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1. Jogszabalyi hattér

A pénztar a panaszkezelés soran alkalmazza a hatalyos jogszabalyokat és a pénztarak
pénziigyi feliigyeletét ellato Magyar Nemzeti Bank (a tovabbiakban: Feliigyelet) ajanla-
sait, Kiilonosen az alabbiakat:

1. Az dnkéntes kdlcsdnds biztositopénztarakrol szol6 1993. évi XCVI. torvény (Opt.),

2. A fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmarol sz6l6 2008. évi
XLVIL. torvény (Fttv.),

3. 66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének for-
majara és modjara vonatkozo6 részletes szabalyokrol,

4. A Magyar Nemzeti Bank 9/2020. (V11.14.) szamu ajanlasa a pénziigyi szervezetek szamara
a fogyasztovédelmi elvek alkalmazésardl,

5. A Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (X1.25.) szamu ajanlasa a pénziigyi szervezetek panasz-
kezelésérol.

A szabalyzat figyelembe veszi a pénztar panaszkezelési tapasztalatait.

1. Alapfogalmak

Ugyfél az a természetes vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkez6 szer-
vezet, amely a Pénztar magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozo panaszat
szoban vagy irasban kozli.

Panasz a Pénztar tevékenységével, szolgaltatasaval szemben felmeriilé6 minden olyan észre-
vétel vagy reklamacio, amelyben az tigyfél (tovabbiakban a panaszos, tigyfél vagy pénztartag)
a Pénztar eljarasat kifogésolja. Panasznak mindsiil az tigyfélnek a Pénztar — a szerzodéskotést,
illetve tagsagi jogviszony létrejottét megel6z0, vagy a szerz0dés megkotésével, a tagsagi jog-
viszony létrejottével, a szerzodés, illetve a tagsagi jogviszony fennallasa alatti, a Pénztar ré-
szér6l torténd teljesitéssel, valamint a szerzédéses, illetve a tagsagi jogviszony megsziinésé-
vel, illetve azt kdvetden a szerzddéssel, illetve a tagsagi jogviszonnyal osszefiiggd — magatar-
tasat, tevékenységét vagy mulasztasat érint6 kifogasa.

Nem mindsiil panasznak, ha a panaszos a Pénztartol altalanos tajékoztatast, véleményt, vagy
allasfoglalést igényel.

2. Altalanos rendelkezések

2.1. A Pénztar a panaszos iigyek intézése soran az alabbi elveket és gyakorlatot
koveti:

(1) A panaszeljaras soran a Pénztar szakszerlien, teljes koriiltekintéssel, a hatalyos
jogszabalyokban eldirt kotelezettségek betartasaval, ligyfél-barat modon jar el. A Pénztar
egyiittmikodik a panaszossal a panasztételt megel6zden, a teljes panaszkezelési eljaras fo-
lyaman és a valaszadast kovetden.



(2) A Pénztar a panaszkezelési eljaras soran a panaszos tagsagi jogviszonybol eredd
jogaira és kotelezettségeire vonatkozoan a johiszemiiség €s tisztesség, valamint az adott hely-
zetben altalaban elvarhaté magatartas kovetelményét szem elott tartva jar el. Torekszik arra,
hogy megelézze, illetve felismerje és megfelelden kezelje a panaszos és a Pénztar kozott eset-
legesen felmertiilo tovabbi érdekellentétet.

(3) A panaszokat és a panaszosokat objektiv mdédon, mindenfajta megkiilonboztetés
nélkiil, egyenlden, ugyanazon eljaras és szabalyok keretében kezeli.

(4) A Pénztar a panaszkezelési eljarast megel6z6en és az eljaras soran biztositja a koz-
érthetdséget, az atlathatdsagot, valamint a kiszamithatosagot.

(5) A felmeriilt panaszok fontos ismereteket hordoznak a Pénztar szamara, ezért a ki-
vizsgalas, elemzés €és értékelés soran szerzett tapasztalatokat szervesen beépiti a mikodés
rendjébe.

