika,
kifogas, amellyel a Pénztar lgyfele elégedetlenségét fejezi ki a Pénztar
tevékenységével, termékeivel, szolgaltatasaival kapcsolatban.

Panasznak tekintendd olyan harmadik személytdl szarmazé kritika,
kifogas is, amely a Pénztar és lgyfele kozott fennalld jogviszonybdl
szarmazd tevékenységgel, termékkel, szolgaltatdssal, a Pénztar
munkatarsaival van 0Osszefliggésben, valamint szintén panasz a
meghilsult Ggyfélkapcsolatra vonatkozé kritikus bejelentés is.

Nem mindslil panasznak, ha az Uugyfél altalanos tajékoztatast,
véleményt vagy allasfoglalast igényel.

Panaszos: Panaszos lehet az az lgyfél, aki akar széban, akar irasban
elégedetlenségét fejezi ki a Pénztar tevékenységével, termékeivel,
szolgaltatasaival kapcsolatban.

Amennyiben a panaszos panaszat meghatalmazott Utjan nyuijtja be, a
Pénztar jogosult a panaszbenyuljtds jogossagat vizsgalni, melyet a
benyljté meghatalmazassal igazol a panasziigyben. Amennyiben a
panaszos meghatalmazott uUtjan jar el, a meghatalmazast kdzokiratba
vagy teljes bizonyité erejli maganokiratba kell foglalni.

4/17 (c) Szovetség Magannyugdijpénztar
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Ugyfél: Az a természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel
nem rendelkez0 gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki/amely a
Pénztar szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos
tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje.

Fogyaszto: A Magyar Nemzeti Bank elndkének 66/2021. (XII.20.) MNB
rendelete alkalmazasdban a fogyasztd az o0nallé foglalkozasadn és
gazdasagi tevékenységén kivil es6 célok érdekében eljaré természetes
személy.

Panasz minositései:

Jogos panasz: jogos a panasz akkor, ha a vizsgadlat eredményeként
megallapithatd, hogy a bejelentett kifogasért a Pénztar felelds.
Alaptalan panasz: alaptalan a panasz abban az esetben, ha a
bejelentett kifogds a Pénztarra vonatkozd jogszabalyi, szabalyzatai
el6irdsain alapulé eljardsara vonatkozik, illetve ha a kifogds nem
vezethet( vissza a Pénztar tevékenységére.

Pénziigyi rendezés: Amennyiben egy Ugyfélpanasszal kapcsolatosan a
dontések, engedélyek értelmében pénzmozgast okozd rendezés
torténik, a Pénztar pénzligyi rendezést hajt végre. Pénziigyi rendezés
lehet: joévairas, sztorndzds, atvezetés, atutalds, részletfizetés,
késedelmi kamat megallapitasa.

Feliigyelet: A Pénztar feligyeleti szerve az Mpt. vonatkozé
rendelkezései alapjan a pénzligyi kozvetitdrendszer felligyeletével
kapcsolatos feladatkdrében eljaré Magyar Nemzeti Bank.

5 Az iigyfélszolgalat feladatai

5.1 Az iigyfélszolgalat fo feladatai

személyes lgyfélszolgalat,

panasz Ugyintézés

telefonos tgyfélszolgalat,

beérkezl levelek és e-mail ligyintézés.

5.2 A személyes iigyfélszolgalat feladatai

A Pénztarnal személyes lgyfélszolgalat a Pénztar székhelyén torténik. A
személyes Ugyfélszolgalat keretében teljes korld Ugyintézés torténik. Az
dgyintéz0 a személyes Ugyintézés soran részletesen tajékoztatja az

Ggyfelet a felmerllt témakorrel kapcsolatosan, rendelkezésre bocsatja a
szlkséges nyomtatvanyokat, segit ezek kitdltésében. Kitoltést kdvetben a

nyomtatvanyokat és egyéb, az lgyfél altal atadni kivant dokumentumokat
atveszi és érkezteti. A nyomtatvany masolati példanya az lgyfelet illeti
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meg. Az atvett egyéb dokumentumokrél az Ggyfél kérésére az lGgyintézd
igazolast koteles kiallitani.

Amennyiben az Ugyintézéshez (azonositdshoz) a Pénztar valamely
szabalyzata alapjan az lgyfél személyes dokumentumainak bemutatasa,
azoknak a Pénztar rendelkezésére bocsatasa szlikséges, akkor err6l az
Ugyintézo az Ggyfelet az Ggyintézés soran haladéktalanul tajékoztatja.

