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Panaszkezelési szabdlyzat

Az Allianz Foglalkoztatéi Nyugdijszolgdltatd Zartkorlden Mikodd Részvénytdrsasdg (a tovdbbiakban:
FNYSZ) koteles teljes korGen kivizsgdlni és megvdlaszolni a tagnak az FNYSZ - a tagsdgi jogviszony
létrejottét megel6éz6, vagy a tagsdagi jogviszony létrejottével, a tagsdagi jogviszony fenndlldsa alatti, az
FNYSZ részér6l torténd teljesitéssel, valamint a tagsdgi jogviszony megszlnésével, illetve azt
kovetben a tagsdagi jogviszonnyal osszefliggd — magatartdst, tevékenységét vagy mulasztdsat érintéd
kifogdsat (a tovdbbiakban: panasz).

Tag: az az elldtottdl és a leendd tagtdl eltéré személy, aki munkaviszonya vagy mds EGT-dallam

jogszabdlya szerinti munkaviszonya alapjan a foglalkoztatéi nyugellatas feltételeit meghatdrozo
alapszabdlyban, csatlakozdsra vonatkozd szerz6désben, munkaszerzédésben, kollektiv

szerz6désben meghatdrozott foglalkoztatéi nyugdijszolgdltatdsra vonatkozé jogosultsdgokat szerez
vagy feltételes jogszerzés alapjdn varhatéan jogosultsdgot szerez.

Jelen Panaszkezelési szabdlyzat a tagok panaszai hatékony, datlathaté és gyors kezelésének
eljadrasat, a panaszlgyintézés modjat, valamint a tagok panaszairél és az azok rendezését,
megolddsat szolgdld intézkedésekrél szold nyilvantartds vezetésének szabdlyait tartalmazza.

l. A panasz bejelentésének médjai
A tag a panaszdt széban vagy irdsban illetve személyesen vagy meghatalmazottja Gtjan kézolheti.

(.1) Szébeli panasz

a) Személyesen:

aa) a panaszlgyintézés helye az FNYSZ székhelye (1087 Budapest, Konyves Kdalmdan krt. 48-52.)
minden munkanap 8 6ratél 16 érdig.

b) Telefonon:

ba) telefonszdm: +36-1-237-2377

bb) hivasfogadadsi idé: hétfén, kedden és csiitortokén 8 ordtél 17 ordig, szerddn 8 oratol 20 ordig,
pénteken 8 ordtél 16 ordig

(1.2) irasbeli panasz

a) személyesen vagy mads dltal dtadott irat Gtjan;

b) postai Gton, levelezési cim: 1087 Budapest, Konyves Kalmdan krt. 48-52.; 1242 Budapest Pf. 471/2
c) telefaxon, telefaxszdm: + 36-1-429-1540;

d) elektronikus levélben, elektronikus levelezési cim: fnysz@allianz.hu

(1.3) Meghatalmazott Gtjdn
Amennyiben a tag meghatalmazott Gtjdn jdr el, a meghatalmazdst kézokiratba vagy teljes bizonyitd
erejd magdnokiratba kell foglalni.

II. A panasz kivizsgdldsa
A panasz kivizsgdldsa téritésmentes, azért kiilon dij nem szdmithaté fel.
A panasz kivizsgdldsa az 6sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.

(1.1) Szébeli panasz

A szbbeli panasz felvételét kévetéen az FNYSZ tdjékoztatja a tagot a panaszt tovdabbiakban kezeld
szervezeti egység (fogyasztévédelmi Ugyekért felelés kapcsolattartd) elérhetéségérél valamint
telefonon kozolt szébeli panasz esetén kozli a panasz azonositdsdra szolgdld adatokat.

(1.1.1) A szébeli panaszt azonnal meg kell vizsgdlni, és lehetéség szerint orvosolni kell. Az FNYSZ a
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telefonon kézolt szobeli panasz esetén az inditott hivds sikeres felépllésének idépontjdatél szamitott ot

percen bellli, az Ugyfélszolgdlati Ggyintézé éléhangos bejelentkezése érdekében Ugy koteles eljarni,

ahogy az az adott helyzetben daltaldban elvarhaté. Ha a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges,

az FNYSZ a panaszrél jegyzékonyvet vesz fel.

(1.1.2) Telefonon torténd panaszkezelés esetén az FNYSZ és a tag kozotti telefonos

kommunikdciét az FNYSZ hangfelvétellel rogziti. Errél a tagot a telefonos Ugyintézés kezdetekor

tdjékoztatni kell.

(1.1.3) Atelefonon kozolt panaszokrél készilt hangfelvételt 5 évig meg kell 6rizni.