2.2 A Pénztar a panaszkezelési szabalyzatot az iigyfélszolgadlati helyiségben kifiig-
geszti és a honlapjan kdzzéteszi.

2.3. A Pénztar torekszik arra, hogy a panaszosokat esetleges hatranyos helyzetiik (pl.
tavoli lakohely, testi fogyatékossag, cselekvési szabadsdg korlatozottsaga) ne
akadalyozza a panasz benyujtasaban. Ezért a Pénztar az tigyfelek igényei €s sajat
adottsagai alapjan tobb, az ligyfél altal valaszthatd elérhetdségi lehetdséget biz-
tosit. Igy a panasz megtételére lehetéség van személyesen irdsban vagy széban,
postai uton, faxon, telefonon, email-ben vagy mds dltal atadott irat utjan.

2.4. A panasz benyujtasanak segitése érdekében a Pénztar az ligyfélszolgalaton és a
honlapjan formanyomtatvanyt helyezett el. Az ligyintézés soran konzultaciot biz-
tosit, az adatvédelmi és titoktartasi szabalyok betartasaval lehetové teszi az iigy-
fél szdmara az adatbazisokba torténd helyszini betekintést.

2.5. A Pénztar kiilonos figyelmet fordit arra, hogy az azonositas céljabol bekért ada-
tok ne sértsék az adatvédelmi eldirasokat, €s ne szolgaljanak mas, a panasziigyek
regisztralasan és kivizsgalasan kiviili egyéb adatgyijtési célt.

2.6. A Pénztar a beérkezett panaszokat meghatarozott, egységes elvek szerint Kialaki-
tott €s attekinthetod rendszerben kezeli €s tartja nyilvan.

2.7. A panasziigyintézés rendje illeszkedik a Pénztar felépitéséhez, sajatossagaihoz.
A panaszok kezeléséért az ligyvezetd igazgatd felelds. Az ligyvezetd igazgatd
gondoskodik arr6l, hogy a jelen szabalyzat megfeleljen a mindenkori jogsza-
balyoknak, feliigyeleti ajanlasoknak és a Pénztar alapszabalyanak, valamint biz-
tositja, hogy a panaszkezelés magas szinvonalon, a panaszosok érdekei védelme
szem el6tt tartdsaval torténjen.

2.8. Az irasban benyujtott panaszt (4.8. pont) az ligyvezeto igazgato (tavolléte esetén
a gazdasagi igazgatOhelyettes) vizsgaltatja ki.

2.9. A panaszkezelést- és intézést elsosorban az itigyfélszolgdlat és a szolgaltatdsi
szakteriilet munkatarsai végzik.
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A panasziigyintézés soran a Pénztar biztositja az érintett szakmai teriilet munka-
tarsainak partatlansagat és elfogulatlansagat. A panasz kivizsgalasban és a pa-
nasszal kapcsolatos dontéshozatalban a sérelmezett intézkedésben résztvevo
személy/ szakterlilet lehetdleg nem vesz részt.

A panaszt tevokkel szemben a Pénztar maximalisan udvarias, segitd magatartast
tanusit, torekszik az egyiittmiikdd, rugalmas, segit6kész, empatikus szolgaltatoi
magatartasra.

Panasz nem maradhat regisztralatlan, megvalaszolatlan és elintézetlen.

A jelen Panaszkezelési szabalyzat megtekinthetd a Pénztir honlapjan
(https://hnyp.hu/panaszkezeles) és tligyfélszolgalatan. A Panaszkezelési szabaly-
zat elérhetéségére a Pénztar felhivja a szobeli panaszt el6terjeszté, valamint a
panaszt személyesen vagy mas altal atadott irat Gitjan eldterjesztd figyelmét, to-
vabba errdl az irasbeli panaszt elterjesztd panaszost a panasz beérkezésének
visszaigazolasakor tdjékoztatja. A Panaszkezelési szabalyzat tartalmazza a pa-
naszkezelés folyamatara vonatkozé informaciokat. A panaszos kérésére a Pénz-
tar a Panaszkezelési szabalyzatot megkiildi részére.

3. A panasz eldterjesztése

A panasz eldterjeszthetd szoban (személyesen, telefonon) vagy irdsban (szemé-
lyesen vagy mas altal atadott irat Gitjan, postai ton, telefaxon, email-ben).