5.3 A telefonos ligyfélszolgalat feladatai

A telefonos Ugyfélszolgalat keretében teljes kor( telefonos Ugyintézés
torténik, melyet a Pénztar - az lGgyfél elozetes tdjékoztatasat kovetden -
rogzit, és az Mpt. 77/C § (4) bekezdés értelmében 5 évig megoriz.

A Pénztar kozponti telefonszamara beérkezd hivasokat a telefonos
Ggyfélszolgalat operatorai fogadjak. A betelefonald Pénztartagtdl az
azonositashoz az alabbi 3 adatot kéri be az operator: anyja neve, sziletési
datuma, szlletési helye. A nem Pénztartag betelefonald részére csak
altalanos tajékoztatast ad az operator. Az operator részletesen
tajékoztatja az tgyfelet a felmerilt témakorrel kapcsolatosan, a sziikséges
nyomtatvanyokat kérésre postai Uton, telefaxon illetve e-mail (zenet
formajaban rendelkezésére bocsatja és ezek kitdltésében segitséget nyujt.
Amennyiben az Ugyintézéshez a Pénztar valamely szabalyzata alapjan az
Ggyfél személyes dokumentumainak bemutatasa, pénztar rendelkezésére
bocsatasa sziikséges, akkor errdl az lgyintéz6 az lGgyfelet az Ugyintézés
soran haladéktalanul tajékoztatja.

Amennyiben a telefonbeszélgetést kovetéen tovabbi (igyintézés
szlikséges, az operator koteles elektronikusan a probléma megoldasaban
illetékes (gyintéz6 részére tovabbitani az Ugyet és az gy allapotat
nyomon kovetni, megoldasarodl tajékoztatast kérni.

A telefonos Ugyintézés soran egyéni szamlardl informacié csak az ulgyfél
azonositasat kovetden adhatd. Az azonositas a pénztartag a tagi azonositd
vagy addazonositd jelének és személyes Pin kddjanak, vagy négy tovabbi
személyes adatanak tgyfél altali megadasaval torténik.

5.4 Beérkezo levelek és e-mail iigyintézés

Az Ugyfélszolgalat munkatarsai a Pénztar postacimére és e-mail cimére
beérkez0 megkereséseket legkésébb 30 napon bellil megvalaszoljak
szlikség esetén az illetékes terliletek bevonasaval.

5.5 Panaszkezelési feladatok

A Pénztar panaszkezelési feladatainak szabalyait jelen szabalyzat 8.
fejezete tartalmazza.
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6 AZ UGYFELSZOLGALAT SZERVEZETI FELEPITESE,
FELELOSSEG

6.1 Az iigyfélszolgalat szervezeti felépitése

A pénztari Ugyfélszolgalat kozvetlen vezetbje az Ugyvezet6 igazgatd,
akinek munkajat a nyugdijpénztari szakérték és az lUgyintézok segitik.

6.2 Az iigyfélszolgalat felelosségi rendszere

Az Ugyfélszolgalat feladatainak ellatasaért altaldnosan a Pénztar
Ugyvezetl igazgatodja a felelGs.

Az egyes ugyfélkapcsolati feladatokért a nyugdijpénztari szakértok
tartoznak felel0sséggel.

7 AZ UGYFELSZOLGALAT RENDJE

7.1 Az iigyfélszolgalat elérhetosége

A Pénztar Ugyfélszolgalatat személyesen, telefonon, postai uton, e-
mailben és interneten, illetve faxon lehet elérni.

A Pénztar Ugyfélszolgalatat személyesen a Budapest, VIII. ker. Kényves
Kalman krt. 76. sz. alatt lehet elérni.

Telefonos lgyfélszolgalattal torténd kapcsolatfelvétel esetén a 06 1 688-
4658, 06 1 688-4659, 06 1 688-4660 kozponti telefonszamokat kell
tarcsazni és az IVR rendszerben a 1-es gombot kell valasztani.

A pénztar levelezési cime: 1087 Budapest, Kényves Kalman korut 76.

E-mail-en az alabbi cimre lehet Uzenetet kildeni:
ugyfelszolgalat@szovetsegnyp.hu.

