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1 Aszabalyzat célja

Az Allianz Hungdria Nyugdijpénztdr (tovabbiakban Pénztdr) koteles teljes korlien
kivizsgdlni és megvdlaszolni a tagnak a Pénztdr — a tagsdgi jogviszony létrejottét
megelézd, vagy a tagsdgi jogviszony létrejottével, a tagsdgi jogviszony fenndlldsa
alatti, a Pénztdr részérél torténd teljesitéssel, valamint a tagsdgi jogviszony
megszlnésével, illetve azt kdvetden a tagsdgi jogviszonnyal ésszefliggé — magatartdst,
tevékenységet vagy mulasztdst érintd kifogdsat (tovdbbiakban: panasz).

Jelen panaszkezelési szabdlyzat, a tagok panaszainak hatékony, atlathatd és gyors
kezelésének eljardsat, a panaszigyintézés maddjat, valamint a tagok panaszairél és az
azok rendezését, megolddsdat szolgdlo intézkedésekrdl szold nyilvantartds vezetésének
szabdlyait tartalmazza.

A Szabdlyzat rendelkezéseinek értelmezésekor minden esetben a Pénztdr
Alapszabdlydbdl kell kiindulni.

A Pénztdr jelen panaszkezelési szabdlyzatdt az Ugyfélforgalom szamdra nyitva allé
helységében (Pénztar székhelyén), valamint honlapjdnak nyité oldaldn, kilon
panaszkezelésre vonatkozé menlpont alatt kozzéteszi.

2 Hivatkozott jogszabalyok, szabalyzatok

» az Onkéntes Kolcsénds Biztositdé Pénztarakrol szolé 1993. évi XCVI. tdrvény
(Opt.)

= afogyasztévédelemrél szold 1997. évi CLV. torvény (Fgytv.)

=  Eurdpai Parlament és Tandcs (EU) 2016/679 (GDPR) Rendelete a természetes
személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténd védelmérdl és
az ilyen adatok szabad dramldasdrél, valamint a 95/46/EK rendelet hatdlyon
kivul helyezésérél (altaldnos adatvédelmi rendelet)

= 2011. évi CXIl toérvény az informdciés onrendelkezési jogrol és az
informdciészabadsagrél

= azAllianz Hungdria Nyugdijpénztar Alapszabdlya

= 46/2018. (XI.17.) MNB Rendelet

= 13/2015 (X.16) szdmU MNB qjanldas

3 Afogalmak meghatdrozdasa

A szabdlyzat megfogalmazdsa és alkalmazdsa sordn haszndlatos fogalmak az
aldbbiak:

Panasz: Panasz minden, a Pénztdr Ggyfelétél szarmazé olyan egyedi, irdsban (akdr
levélben, faxon, vagy elektronikus Uton) érkezett vagy szébeli (akdr személyes, akdr
telefonos) kozlés, bejelentés, kritika, kifogds, amellyel a Pénztdr Ugyfelének
elégedetlenségét fejezi ki a Pénztdar tevékenységével, termékeivel, szolgdltatdsaival
kapcsolatban.
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Panasznak tekintendd olyan harmadik személytél szarmazé kritika, kifogds is, amely
a Pénztar és ugyfele kozott fenndlld jogviszonybdl szdrmazd tevékenységgel,
termékkel, szolgdltatdssal, a Pénztdr munkatdrsaival van 6sszefliggésben, valamint
szintén panasz a meghilsult Ggyfélkapcsolatra vonatkozé kritikus bejelentés is.

Nem mindsil panasznak, ha az Ugyfél dltaldnos tdjékoztatdst, véleményt vagy
allasfoglaldst igényel.

Panaszos: Panaszos lehet az az Ugyfél, aki akdr széban, akdr irdsban
elégedetlenségét fejezi ki a Pénztdr tevékenységével, termékeivel, szolgdltatdsaival
kapcsolatban.

Amennyiben a panaszos panaszdt meghatalmazott Utjdn nydjtja be, a Pénztar
jogosult a panaszbenyuljtds jogossdgdt vizsgdlni, melyet a benydjtéd
meghatalmazdssal igazol a panaszigyben.

Ugyfél: Az a természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezé
gazdasdgi tarsasdg vagy mds szervezet, aki/amely a Pénztdr szolgdltatdsat igénybe
veszi, vagy a szolgdltatdssal kapcsolatos tdjékoztatds vagy ajdnlat cimzettje.

Panasz minésitései:
Jogos panasz: jogos a panasz akkor, ha a vizsgdlat eredményeként megdllapithatd,
hogy a bejelentett panaszért a Pénztdr felels.

Részben jogos panasz: részben jogos a panasz akkor, ha a vizsgdlat eredményeként
megdllapithatd, hogy a bejelentett panasz részben a Pénztdar, részben pedig a
panaszos mulasztdsdra, téves tdjékoztatdsdra vezethetd vissza.