A szoban személyesen eldterjesztett panaszt a Pénztar tigyfélszolgalatanal (1135
Budapest, Aba u. 4.) tigyfélfogadasi idében lehet bejelenteni. Ugyanigy eldter-
jeszthetd a személyesen vagy mads dltal datadott irasbeli panasz. Személyes iigy-
félfogadasi id6: hétfo: 10:00 - 18:00; kedd: 12:00 — 16:00; szerda: nincs ligyfél-
fogadas; csiitortok - péntek: 08:00 — 12:00. A Pénztar a személyes ligyintézés al-
kalmaval — ez iranyu kérés esetén —elegendd iddt és nyugodt koriilményeket biz-
tosit a Panaszkezelési szabalyzat attanulmanyozasara.

A panasz telefonon ((1) 329-6651, (1) 329-7010, HM: 268-79, 269-77, BM: 36-
211) hétfon 8:00 oratol 20:00 oraig, keddtdl—csiitortokig 7:30 oratol 16:00 oraig,
pénteken 7:30 oratol 13:30 oraig terjeszthetd eld. Telefonon torténd panaszkeze-
1és esetén a Pénztar biztositja az észszerli varakozasi idon beliili hivasfogadast és
igyintézést. A Pénztar az ligyintézdjének — a Pénztar felé inditott hivas sikeres
felépiilésének idopontjatdl szamitott — 6t percen beliili él6hangos bejelentkezése
érdekében ugy jar el, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhat6. A tele-
fonon kozolt panasz esetén a telefonos tligyintézés kezdetekor fel kell hivni a
panaszos figyelmét, hogy a panaszardl hangfelvétel késziil és a hangfelvételt a
Pénztéar 5 évig megorzi.

A postai uton, faxon, email-ben elGterjesztett panaszt a Pénztar cimére kell
megkiildeni (postacim: 1397 Budapest, Pf.: 528., faxszam: (1) 288-0448, email
cim:  hnyp@hnyp.hu, ugyfelszolgalat@hnyp.hu internet  elérhet6ség:
www.hnyp.hu). A Pénztar lehetové teszi, hogy a pénztartag az irasbeli panaszt a
Feliigyelet honlapjan kozzétett formanyomtatvanyon
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(https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-panasz-szolgaltatonak-20180904-
1.pdf), illetve a Pénztar a honlapjan (https://hnyp.hu/panaszkezeles) elérhetd
nyomtatvanyon terjessze eld. A formanyomtatvany a pénztar iigyfélszolgélatan
nyomtatott formaban is elérhetd. A Pénztar az egyéb formaban benyujtott irds-
beli panaszt is befogadja.

A panasz el6terjeszthetd személyesen vagy képviseld utjan. Torvényes képvise-
let esetén igazolni kell a képviseleti jogosultsagot, meghatalmazas esetén a Pénz-
tar részére at kell adni a kozokiratba vagy teljes bizonyitod erejii maganokiratba
foglalt meghatalmazast. A meghatalmazads mintdja a pénztar honlapjan
(https://hnyp.hu/panaszkezeles) valamint ligyfélszolgalatan elérhetd.

A Pénztar a panaszt eldterjesztd azonositasa illetve a panasz kivizsgalasa érde-
kében kiilonosen a kovetkez6 adatokat kérheti a panaszostol illetve meghatalma-
zottjatol:

a) neve;

b) pénztari azonosito;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama,;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett pénztari szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az tigyfél birtokaban 1évo olyan doku-
mentumok masolata, amely a Pénztarnal nem 4ll rendelkezésre;

1) meghatalmazott utjan eljar6 tigyfél esetében érvényes meghatalmazas, a meg-
hatalmazott azonositasahoz sziikséges adatok;

J) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A Pénztar a panaszos és meghatalmazottja adatait a hatalyos jogszabalyoknak,
kiilonosen az informacids Onrendelkezési jogrol és az informécidszabadsagrol
szolo 2011. évi CXIIL. torvény és az Eurdpai Parlament és a Tanacs (EU)
2016/679 rendelete rendelkezéseinek megfelelden kezeli.
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4. A panasziigy intézése

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért a Pénztar kiilon dijat nem szamit fel.
A panasz kivizsgalasa az Osszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével tor-
ténik.