Interneten az aldbbi WEB all a pénztartagok rendelkezésére:
www.szovetsegnyp.hu.

Telefax elérhet6ség: 06 1 688-4658, 06 1 688-4659, 06 1 688-4660
kozponti telefonszamokat tarcsazva az IVR rendszerben a 0-as gombot
kell valasztani.

7.2 Az iigyfélszolgalat nyitvatartasi rendje

A Pénztdr személyes Ugyfélszolgalata a Pénztar székhelyén az alabbi
idépontokban tart nyitva a pénztartagok részére:

Hétfo: 8.00 - 18.00

Kedd: 8.00 - 16.00

Szerda: 8.00 - 16.00

7117 (c) Szovetség Magannyugdijpénztar
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Csutortok: 8.00 - 16.00
Péntek: 8.00 - 14.00

A Pénztar telefonos lgyfélszolgalata az alabbi idépontokban fogadja az
Ugyfelek hivasait:

Hétfo: 8.00 - 20.00
Kedd: 8.00 - 16.00
Szerda: 8.00 - 16.00
Csutortok: 8.00 - 16.00
Péntek: 8.00 - 14.00

8 PANASZKEZELES

A Pénztar ligyfelei panaszanak megoldasat minden munkatars
koteles a legjobb szakmai tudasa szerint, pontos informaciokkal és
teljes elkotelezettséggel segiteni.

8.1 Panaszkezelési alapelvek

Az lgyfél részére minden lehetséges csatornan (személyes, telefon,
fax, email, internetes felllet, levél) biztositani kell a panasztétel
lehet6ségét.

A Pénztar panaszkezelési politikajanak f6 célja az Ugyfél
elégedettsége.

Az (gyfél panaszat minden munkatars koteles figyelmesen
meghallgatni, a szdban tett panaszt irasban roégziteni, annak
atvételét alairassal igazolni, az irott, Ugyfél altal személyesen
atadott panaszt atvenni, befogadni, annak atvételét alairassal
igazolni.

Amennyiben a panasz helyben nem orvosolhaté
informacionyujtassal vagy a szabalyzatok szerint lehetséges azonnali
intézkedéssel, az a munkatars hataskorén talmutat, a panaszt
haladéktalanul koételes a nyugdijpénztari szakérték valamelyikéhez
vagy az ugyvezeto felé tovabbitani.

A jogszabalyi kotelezettség figyelembe vételével minden munkatars
koteles a panasziigyekkel kapcsolatos hataridéket betartani.

A panaszlgyek kivizsgaldasaban nem vehet részt az a munkatars,
akitdl az gy elfogulatlan intézése - barmely okbdl - nem varhaté
el.

Az az egység vagy dolgozd, amelynek, illetve akinek az intézkedése,
tevékenysége, mulasztdsa vagy magatartasa ellen érkezik a panasz,
vagy aki a panasszal érintett (igyben el6zetes érdemi allasfoglalassal
részt vett, a panasz kivizsgaldsaban, érdemi elddéntésében nem
vehet részt, azonban a panasz kivizsgalasa soran véleményét meg
kell hallgatni.

Amennyiben a panaszos kivanja, személyesen is meg kell hallgatni.
A meghallgatasrol, a személyesen eldadott panaszrol (bejelentésrol)
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emlékeztetot (jegyzokonyvet) kell késziteni, azt a panaszossal ala
kell iratni, és annak egy masolati példanyat részére at kell adni.

e A Pénztdr minbdségi Ugyfélkiszolgadldsa, a magas szintd
Ugyfélelégedettség elérése érdekében a panasszal foglalkozé
dgyintézOk, szakértok egylttmikddnek egymassal és minden
vezetdvel, folyamatosan jelzik a felmerilt, észlelt problémakat, a
panaszligyek kapcsan felmertlt hianyossagokat, hibakat.