(IL1.4) A tag kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovdbbd jogszabdlyban

rogzitett hatdridén beldl téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani —kérésének megfeleléen—a

hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel masolatdt.

(1.1.5) Az FNYSZ a szbdbeli panaszt azonnal megvizsgdlja, és szlikség szerint orvosolja.

Ha a tag a panasz kezelésével nem ért egyet, az FNYSZ a panaszrél és az azzal kapcsolatos

allaspontjarol jegyzékonyvet vesz fel, valamint telefonon kdzolt panasz esetén megadja a panasz

azonositdsdra szolgdld adatokat.

Ha a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, az FNYSZ a panaszrél jegyzékonyvet vesz fel. (11.1.6)
A jegyzbékonyv egy madsolati példanydt a személyesen kozolt szébeli panasz esetén a

tagnak 4t kell adni, telefonon k6zolt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egylitt a tagnak

meg kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott, indokoldssal elldtott vélaszt a kozlést kdvetd 30

naptdri napon belll kell megkdldeni.

(I.1.7) Amennyiben jogszabdly jegyzdkonyv készitését irja eld, a jegyzékonyv legaldbb az aldbbiakat

tartalmazza:

a) a tag neve,

b) a tag lakcime, illetve amennyiben szilkséges, levelezési cime,

¢) a panasz elbterjesztésének helye, ideje, médja,

d) a tag panaszdnak részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkilonitetten torténd rogzitésével,

annak érdekében, hogy a tag panaszdban foglalt valamennyi kifogds teljes korden kivizsgdldsra

kerGljon,

e) a panasszal érintett szerzédés szdma, Ugytdl fliggben Ugyfélszdm, illetve a tag azonositdja,

f) a tag dltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

g) személyesen kozolt szébeli panasz esetén a jegyzékonyvet felvevd személy és a tag aldirdsa,

h) a jegyz6ékonyv felvételének helye, ideje és

i) a panasszal érintett szolgdltatd neve és cime.

(11.1.8.) Az azonnal ki nem vizsgdlt szébeli panasszal kapcsolatos indokoldssal elldtott dlldspontjdt az

FNYSZ 30 napon belil megkuldi a tagnak.

(1.2) irasbeli panasz

(I.2.1) Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal elldtott dlldspontot a panasz kozlését kovetd

harminc napon belll kell megktldeni a tagnak.

(I.2.2) Amennyiben a tag az irdsbeli panaszdt nem a panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti
egység cimére kildi meg, vagy ha a tag oaz irdsbeli panaszt az FNYSZ valamely
Ugyfélforgalom szdmdra nyitva allé helyiségében nem a panaszkezelésre kijeldlt Ugyintézének
adja at, az FNYSZ a beérkezést kovetéen haladéktalanul tovdbbitia a panaszt a
panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egysége részére.

Az FNYSZ panaszkezeléssel foglalkozé szervezeti egysége a fogyasztévédelmi Ugyekért felel6s
kapcsolattarto.

Az FNYSZ az ugyfélforgalom szdmdra nyitva allé helyiségében személyesen leadott irdsbeli
panasz esetén a tagot tdjékoztatjia a panaszt a tovdbbiokban kezelé szervezeti egység
elérhetdségérol.

Amennyiben a tag szdébeli panaszdt nem a panaszkezelésre kijelolt Ugyintézénél terjeszti eld, az
FNYSZ koteles a tagot tdjékoztatni a panaszt a tovdbbiokban kezelé szervezeti egység
elérhetdségérol.

(11.3) Az FNYSZ a panasz kivizsgdaldsat kovetden vdlaszdban részletesen kitér a panasz teljes
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kord  kivizsgdldsdnak eredményére, a panasz rendezésére vagy megolddsdra vonatkozd
intézkedésre, illetve a panasz elutasitdsa esetén az elutasitds indokdra.

Az FNYSZ a panasz kivizsgdaldsdnak eredményérél torténd tdjékoztatdst pontos, kozérthetd és
egyértelmi indokoldssal latja el, amely indokolds - a panasz targydtél figgden - tartalmazza a
vonatkozd szerz6dési rendelkezés, illetve szabdlyzat, szervezeti és muikodési szabdlyzat pontos
szovegét és hivatkozik a tagnak kildott elszdmoldsokra, és valamennyi, a szerz8déses, illetve
tagsdgi jogviszony alatt teljesitett egyéb tdjékoztatdsra.

Az FNYSZ vdlaszdt oly médon kildi meg a tag részére, amely alkalmas annak megdllapitdsdra, hogy
az FNYSZ a kildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kildte meg, emellett kétséget
kizdréan igazolja a kildemény elklldésének tényét és id6pontjat is.