Alaptalan panasz: alaptalan a panasz abban az esetben, ha a bejelentett panasz a
Pénztdrra vonatkozé jogszabdlyi, alapszabdlyi, illetve egyéb szabdlyzatai eléirdsain
alapuld eljardsdara vonatkozik, illetve ha a kifogds nem vezethetd vissza a Pénztar
tevékenységére.

Pénziigyi rendezés: Amennyiben egy Ugyfélpanasszal kapcsolatosan a dontések,
engedélyek értelmében pénzmozgdst okozd rendezés torténik, a Pénztdr pénzigyi
rendezést hajt végre. Pénzlgyi rendezés lehet; jovdirds, sztorndzds, datvezetés,
atutalds, részletfizetés, késedelmi kamat megdllapitdsa.

Felligyelet: A Pénztar feliigyeleti szerve az Opt. vonatkozé rendelkezései alapjén a
Magyar Nemzeti Bank.

Ugyfélszolgdlat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

Levelezési cim: 1534 Budapest, BKKP Pf. 777

Telefonszam: 06-80-203-776

Honlap: www.mnb.hu

E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu
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Pénziigyi Békélteto Testiilet: Az MNB mellett m(kodd, birésdgon kivili, alternativ
vitarendezési forum, mely a fogyaszték és a pénzlgyi szolgdltatok kozott fenndllo
szerz6désbdl eredd jogvitdk kezelésével foglalkozik.

Ugyfélszolgdlat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

Levelezési cim: 1525 Budapest, BKKP Pf. 172.

Telefonszam: 06-80-203-776

Honlap: www.mnb.hu/bekeltetes

E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

4 Az igyfélkapcsolati csoport feladatai

4.1 Az lgyfélkapcsolati csoport f6 feladatai

* személyes Ugyfélszolgdlat,

* panasz Ugyintézés

* telefonos Ugyfélszolgdlat,

* beérkezd tagi levelek és e-mailek megvdalaszoldsa

4.2 A személyes ligyfélszolgalat feladatai

A Pénztdrndl személyes Ugyfélszolgdlat a Pénztdr székhelyén torténik. A személyes
Ugyfélszolgdalat keretében teljes korl Ugyintézés torténik. Az Ugyintézd a személyes
Ugyintézés sordn részletesen tdjékoztatja az uUgyfelet a felmerllt témakorrel
kapcsolatosan, rendelkezésre bocsdtja a szikséges nyomtatvdnyokat, segit ezek
kitoltésében. Kitoltést kovetéen a nyomtatvdnyokat és egyéb, az Ugyfél altal dtadni
kivint dokumentumokat dtveszi és érkezteti. A nyomtatvdny mdsolati példdnya az
Ugyfelet illeti meg, mig az datvett egyéb dokumentumokrél az Ugyintézd igazoldst
koteles kidllitani.

Amennyiben az lUgyintézéshez (azonositdshoz) a Pénztdr valamely szabdlyzata alapjan
az lgyfél személyes dokumentumainak bemutatdsa, azoknak a Pénztdr rendelkezésére
bocsdtdsa szikséges, akkor erré6l az Ugyintézé az Ugyfelet az Ugyintézés sordn
haladéktalanul tdjékoztatja.

A beérkezett iratok az iratkezelési szabdalyzatnak megfeleléen haladéktalanul iktatasra
kerdlnek.

4.3 A telefonos ligyfélszolgalat feladatai

A telefonos Ulgyfélszolgdlat keretében teljes korl telefonos Ugyintézés torténik. A
beszélgetések hanganyagdt a Pénztdr — az Ugyfél elézetes tdjékoztatasat kdvetden —
rogziti, és az Opt. 29/A § (4) bekezdés értelmében 5 évig megdrzi.

A Pénztar kozponti telefonszdmdra beérkezé hivasokat a telefonos Ugyfélszolgdlat
operdtorai fogadjdk. Az operdtor részletesen tdjékoztatja az Ugyfelet a felmerllt
témakorrel kapcsolatosan, a sziikséges nyomtatvdnyokat kérésre postai Gton, telefaxon
illetve e-mail Uzenet formdjdban rendelkezésére bocsdatja és ezek kitoltésében
segitséget nyUjt. Amennyiben az Ugyintézéshez a Pénztar valamely szabdlyzata
alapjdn az ugyfél személyes dokumentumainak bemutatdsa, pénztdr rendelkezésére
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bocsdtdsa szikséges, akkor erré6l az Ugyintézé az Ugyfelet az Ugyintézés sordn
haladéktalanul tagjékoztatja.

Amennyiben a telefonbeszélgetést kovetden tovdabbi Ugyintézés szikséges, az operdtor
koteles elektronikusan a probléma megolddsdban illetékes Ugyintézé részére
tovdbbitani az Ugyet és az Ugy dllapotdt nyomon kovetni, megolddsardl tdjékoztatdst
kérni.

4.4 Beérkezé tagi levelek és e-mailek megvalaszolasa

Az Ugyfélkapcsolati csoport munkatdrsai a Pénztdr cimére, e-mail cimére beérkezd
megkereséseket iktatjdk a Pénztdr elektronikus dokumentumkezelé rendszerében,
azokat legkésébb 30 napon belil megvdalaszoljdk vagy sziikség esetén az illetékes
terlletek részére iktatott formdban tovabbitjak.