8.2 A panaszbejelentés maodjai

8.2.1 Szobeli panasz:

a) személyesen:
A panasziigyintézés helye (személyes Ugyfélszolgalat):
1087 Budapest, Kdnyves Kalman krt. 76.
Nyitva tartasi ido:
Hétf6: 8.00-18.00
Kedd-Szerda-Csutortdk: 8.00-16.00

Péntek: 8.00-14.00

b) telefonon:
Az lgyfélszolgalat szama: 06 1 688-4658, 06 1 688-
4659, 06 1 688-4660 (IVR rendszer 1-es gomb)

Hivasfogadasi id0:

Hétf6: 8.00-20.00
Kedd-Szerda-Csutortok: 8.00-16.00
Péntek: 8.00-14.00

8.2.2 Irasbeli panasz:

a) személyesen vagy mas altal adott irat Utjan a személyes
Ggyfélszolgalaton (1087 Budapest, Kényves Kalman krt.
76);

b) postai Uton (levelezési cim: 1087 Budapest, Kényves
Kalman krt 76);

c) telefaxon (telefaxszam: 06 1 688-4658, 06 1 688-4659, 06
1 688-4660 (IVR rendszer 0-as gomb))

d) elektronikus levélben
(e-mail cim: ugyfelszolgalat@szovetsegnyp.hu)

Az Ggyfél az irdsbeli panasz benyujtdsahoz formanyomtatvanyt (1. sz.
melléklet) alkalmazhat, melyet a Pénztar a honlapjan elérhetévé tesz.
A Pénztar a formanyomtatvanytél eltéré formaban benyujtott panaszt
is elfogadja.

9/17 (c) Szovetség Magannyugdijpénztar


mailto:ugyfelszolgalat@szovetsegnyp.hu

UVSZ025/2021 Ugyfélkapcsolati rendrél és Panaszkezelés rendjérél sz6l6 Szabalyzat

Hatalybalépés datuma:

Ugyvezeto igazgatoi utasitas 2023.05.23.

Az (gyfél eljarhat meghatalmazott uGtjan is, ebben az esetben a
meghatalmazast kozokiratba  vagy  teljes bizonyité  erejli
maganokiratba kell foglalni.

8.3 A panasz kivizsgalasa
A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dij nem szamolhato fel.

A Pénztar a panaszt legkésObb a panasz Pénztarhoz torténd beérkezését
kovetd 30 napon belll koteles kivizsgalni, és az arra vonatkozo irasbeli
valaszat megkuldeni a panaszos részére.

A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo koértilmény figyelembevételével
torténik. Amennyiben a panasz kivizsgalashoz a Pénztarnak a panaszosnal
rendelkezésre allé tovabbi - igy kilondsen a panaszos azonositasdhoz, a
panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos — informaciora van sziiksége,
ugy haladéktalanul felveszi a panaszossal a kapcsolatot.

A Pénztar a panasz kivizsgalasat kovetden valaszaban kitér a kivizsgalas
eredményére, a panasz rendezésének vagy megoldasara tett
intézkedésekre, illetve elutasitas esetén annak indokara.

A valasz - a panasz targyatdl fligglen - tartalmazza a vonatkozd pénztari
szabalyzat vagy jogszabaly vonatkozé részeit.

8.3.1 Szdbeli panasz

A szobeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal
meg kell vizsgalni, és lehet6ség szerint orvosolni. A Pénztar a telefonon
k6zolt szébeli panasz esetén az inditott hivas sikeres feléplilésének
idépontjatdl szamitott 6t percen bellli, az Gigyfélszolgalati ligyintézd
éléhangos bejelentkezése érdekében Ugy koételes eljarni, ahogy az az
adott helyzetben altalaban elvarhatd. Ha a panasz azonnali kivizsgdlasa
nem lehetséges, a panaszrél jegyzékonyvet kell késziteni.

Telefonon kozolt szdbeli panasz esetén tajékoztatni kell a panaszost, hogy
panaszarol hangfelvétel készil.

Telefonon kezelt panasz esetén a Pénztarnak meg kell adnia a panasz
azonositasara szolgalé adatokat, melyek a telefonbeszélgetés pontos
idépontja és a panasz iktatészama.

A telefonon kozolt panaszokrdl készilt hangfelvételt 5 évig meg kell drizni.
A panaszos kérésére a Pénztar biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat,

tovabba téritésmentesen rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrdl
készitett hitelesitett jegyz6konyvet, kérésére a hangfelvétel masolatat is.
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A beszélgetés visszahallgatasra el6zetes idopont-egyeztetést kovetben
van lehet6ség, a Kézponti Ugyfélszolgalaton.

Amennyiben a panaszos a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a
Pénztar a panaszrol és a panaszos azzal kapcsolatos allaspontjarol
jegyzokonyvet vesz fel.

A jegyzOkonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli
panasz esetén a panaszosnak at kell adni, telefonon k6zd6lt szobeli panasz
esetén a panaszra adott valasszal egyiltt meg kell kiildeni. Ebben az
esetben a panaszra adott, indokolassal ellatott valaszt a kdzlést kovetd 30
naptari napon belll kell megkdildeni.

A panaszrol késziilt jegyzdkdnyvnek tartalmaznia kell az:

a) a panaszos neveét,

b) a panaszos lakcimét, székhelyét, illetve amennyiben sziikséges,
levelezési cimét,

c) a panasz elOterjesztésének helyét, idejét, modjat,

d) a panaszanak részletes leirasat, a panasszal érintett kifogasok
elkllonitetten torténd rogzitését, annak érdekében, hogy a panaszban
foglalt valamennyi kifogas teljes korlien kivizsgalasra kerljon,

e) a panasszal érintett a tag pénztari azonositéjat vagy addazonositd
jelét,

f) a panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb
bizonyitékok jegyzékét,

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, - telefonon
k6zolt szébeli panasz kivételével - a jegyzOkonyvet felvevd személy és az
Ggyfél aldirasat,

h) a jegyzokonyv felvételének helyét, idejét.

8.3.2 Irasbeli panasz

Az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a
panasz kodzlését koveté 30 naptari napon belil kell megkdlldeni a
panaszosnak.

8.4 A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

A Pénztar a panaszkezelés soran a kdvetkezd adatokat kérheti a
panaszostol:

a) nevét,

b) pénztari azonosité vagy addazonositd jelét

c) lakcimét, székhelyét, levelezési cimét

d) telefonszamat,

e) az értesités madjat,

f) panasszal érintett pénztari szolgaltatds megnevezését,

g) panasz leirasat, okat,
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h) a panaszos igényét,

i) a panasz alatdmasztasahoz szilkséges, a panaszos birtokaban lévd
olyan dokumentumok masolatat, amely a Pénztarnak nem all
rendelkezésre,

j) meghatalmazott Utjan eljaré panaszos esetében érvényes
meghatalmazas és

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasdhoz sziilkséges egyéb adatot.

A panaszt benyujtd Ggyfél adatait az informacios dnrendelkezési jogrol és
az informacidszabadsagrol sz6lé 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek
megfelelden kell kezelni.

8.5 A panasz nyilvantartasa

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrdl a Pénztar nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény
megjelolését,

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalod intézkedés leirasat,
elutasitas esetén annak indokat,

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s
személy megnevezését,

€) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

A panaszt és az arra adott valaszt a Pénztar 6t évig 6rizi meg és
Feligyeleti ellen6rzés esetén bemutatja.

A panaszligyekbdl negyedéves/éves riportok készilnek, melyek a
Felligyeleti negyedéves jelentés részét is képezik, és a teriletek vezetdi
részére is tovabbitasra keril. Ezek célja a visszacsatolds, a panaszok
Osszefoglalasa és a hibak kijavitasa. A riportot megkapja minden érintett
vezetd, akiknek intézkednie kell arrdl, hogy az altala iranyitott terilet
feleldsségi korében torténd hibak, problémak megoldasra keriljenek. A
riportokbdl egyértelmlien kiderlil a pénzlgyi rendezést igényld esetek
szama, jellege is.

8.6 A nyugdijpénztari szakértok és panasziigyintézok
hataskore

8.6.1 A nyugdijpénztari szakértok hataskore

e panasziigyek teljes korl Ggyintézése,

e kapcsolattartds panaszos lgyfelekkel,

e kapcsolattartas felligyeleti (MNB, Fogyasztévédelem)
szervezetekkel,
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a MNB, fogyasztévédelem, érdekvédelmi szervezetek, megkeresései

panaszligyekkel kapcsolatban,

e panaszigyek megoldasa érdekében feladat kiadas az adott Ggyben
barmely terlilet részére a Pénztar szervezetén belll,

o Jallasfoglalasok, vélemények, informaciok, adatok bekérése az adott
panaszlgyben barmely terilettdl, személytdl. Adott allasfoglalasok,
valaszok fellilvizsgalatanak kérése. Panasziigyek soran feltart hibak
(emberi, rendszer vagy folyamatbéli) felmerilésérdl vezetbk
értesitése, figyelemfelhivas, javaslattétel,