A szoban (személyesen vagy telefonon) eléterjesztett panasz kezelését az iigyfél-
szolgdlat végzi, amely koteles a szoban el6terjesztett panaszokat azonnal meg-
vizsgalni és — amennyiben ez lehetséges — azonnal orvosolni. A szobeli panasz
felvételét kdvetden a Pénztar tdjékoztatja a panaszost a panaszt tovabbiakban ke-
zeld személy elérhetdségérdl, valamint telefonon kozolt szobeli panasz esetén
kozli a panasz azonositasara szolgalo adatokat.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Pénztar és a panaszos kozotti telefonos
kommunikéciot a Pénztar hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 6t évig meg-
Orzi. Err6l a panaszost a telefonos ligyintézés kezdetekor tdjékoztatni kell. A
Pénztar a panaszos kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen rendelkezésre bocsatja - kérésének megfelelden - a hangfelvétel-
rol készitett hitelesitett jegyzokonyvet vagy a hangfelvétel masolatat, a Pénztar a
beszélgetés végeztével tajékoztatja a panaszost ezen jogair6l, valamint az ezek
iranti kérelem eldterjesztésének modjarol.

Amennyiben a szdban (személyesen, telefonon) koézolt problémara az tgyfél-
szolgalat munkatarsanak nem sikeriil azonnal megoldast talalni, a panasz orvos-
lasédba bevonja a gazdasagi igazgatohelyettest, illetve sziikség esetén az ligyveze-
t6 igazgatot.

A szodban el6terjesztett, azonnal orvosolt panaszrol irasos feljegyzés nem késziil.
Ha a szdban eldterjesztett panasz kivizsgaldsa azonnal nem lehetséges, vagy a
panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet, az ligyfélszolgalat munkatarsa a
panaszrol a jelen szabalyzat mellékletét képezd Panaszbejelentd lap kitdltésével
jegyzékonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt
szobeli panasz esetén a panaszosnak atadja, telefonon k6zolt szobeli panasz ese-
tén a panaszosnak - a 4.9. pontban foglaltakkal egyidejlileg - megkiildi, egye-
bekben az irasbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el. Amennyiben
a jegyzOkonyv felvételére azért keriil sor, mert a panaszos a panasz kezelésével
nem ért egyet, a jegyzOkonyv tartalmazza a Pénztarnak a panasszal kapcsolatos
allaspontjat is. Amennyiben a szoban eldterjesztett panasz azonnali kivizsgalasa
nem lehetséges, vagy az nem vezet eredményre, a Pénztar a panaszossal a panasz
eléterjesztésével egyidejiileg kozli a panasz azonositasara szolgélo iktatészamot.

45.1. A4.5. pont szerinti jegyz6konyv a legalabb a kovetkezoket tartalmazza:
a) az tigyfél neve;
b) az tigyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levele-
zési cime;
¢) a panasz eldterjesztésének helye, ideje, modja;
d) a Pénztar neve €s cime
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e) az ligyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok
elkiilonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az tigyfél
panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes kortien kivizsgalasra ke-
riiljon;

f) tigyt6l fiiggden tigyfélszam, illetve pénztari azonosito;

g) az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok ¢és egyéb bizonyi-
tekok jegyzéke;

h) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a jegy-
zOkonyvet felvevo személy és - személyesen kozolt szobeli panasz ese-
tén - az ligyfél alairasa;

i) a jegyzokonyv felvételének helye, ideje.

Az irasban (személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan, postai uton, telefaxon,
e-mailben) el6terjesztett panaszt, beleértve a szoban el6terjesztett, azonnal nem
orvosolt panaszrol felvett jegyz6konyvet, az tigyviteli részlegre kell iktatas cél-
jabol haladéktalanul tovabbitani. A postai Gton, telefaxon, e-mailben eléterjesz-
tett panasz beérkezését a Pénztar az alapszabaly 23.8. pontja szerint elektronikus
uton visszaigazolja és tajékoztatja az tigyfelet a panasz azonositasara szolgald
adatokrol.

A kozponti és az ligyfélszolgalati email cimre érkezd, panasznak nem mindsiild
kérelmeket (megkereséseket) az ligyfélszolgalati munkatarsnak vagy az adott
szakteriilet munkatarsanak két munkanapon beliil irasban meg kell valaszolni,
vagy - a tag altal jelzett elérhetoség esetén - telefonon kezelni kell. A panasznak
mindsiild kérelmeket az esetlegesen addig tett intézkedésekkel, megjegyzésekkel
egyiitt az tigyfélszolgalati munkatars vagy az adott szakteriilet munkatarsa Ki-
nyomtatja, és iktatds céljabol haladéktalanul az iigyviteli részlegre tovabbitja. A
napi email-posta feldolgozasat a gazdasagi igazgatohelyettes elektronikusan ko-
ordinélja.