11I. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabdlyai

(1) Az FNYSZ a panaszkezelés sordn kilondsen a kovetkezd adatokat, dokumentumokat kérheti a
tagtél:

a) neve;

b) szerz6désszam, lgyfélszam, illetve tagi azonosito;

c) lakcime, levelezési cime;

d) telefonszdma;

e) értesités mdédjo;

f) panasszal érintett termék vagy szolgdltatds;

g) panasz leirdsa, oka;

h) a panasz aldtdmasztdsdhoz szlikséges, a tag birtokdban lévé olyan dokumentumok mdsolata, amely
az FNYSZ-nél nem dll rendelkezésre;

i) meghatalmazott Gtjdn eljaroé tag esetében érvényes meghatalmazds; és

j) a panasz kivizsgdaldsdhoz, megvalaszoldsdhoz szilkséges egyéb adat.

(I1.2) A panaszt benyujté tag adatait az FNYSZ a személyes adatok védelmére vonatkozé
eléirdsoknak megfeleléen kezeli.

V. Panaszkezeléshez fliz6dé tdjékoztatdsi kdtelezettség

(IV.1) Az FNYSZ a fogyasztonak minésilé tagot a panasz elutasitdsa esetén tdjékoztatja arrédl, hogy
Allaspontja szerint a panasz

a) a tagsdgi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabbd
szerzédésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita rendezésére

vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrol szélé  térvényben meghatdrozott fogyasztovédelmi rendelkezések
megsértésének kivizsgdaldsdra iranyult.

(IV.2) Afogyaszténak mindsiilé tagot tdjékoztatni kell arrélis, hogy

a) a (IV.1) a) pontja esetében a Pénzligyi Békélteté Testiilethez vagy a polgdri perrendtartds
szabdlyai szerint birésdghoz fordulhat,

b) a (IV.1) b) pontja esetében a fogyasztévédelmi eljdrdst az Magyar Nemzeti Bankndl
kezdeményezheti.

A Pénziigyi Békéltetd Testllet elérhetdségei:

a) székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

b) levelezésicim: 1525 Budapest Pf.: 172.

c) telefonszdm: +36-80-203-776

d) internetes elérhetéség: ugyfelszolgalat@mnb.hu

A Pénzligyi Békélteté Testilet eljdréd tandcsa egyezség hidnydban akkor is kotelezést tartalmazéd
hatdrozatot hozhat, ha az FNYSZ aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
fogyasztonak mindsilé tag érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a koételezést
tartalmazé hatdrozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.
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Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztévédelmi Kozpont elérhetéségei:
a) székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

b) levelezésicim: 1534 Budapest BKKP Pf.: 777.

c) telefonszdm: +36-80-203-776

d) internetes elérhetéség: ugyfelszolgalat@mnb.hu

(IV.3)  Ha az FNYSZ szerint a panasz a (IV.1) a) és a b) pontjdt is érinti, akkor a fogyaszténak
mindsuld tagot tdjékoztatnia kell arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a), illetve a
b) pont korébe.

(IV.4) Az FNYSZ a panasz elutasitdsa esetén vdlaszdban feltlinteti a Pénzligyi Békéltetd Testlilet
székhelyét, levelezési cimét, telefonos és elektronikus elérhetéségét, a Magyar Nemzeti Bank
Pénzlgyi Fogyasztévédelmi Kozpontjdnak levelezési cimét, telefonszamat, valamint az MNB honlapjdn
a Pénzlgyi Békéltetdé Testilet eljardsdnak kezdeményezése, illetve az MNB fogyasztévédelmi
ellenérzési eljarasdnak kezdeményezésére irdnyuld kérelem benyujtdsa céljara
rendszeresitett formanyomtatvdanyok (a tovdbbiakban:
formanyomtatvdnyok) elektronikus elérhet6ségét is, tovabbd jol lathaté moédon tdjékoztatast ad
arrél, hogy a tag kérheti ezen formanyomtatvdnyok FNYSZ dltali koltségmentes megkiildését is. A
tajékoztatasnak tartalmaznia kell a formanyomtatvdnyok megkildésére vonatkozé tagi igény
eléterjesztésére szolgdlé FNYSZ telefonszdm, elektronikus levelezési és postai cim megjelolését is.
Az FNYSZ a tag ilyen tartalml kilon kérése esetén a jelen pontban hivatkozott
formanyomtatvdnyokat koltségmentesen, haladéktalanul megkdildi.

(IV.5) Az FNYSZ a fogyaszténak nem minésilé tagot a panasz elutasitdsa esetén tdjékoztatja
arrél, hogy a szerzdédés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabbd a
szerzédésszegéssel és annak joghatdsival kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében a polgdri
perrendtartds szabdlyai szerint birésdghoz fordulhat.