e panaszigyekkel kapcsolatos hataridokre valéo figyelmeztetések
kildése az érintett terlleteknek, a vezetbknek a panaszigy
mihamarabbi megoldasa érdekében,

o Békélteto testliletek megkereséseinek megvalaszolasa (személyes
megjelenésre csak a Pénztar Ugyvezetd igazgatdja vagy a vezetd
jogtanacsosa jogosult),

e (gyfelektdl érkezd informaciokérések, kérdések megvalaszolasa

8.6.2 Az ligyintézok hataskore
e (gyfelektdl érkezd informaciokérések, kérdések megvalaszolasa,

8.7 Panaszok iigyintézése

A panaszokat - a helyben lezart panaszokat is (ennek a prudens
statisztikai adatok, valamint az okok és tendencidk figyelése miatt is
kiemelt szerepe van.) - rogziteni kell a panasznyilvantartasban, és
amennyiben személyesen vagy telefonon tortént a bejelentés,
panaszkezelési nyomtatvanyt kell kitdlteni.

Amennyiben az Ugyintézd a rendelkezésre alld6 dokumentumok és a sajat
vizsgalat alapjan az lgyet meg tudja valaszolni, a valaszt elkésziti és
atadja ellenGrzésre a nyugdijpénztari szakérték felé, akik azt kovetden
GgyvezetOvel kozosen aldirjdak és aztan azt az Ugyintézd kiklldi részére.
Amennyiben sajat hataskorben nem tudja a panaszt megvalaszolni, ahhoz
tovabbi  informacidk, allasfoglaldsok, dontések sziilkségesek, a
nyugdijpénztari szakértok részére tovabbitja a panaszigyet.

A személyes adatok kezelésével, adatvédelemmel kapcsolatban beérkezett
Ggyfélpanaszokat minden esetben meg kell kildeni az lGgyvezetd igazgatd
és a vezetO jogtanacsos részére.

Amennyiben pénzlgyi rendezést igényel az Ugy, az Ugyintézd szikséges
engedélyeztetéseket elintézi, majd intézkedik az engedélyek alapjan a
rendezésrol, az illetékes terilet felé.

8.8 Hibak

A panaszt okozd hibakrdél a Pénztar nyilvantartast vezet. Amennyiben a
panaszligyet a Pénztar hibdja okozta, azaz emberi, rendszer vagy
folyamatbéli hiba tértént, meg kell adni a hiba okat, emberi hiba esetén a
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hibat vétd nevét, rendszer vagy folyamat hiba esetén az érintett rendszer,
folyamatrész elnevezését, a hiba pontos leirdsat, és a hiba javitasara
vonatkozé hataridot, intézkedést, felelést. Tovabbi intézkedések

megtételéért - esetleges feleldsségre vonas, intézkedés oktatasrol,
modositasokrol, stb. — az lgyvezetd igazgatd a felels.
8.9 Feladatok

Amikor a panaszligyben szilikséges intézkedések megtorténtek, az
Ogyintéz0 elkésziti a valaszlevelet az Ugyfél részére. A valaszlevelek
alairasa az Ugyfélpanaszok esetében minden esetben az (gyvezetd
igazgato és a nyugdijpénztari szakértok valamelyike irja ald. A panaszos e
korilménybdl meggy6zddhet arrdl, hogy Ugyét személyesen a Pénztar
vezetdje biralta el.

Minden panaszbejelentésre irasban kell valaszolni, amely a 66/2021.
(XII.20.)MNB rendeletben meghatarozott esetekben elektronikus uUton is
megkulldhetd. Elutasitds esetén a valaszt a pénzligyi szervezetek
panaszkezelésére vonatkozd szabalyokrdl szdl6, a Magyar Nemzeti Bank
elndkének 66/2021. (XII.20) MNB rendeletének megfeleléen indoklassal
kell ellatni. A Pénztar valaszaban tajékoztatja a pénztartagot arrdl, hogy a
Magyar Nemzeti Bankrol sz6lé térvény (a tovabbiakban: MNB tv.) szerinti
fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén a Felligyeletnél
fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet, vagy a szerz6dés
|étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerz0désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén
birésaghoz fordulhat, vagy a Pénzigyi Békéltetd Testlilet eljarasat
kezdeményezheti. Az (gyfelet tajékoztatni kell a Fellgyelet illetve a
Pénzligyi Békéltetd Testlilet elérhetdségérél. A leveleknek egységes
formatumuanak kell lennie.