A beérkez6 panaszokat az ligyviteli részleg - a napi postaval egyiitt - kdzvetlentil
az ligyvezetO igazgatd (tavolléte esetén a gazdasagi igazgatOhelyettes) felé to-
vabbitja. A kivizsgalast az ligyvezetd igazgatd (tavolléte esetén a gazdasagi
igazgatohelyettes) altal kijelolt személy (a panasz targya szerinti szakmai ligyin-
téz0) végzi. A dontést a Pénztar ligyvezetd igazgatdja hozza meg.

A Pénztar az irasbeli panasszal kapcsolatos, pontos, kdzérthetd és egyértelmii
indokoléssal ellatott allaspontjat a panasz kozlését kdvetd harminc napon beliil,
sziikségtelen késedelem nélkiil megkiildi a panaszosnak. A panaszok kivizsgala-
sa soran a Pénztar — a panaszos erre iranyulo kifejezett kérésére — tajékoztatja az
tgyfelet a vizsgalat allasar6l. Ha harminc napon beliil nem adhat6 valasz, akkor
a Pénztar tajékoztatja a panaszost a késedelem okardl, és lehet6ség szerint meg-
jeloli a vizsgalat befejezésének varhatd idépontjat. A valasz részletesen kitér a
kifogas teljes korli kivizsgaldsanak eredményére, a panasz rendezésére vagy
megoldasara vonatkoz6 intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az eluta-
sitas indokara. Az indokolas - a panasz targyatol fiiggden - tartalmazza a vonat-
koz6 pénztari szabalyzat pontos szovegét és hivatkozik a pénztartagnak kiildott
elszamolasokra, valamennyi, a tagsagi jogviszony alatt teljesitett egyéb tajékoz-
tatasra, ha a hatarozat jogszabalyra hivatkozik, a jogszabalyhely megjeldlése
mellett annak érdemi rendelkezését is ismerteti a Pénztar. A Pénztar a valaszadas
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b)

soran egyértelmiien rogziti a valaszlevélben a panasz azonositasara szolgalo ada-
tot, a panasz érkezésének idépontjat, valamint mellékletek csatolasa esetén azok
felsorolasat, egyértelml megjelolését.

A Pénztar a panasszal kapcsolatos, indokoléssal ellatott allaspontjat tartalmazo
valaszt — az tigyfél eltérd rendelkezésének hianyaban — a 4. 11. pontban foglal-
taknak megfelelden elektronikus ton kiildi meg, amennyiben a panaszt az ligy-
fél a kapcsolattartas céljabol bejelentett és a szolgaltato altal nyilvantartott elekt-
ronikus levelezési cimrdl kiildte. Ez nem alkalmazhatd, amennyiben a Pénztar a
titokvédelmi szabalyok altal védett adatoknak azok megismerésére nem jogosult
harmadik személyekkel szembeni védelmét nem biztositja. Amennyiben az ligy-
fél a panaszat elektronikus titon terjeszti eld, azonban az elektronikus véalaszadas
jogszabalyi feltételei nem allnak fenn, a Pénztar a panasz megvalaszolasat meg-
el6zdéen a panasz érkezésének csatornajan tajékoztatja az tigyfelet, hogy a vala-
szat postai tton kiildi meg.

A Pénztar valaszat olyan modon kiildi meg a panaszos részére, amely alkalmas
annak megallapitasara, hogy a Pénztar a kiildeményt kinek a részére és milyen
értesitési cimre kiildte meg, emellett kétséget kizardan igazolja a kiilldemény el-
kiildésének tényét és idopontjat is. Ez a feltétel a valasz elektronikus ton torténd
megkiildése esetén olyan zart, automatikus és utdlagos modositas elleni véde-
lemmel ellatott naplozé rendszer alkalmazasaval biztosithatd, amely a panaszra
adott valaszra vonatkozoan rogziti az elektronikus levél megkiildésének tényét,
idépontjat, cimzettjét és tartalmanak elektronikus lenyomatat.