(IV.6) Az FNYSZ a (IV.1) - (IV.5) pontokban foglalt tdjékoztatdst figyelemfelhivasra alkalmas médon
teszi meg.

(IV.7.) A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgdaldsdra jogszabdlyban eléirt 30 napos vdalaszaddsi
hatdridé eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak mindsilé tag a (IV.1) pontban
meghatdrozott esetekben a (IV.2.) pontban meghatdrozott szervekhez és a birésdghoz fordulhat.

(IV.8.) A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgdldsdra jogszabdlyban eldirt 30 napos vdalaszaddsi
hatdridé eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak nem minésilé tag birésdghoz fordulhat.

(IV.9.) A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgdaldsdra eléirt 30 napos torvényi valaszaddsi hatdaridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak mindsilé tagot tdjékoztatni kell arrél, hogy
kérelmére a Pénzlgyi Békélteté Testllet, illetve a Pénzligyi Fogyasztévédelmi Kozpont eldtt
megindithaté eljdrds alapjdul szolgdld kérelem nyomtatvdny megklldését igényelheti.

V. A panasz nyilvdntartdsa

(V.1)  Apanaszokrél, valamint az azok rendezését, megolddsat szolgdlé intézkedésekrdl
nyilvantartdst kell vezetni. A nyilvdntartds tartalmazza:

a) a panasz leirdsdt, a panasz targydat képezéd esemény vagy tény megjeldlését;

b) a panasz benyujtasdnak idépontjat;

c) a panasz rendezésére vagy megolddsdra szolgdald intézkedés leirdsat, elutasitds esetén annak
indokdat;

d) az intézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését;

e) a panaszra adott valaszlevél postdra addsdnak datumat.

(V.2) A panaszt és az arra adott vdlaszt ot évig meg kell érizni, és azt a Fellgyelet kérésére
bemutatja.
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(V.3) Az FNYSZ a nyilvantartdsat agy koteles kialakitani, hogy abbdél a vdlaszaddsi hatdridé
és annak betartdsa egyértelmen megdllapithaté legyen.

(V4.) Anyilvantartdsnak alkalmasnak kell lennie arra, hogy az FNYSZ

a) a panaszokat ésszer( idékozonként azok témdja szerint csoportosithassa;

b) a panasz okdt képezd tényeket és eseményeket feltdrhassa és azonosithassa;

c) megvizsgdlhassa, hogy a b) pontban rogzitett tények és események hatdssal lehetnek-e mds
eljardsra vagy termékre, szolgdltatdsra;

d) eljardast kezdeményezhessen a feltdrt, b) pontban régzitett tények és események korrekcidjara; és
e) osszefoglalhassa az ismétlédéd vagy rendszerszintl problémadkat, a jogi kockdzatokat.

A fentieknek megfelel6 nyilvantartast a panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egység vezeti.

V1. Egyéb rendelkezések
(VI.L1) Az FNYSZ a Panaszkezelési Szabdlyzatot székhelyén (1087 Budapest, Konyves Kalmdn krt.
48-52.) kifliggeszti és a honlapjan kozzéteszi.

(VI.2) Az FNYSZ elérhetbségei:
e panaszlgyintézés helye: FNYSZ székhelye (1087 Budapest, Konyves Kalman krt. 48-52.)
o levelezési cime: 1087 Budapest, Konyves Kalman krt. 48-52., 1242 Budapest Pf. 471/2
o elektronikus levelezési cime: fnysz@allianz.hu
o telefonszédm: +36-1-237-2377
o telefaxszdma: +36-1-429-1540.

(VI.3) Az FNYSZ lehetévé teszi, hogy a tag az irdsbeli panasz benyujtdsdhoz - a Magyar Nemzeti
Bank altal a honlapjan kézzétett — formanyomtatvanyt alkalmazzon. Az FNYSZ a honlapjdn
az Uugyfelek szdmdra elérhetévé teszi a formanyomtatvanyt. Az FNYSZ koteles az ettdl eltérd
formdban benyujtott irdsbeli panaszt is befogadni.

(VI.4) Az FNYSZ a panaszok megtételének megkdnnyitése érdekében bejelentd formanyomtatvdnyt
rendszeresit, amely elérhetd elektronikusan az FNYSZ honlapjan vagy nyomtatott formaban az FNYSZ
székhelyén. A panasz nem utasithaté el pusztdn azon az alapon, hogy az nem formanyomtatvdnyon
tették meg.

(VI.5) FNYSZ tevékenysége sordn a fogyasztovédelmi lgyekért felelés kapcsolattartd
tevékenységét az FNYSZ vezetd jogdsza latja el, aki elérheté a fentiekben megjelolt elérhetéségeken.

Allianz Foglalkoztatéi Nyugdijszolgaltaté Zrt.