Névtelen bejelentés esetén a kivizsgalast csak akkor kell lefolytatni, ha a
bejelentés tartalmabdl a Pénztar részére jelent6s anyagi, vagy egyéb
kockazat bekovetkezése vélelmezhet6.

Panaszliigyek kapcsan torténd belso levelezések, informacidok kiadasa
Ggyfél részére szigoruan tilos!

Barmely terlilethez eredetiben beérkezd panaszleveleket azonnal a
beérkezés napjan el kell juttatni a nyugdijpénztari szakértékhdéz, hogy a
kivizsgalas minél el6bb elinduljon.

Az eldirt hatarid6k mellett is minden esetben torekedni kell a panaszigy
miel6bbi kivizsgalasara és megvalaszolasara, valamint lezarasara.

Kiemelt Ugyfélpanaszok kapcsan a Pénztar az Ugyfél részére felajanlhat
valamiféle kompenzaciét, az Ot ért kellemetlenségek enyhitésére. Az
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Ugyvezeté igazgatéi utasitas

Ugyvezetd igazgaté dont arrdl, hogy egy eset ebbe a kategodriaba kertil-e.
Ilyen esetekben vagy az Ugyfél kérését kell figyelembe venni, vagy az
illetékes terilettel tortén6 egyeztetés utdn, pl. szolgaltatdsi panaszok
esetében késedelmi kamat formajaban lehetséges a kompenzalas.
Természetesen ezen kompenzacidkhoz az lGigyvezetd igazgatd engedélye
szikséges.

8.10 Panaszkezeléshez flizodo tajékoztatasi
kotelezettség

1. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos
torvényi valaszadasi hataridd eredménytelen eltelte esetén a fogyasztdénak
mindsll6 tgyfél az aldbbiakhoz fordulhat:
a) Pénzigyi Békéltet6  Testlilet (a  szerz6dés létrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerz0désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén):

o Cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.

o Levélcim: 1525 Budapest Pf.: 172.

o Telefon: +36-80-203-776 E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

o« Web: https: //www mnb.hu/bekeltetes

Ugyfélszolgdlat cime: 1122 Budapest Krisztina krt. 6.

b) Magyar Nemzeti Bank

o Cim: 1122 Budapest, Krisztina korut 6. Levélcim: H-1534 Budapest

BKKP Postafidk: 777.

o Telefon: +36-80-203-776

o E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

o Web: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem
c) birdsag.
2. A panasz elutasitdasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari
napos torvényi valaszadasi hataridd eredménytelen eltelte esetén a
fogyasztonak nem mindsild tgyfél birésaghoz fordulhat.
3. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari
napos torvényi valaszadasi hataridd eredménytelen eltelte esetén a
fogyasztot tajékoztatni kell arrdl, hogy kérelmére a Pénzligyi Békéltetd
Testlilet, illetve az MNB el6tt megindithatd eljaras alapjaul szolgald
kérelem nyomtatvany megkildését igényelheti.
4. A Pénzligyi Békéltet6 Testilet eljard tanacsa egyezség hianyaban akkor
is kotelezést tartalmazo hatarozatot hozhat, ha a pénztar alavetési
nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyasztonak
mindsild Ugyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a
kotelezést tartalmazé hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az
egymillié forintot.

9 JELENTESEK, KAPCSOLATTARTAS

A Pénztar a panaszligyekbdl negyedéves riportokat készit az lGgyvezeto
igazgatd részére a Felligyelet részére kildend6é negyedéves jelentés
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formatumanak megfeleléen. Ezek célja a visszacsatolds, a panaszok
osszefoglalasa és a hibak kijavitasa.

10 FELUGYELETI PANASZOK KEZELESE

A Pénztar felligyeleti szerve a pénzligyi kozvetitérendszer felligyeletével
kapcsolatos feladatkorében eljaré6 Magyar Nemzeti Bank (Feligyelet). A
Felligyelet részér6l a Pénztarhoz rendszeresen tovabbitdsra kerilnek a
hozza forduld Ugyfelek panaszai. A Fellgyelet minden ilyen esetben
.Fogyasztovédelmi eljarast” indit. Ezekben az (igyekben minden
feligyeleti megkeresést a nyugdijpénztari szakértok illetékesek
kivizsgalni, megvalaszolni.