A panasz elutasitasa esetén a fogyasztonak mindsiild ligyfél esetén a valasz kiter-
jed arra is, hogy a Pénztar allaspontja szerint a panasz ¢s a panaszkezelés

a Magyar Nemzeti Bankrol sz616 2013. évi CXXXIX. torvény fogyasztovédelmi
rendelkezései megsértésének kivizsgalasara, vagy

a szerzOdés, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghata-
saival és megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvita rendezésére iranyult, tovabba a 4.13. pont szerinti jogorvos-
lati lehetdségre.

Ha a Pénztar szerint a panasz a jelen pont a) és b) pontjat is érinti, akkor a pana-

szost tajékoztatnia kell arrol, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az
a), illetve a b) pont korébe.

4.13. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos valaszadasi ha-

tarido eredménytelen eltelte esetén az ligyfél az alabbi testiiletekhez illetve hato-
sdgokhoz fordulhat:

a) Magyar Nemzeti Bank (levelezési cime: 1534 Budapest Pf. 777, tigyfél-
szolgalat cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., telefon: 06-80-203-776, fax: 06-
1/489-9102, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu, honlap:
www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz) a 4.12. a) pont esetén;

b) Pénziigyi Békeéltetd Testiilet (levelezési cime: Pénziigyi Békéltetd Tes-
tillet, 1525 Budapest, Pf.: 172., ligyfélszolgalat cime: 1122 Budapest, Krisztina
krt. 6.  telefon: 06-80-203-776,  fax: 06-1-489-9102, e-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu, honlap: www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-
nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvany); a 4.12. b) pont esetén; A Pénziigyi Bé-
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kéltetd Testiilet eljard tanacsa egyezség hidnyaban akkor is kotelezést tartalmazo
hatarozatot hozhat, ha a Pénztar alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a fogyasztonak mindsiilé panaszos érvényesiteni kivant igénye -
sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazo hatdrozat meghozatalakor - nem
haladja meg az egymillid forintot.

c) birdsag a 4.12. b) pont esetén.

4.14. A panasz elutasitasa esetén a Pénztar a valaszéban feltlinteti a Pénziigyi Békéltetd

4.15.

5.1.

5.2.

5.3.

Testiilet székhelyét, telefonos és internetes elérhetdségét, levelezési cimét a
Pénziigyi Békéltetd Testiilet honlapjan talalhaté adatokkal megegyezOen, vala-
mint a Magyar Nemzeti Bank pénziigyi fogyasztovédelmi targyt megkeresések
fogadasara kialakitott ligyfélszolgalatanak levelezési cimét, telefonszamat, inter-
netes elérhetdségét az MNB honlapjan talalhaté adatokkal megegyezden, tovab-
ba a formanyomtatvanyok elektronikus elérhetdségét, tajékoztatast ad tovabba
arrol, hogy a panaszos kérheti ezen formanyomtatvanyok Pénztar altali koltség-
mentes megkiildését, megjeldlve a formanyomtatvanyok megkiildésére vonatko-
z6 igény eldterjesztésére szolgalo telefonszamot, elektronikus levelezési és pos-
tai cimet.

Amennyiben a Feliigyelet kéri fel panasz kivizsgalasara a Pénztarat, a kivizsga-
last a megkeresésben meghatarozott hataridében, ennek hidnydban a 4.9. pont
szerinti hataridon beliil kell végrehajtani. A kivizsgalasba, a vizsgalati jelentés
elkészitésébe be kell vonni a pénztar ligyvédjét. A vizsgalat eredményérdl ké-
sziilt levelet az ligyvezetd igazgatd és a gazdasagi igazgatohelyettes, tavollétik-
ben mas, a pénztar képviseletére jogosult személy irja ala

5. A panasziigyintézéssel kapcsolatos utolagos teendok

Az érkezett panaszokat és az arra adott valaszokat, a panasz alapjaul szolgald
jogviszonyra eldirt bizonylat-megdrzési szabalyokban meghatarozott iddtarta-
mig, de legalabb a panasz elintéz€sétol szamitott 5 évig a Pénztar megdrzi, és azt
a Feliigyelet kérésére bemutatja.

A panasz és a kivizsgalas eredményét, valamint a tett intézkedéseket tartalmazo
valaszlevél az adminisztracids munkatdrsnal kiilon e targyban felfektetett gytijto-
ivben keriilnek elhelyezésre. Amennyiben a panaszt pénztartag terjesztette eld,
az eredeti példanyok a panaszos pénztartag személyi anyagaban, a masolati pél-
danyok a pénztari kozpontban felfektetett gylijtéivben kertilnek elhelyezésre.

A pénztar az ligyfelek panaszairol, valamint az azok rendezését, megoldasat

szolgalo intézkedésekrdl nyilvantartast vezet, amely tartalmazza:

a) a panasz leirdsat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjeldlését,

b) a panasz benyUjtasanak idépontjat,

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

d) a ¢) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért fele-
18s személy megnevezését, tovabba



5.4.

5.5.

5.6.

5.7.

5.8.

6.1.

6.2.

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus tton megkiildott
valasz esetén az elkiildés - datumat.

Az 5.3. pont szerinti nyilvantartas vezetése oly mddon torténik, hogy az 5.2.
pontban megjeldlt gytijtéivekben az 5.3. pontban meghatarozott adatok rogzi-
tésre kerlilnek. A gylijtéivekben a panasz tligyeket évente a panaszok érkezési
sorrendjében kell elhelyezni. A nyilvantartas vezetésérdl az adminisztracios
munkatars gondoskodik.

A Pénztar negyedévente, az ligyvezetd igazgatd intézkedése alapjan értékelést
végez, a panaszokat észszerli idOkozonként, témajuk szerint csoportositja, a
panaszok okat képezd tényeket és eseményeket feltarja, azonositja, eljarast
kezdeményez ezen tények és események korrekcidjara, dsszefoglalja az ismét-
16d6 vagy rendszerszintli problémakat, jogi kockazatokat ¢és ha sziikséges, ira-
sos intézkedésben meghatarozza a panaszok megeldzése, illetve csokkentése
érdekében sziikséges €s lehetséges intézkedéseket.

Az elemzés célja a panasziigyekbdl levonhato tapasztalatok beépitése a minden-
napi munka- és szolgaltatasi folyamatba. Az ligyvezetés feladata, hogy az értéke-
1és alapjan a sziikséges intézkedéseket megtegye.

A Pénztar ligyvezetése a panasziigyintézéssel kapcsolatos tevékenységet folya-
matosan figyelemmel kiséri, a legfontosabb tapasztalatokat vezet6i értekezlete-
ken, pénztari tovabbképzéseken feldolgozza.

Az tgyvezetd igazgatdo negyedévente egy alkalommal az Igazgatotanacsot tajé-
koztatja a panasziigyek helyzetérdl.

6. Feliigyelo hatosagok, jogorvoslati lehetéségek

A Feliigyeletnek a Pénztarat érint6 fogyasztoi bejelentések kapcsan nincs hatas-
kore eljarni a fogyasztd és a Pénztar kozotti szerzddés 1étrejottének, érvényessé-
gének, joghatasainak €s megsziinésének, tovabba a szerzddésszegeés €s joghatasai
megallapitasanak eseteiben. Feliigyeleti hataskorben ugyanis nincs lehetség az
egyedi szerzddéses kapcsolatokbol eredd polgari jogvitdk kozigazgatasi titon tor-
ténd eldontésére, valamint a feliigyelt intézménytdl valamely egyedi intézkedés,
kartérités kozvetlen kikényszeritésére. Bar a Feliigyelet fogad minden pénziigyi
szervezetre vonatkoz6 beadvanyt, eljarasanak nem célja a fogyasztd egyéni jog-
sérelmének orvoslasa, polgari jogvita esetén a birdsagi Ut vagy alternativ vita-
rendezési forum vehetd igénybe.