Fogyasztovédelmi eljaras indulhat a Felligyelet altal, hivatalbdl, vagy az
Ggyfél kérelmére.

A Felligyeletrol érkezett panaszok kivizsgalasara nyitva allé hataridé a
megkeresésben megjeldlt datum azzal, hogy a hataridd a Fellgyelet eltérd
megallapitdsa hidanyaban nem hosszabbithaté meg.

A Felligyelet a panasziigy tisztdzasa érdekében szakértét rendelhet ki,
tanumeghallgatast tarthat, dokumentumokat, bizonylatokat kérhet be.
Helyszini vizsgalatot tarthat és proba-lgyletkotést is végezhet. Cél és
témavizsgalat formajaban is ellendrizhet, ilyen esetekben csak az
(gyvezet0 igazgatd és a vezetd jogtanacsos jogosult a Fellgyelet
kérdéseire valaszolni, az esetleges hatdsagi szerzddést megkodtni.

Amennyiben a felligyeleti megkereséseket a Pénztar hataridére nem
teljesiti, a Felligyelet eljarasi birsagot szab ki.

A fogyasztévédelmi eljards minden esetben hatdrozattal zarul. A
hatdrozatokat a Felligyelet nyilvanossagra hozza. Az Uj fogyasztévédelmi
eljdrashoz ©6nall6 szankciondlasi rendszer kapcsoldodik, a kovetkezd
elemekkel: jogsértd allapot megszintetése, jogsért6é magatartas
megtiltasa, intézkedések hataridére torténd kitlizése, szolgaltatas illetve
tevékenység megtiltasa, fogyasztévédelmi birsag kiszabasa.

A Felligyelet minden esetben birsagot szab ki, ha a probléma az Ulgyfelek
széles korét érinti, valamint ha visszatérd jogsértést tapasztal.

Fentiek miatt minden munkatars koteles a Fogyasztdévédelmi eljarasok
kapcsan a hataridék pontos betartasara és az lGgyek kiemelt kezelésére!

11 IRATKEZELES

FO szabalyként az Iratkezelési szabdlyzatban leirtaknak megfelel6éen kell
eljarni.
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Ugyvezeté igazgatéi utasitas

A panaszok megoldasa utan a keletkezett dokumentumokat le kell flizni.
Az irathoz csatolni kell a valaszlevél masolatat is, ABC szerinti sorrendben.
A Pénztar a panaszt és az arra adott valaszt 5 évig O6rzi meg, és azt a
Fellgyelet kérésére bemutatja.

12A  PANASZUGYINTEZESSEL KAPCSOLATOS UTOLAGOS
TEENDOK

A nyugdijpénztari szakértd a folyamatban lévé és a lezart (gyek
naprakész nyilvantartasat vezeti, amely az alabbiakat tartalmazza:
- panasz leirdsa a panasz targyat képezd esemény vagy tény
megjelolésével,
- panasz benyujtasanak idépontja
- panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalé intézkedés leirasa,
elutasitas esetén indoklasa
- az intézkedés teljesitésének hatarideje, végrehajtasért felelbs
személy neve
- panaszra adott valaszlevél postara adasanak - elektronikus uUton
megkulldott valasz esetén az elkiildés - datuma
A nyugdijpénztari szakértéminden negyedév végét kovetd hdénap 15-ig a
megel6z6 negyedévrdl panaszligyi statisztikat koteles késziteni.

Az elemzés célja a panasziigyekbdl levonhatd tapasztalatok beépitése a
Pénztar mikodési, szolgaltatasi folyamataba.

A Pénztar a panaszligyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyasztoi
igényekre és sajat Uzletpolitikdjanak fogyasztévédelmi szempontjaira
tekintettel folyamatosan fejleszti.

13 ZARO RENDELKEZESEK ES JEGYZEKEK
13.1 ZARO RENDELKEZESEK

13.1.1 Vegyes rendelkezések

A jelen szabalyzatot a Szovetség Nyugdijpénztar Igazgatétanacsa a
7/2023 (V.23) sz. hatarozataval fogadta el. A szabalyzat 2023. majus 23-i
hatallyal 1ép életbe.

13.1.2 Mellékletek jegyzéke

Sorszam Megnevezés

1. sz. melléklet | Panaszbejelentd adatlap

2. sz. melléklet | Panaszkezelési elvek és gyakorlat - 6sszefoglald
tagok részére
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