A Feliigyeletnek a hivatalbdl vagy a fogyasztd panasza alapjan lefolytatando
fogyasztovédelmi eljarasara vonatkoz6 szabalyok valamint a peres eljarasra és
a békélteto testiiletek eljarasara vonatkozo tajékoztatas a Felligyelet honlapjan
megtekinthetd.( https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz)

Melléklet: Panaszbejelentd lap minta

Meghatalmazéas minta
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oy,  Honvéd Kozszolgalati Onkéntes Nyugdijpénztar —Telefon:(1) 329-6651, (1) 329-7010

Fax: (1) 288-0448

3}@% 1135 Budapest, Aba u. 4. HM: 269-77, 268-79 BM: 36-221
és Postacim: 1397 Bp., Pf.: 528. E-mail: hnyp@hnyp.hu Honlap: www.hnyp.hu
GTRIC
PANASZBEJELENTO LAP
A PANASZOS
Neve: Tagséagi azonositd szama:

Cime:

Telefon/fax/email:

Képviseldje:

Ertesités modja (levél, email), elérhetdsége:

A PANASZ

Eldterjesztés helye:

El6terjesztés ideje:

Felvevo:

Bejelentés modja: személyesen/képviseld utjan, szoban/irdsban, postai Giton,
telefonon, telefaxon, e-mailban.

Panaszolt szolgaltatastipus:

Csatolt dokumentumok:

Panasz oka:

Nem nytjtottak szolgaltatast

Nem a megfeleld szolgaltatast nyajtottak
Késedelmesen nyujtottak a szolgaltatast
A szolgaltatast nem megfeleléen nytj-
tottak

A szolgéltatast megsziintették

Kara keletkezett

Nem volt megelégedve az iigyintézés
kortilményeivel

Téves tajékoztatast nyujtottak
Hianyosan tajé¢koztattak
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Dij/koltség/kamat valtoztatdsaval nem
ért egyet

Jarulékos koltségekkel nem ért egyet
Egyéb szerzddéses feltételekkel nem ért
egyet

Kartérités 0sszegével nem ért

egyet

A kartéritést visszautasitottak

Nem megfeleld kartéritést nyujtottak
Szerzédés felmondasa

Egyéb panasza van


mailto:hnyp@hnyp.hu

Egyéb tipusu panasz megnevezése:

A panasz részletes leirasa (a konkrét esemény vagy tény, ill. igény megjelo-
lése, kérjiik egyes kifogasainak elkiilonitetten torténo rogzitését annak ér-
dekében, hogy a panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra keriiljon.)

Keltezés: ....ovvvvvvennni....

a panasz bejelentdjének aldirdsa a panasz felvevdjének aldirasa
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A vizsgalat végrehajtasaért felelos személy

Név: Beosztas
1,
2.,
3.,
Vizsgalat hatarideje: ........ V., ho ...... nap
Budapest, 20...év ............ hO ...

elrendelo alairasa

Ugyintézéi nyilatkozat

Keltezés: .....ovveveeiii...

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

eljaro ligyintézo aldirasa

Vizsgalati eredmények
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Javaslat a panasz megoldasara (elutasitas esetén indoklasa)

A vizsgalatot végrehajto(k) alairasa:

------------------------------------------------------------------------------------------

A panasszal kapcsolatos dontés (feladatok, intézkedés hatarideje, végre-
hajtasért felelos személyek)

Dontéshozo6 alairasa:
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Csatolt dokumentumok:

ok wdE

Az intézkedés

Forméja: tajékoztatas, értesités, hatarozat, ...............cooiiiiiiiiiiiiinnen.

Megkiildésének mddja: levélben, telefaxon, e-mailben,

A panasz megvalaszolasanak idOpontja:

Budapest, 20...., ............ ho ....-n

.........................................

ligyvezetd igazgato
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Meghatalmazas

............................................ (anyja neve:.............ceeveiviiniinnnnn.....; sziiletési he-
lye,ideje: .oovviiii i , tagsagi azonosito: ..................... , addazonosi-
tojel: v Jdakeime: ..o )
mMeghatalmazom .....ceeveeieiiiniieriecnrenecnsennens t (ANYja NEVE: ..vivriiiniiiiiiieiieeeaeaeen, ,
sZUletési helye, 1d€Je: ...t , lakcime:
....................................................................... ), hogy a Honvéd Kozszolgalati

Onkéntes Nyugdijpénztar (1135 Budapest, Aba u. 4.) elétti panaszeljaras soran képviseljen.

meghatalmazott meghatalmazo

Elottiink mint tanuk elott:

Név: Név:
Lakcim: Lakcim:
Alairas: Alairas:
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