5 Az ugyfélkapcsolati csoport rendje

5.1 Az igyfélkapcsolati csoport elérhetosége

A Pénztdr Ugyfélkapcsolati csoportjdt személyesen, telefonon, e-mail-en, postai Uton és
interneten illetve faxon keresztil lehet elérni.

A Pénztar személyes Ugyfélszolgdlatdnak cime: Budapest, VIII. ker. Konyves Kalman krt.
48-52.

Telefonos Ugyfélszolgdlattal torténd kapcsolatfelvétel esetén a +36 1/429-1-429
kozponti telefonszdmot kell tdrcsazni.

E-mail-en az aldbbi cimre lehet lUzenetet kildeni: nypenztar@allianz.hu.
Postacim: 1242 Budapest, Pf. 471.

Interneten az aldbbi WEB all a pénztdrtagok rendelkezésére:
www.allianz.hu/Pénztdarak.

Telefax elérhetéség: +36 -1/429-15-40

5.2 Ugyfélszolgdlati nyitvatartdsi rend

A Pénztar személyes ligyfélszolgdlata a Pénztdar székhelyén az aldbbi idépontokban all
nyitva a pénztdrtagok részére:

Hétfé: 8.00-18.00
Kedd: 8.00-16.00
Szerda: 8.00-16.00
Csutortok:  8.00-16.00
Péntek: 8.00-14.00
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A Pénztdr call centere az aldbbi idépontokban fogadja az tGgyfelek hivasait:

Hétfé: 8.00-17.00
Kedd: 8.00-17.00
Szerda: 8.00 -20.00
Csutortok:  8.00-17.00
Péntek: 8.00-15.00

6 Panaszkezelés

A Pénztar Ugyfelei panaszdnak megolddsat minden munkatdrs koteles a legjobb
szakmai tuddsa szerint, pontos informdcidkkal és teljes elkotelezettséggel segiteni.

6.1 Panaszkezelési alapelvek

A panaszkezelés sordn az Onkéntes Kdlcsdnos Biztositd Pénztarakrol széld 1993.
évi XCVI. térvény (Opt.) 29/A § a 46/2018. (XI.17.) szadmli MNB rendelet,
valamint a 13/2015 (X.16). MNB ajdanlds rendelkezései alapjdan kell eljarni.

A beérkezett kritikdk és panaszok fokozott figyelembevételével torekedni kell
arra, hogy az Ugyfelek érdekében a jelezett hibdk javitdsra keriljenek, és a
Pénztdr mindségi szolgdltatdst nyljtson ezzel is novelve az Ugyfelek
elégedettségét. Ennek elengedhetetlen része a panaszok gyors és hatékony
kivizsgdldsa.

A panasz-Ugyintézési eljards sordn minden panaszt alaposan, elfogulatlanul és
a lehet6 legrovidebb idén belll kell kivizsgdalni. A megalapozott panaszokat
minél rovidebb idén belll orvosolni kell. A vizsgdlat sordn minden vonatkozé
kortulményt figyelembe kell venni.

A panaszokat lehetdség szerint mdr az elsé kapcsolat szintjén kezelni kell.
Amennyiben lehetséges az esetleges hibdkat mdr ezen a szinten javitani kell.

A jogszabdly 30 napot biztosit a panaszigyek érdemi kivizsgdldsdra és
megvdlaszoldsdra, a Pénztdr azonban mindent megtesz annak érdekében, hogy
Ugyfelei az egyszerlbb esetekben ennél rovidebb id6 alatt valaszt kapjanak.

Az Ugyfelek visszajelzéseihez szdmos kommunikdciés csatorndt biztosit a
Pénztdr annak érdekében, hogy véleményiket minél konnyebben, egyszeribben
és gyorsabban kifejthessék élészéban, telefonon, elektronikus Uton, vagy akar
levélben.

A panaszigyek kivizsgdldsa téritésmentes, ezért Pénztdrunk kilon dijat nem
szdmit fel.

A Pénztdar mindségi lgyfélkiszolgdldsa, magas Ugyfél elégedettsége érdekében
a Panaszkezelési részleg egylttm(kodik minden terllettel és minden vezetével.
Folyamatosan jelzi részikre a felmerlt, észlelt problémdkat, a panaszligyek
kapcsdn felmerult hidnyossdgokat, hibakat.
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6.2 A panaszbejelentés médjai

6.2.1 Szobeli panasz:

a) személyesen
a. a Pénztar Ggyfélszolgalatdn az aldbbi cimen,
1087 Budapest, Konyves Kalman krt. 48-52.
Nyitva tartdsi id6:
Hétfé: 8.00-18.00
Kedd-Szerda-Csutortok: 8.00-16.00
Péntek: 8.00-14.00
b. az Allianz Hungdria Biztositd Zrt, Ggyfélkapcsolati pontjain

vagy
c. a Takarék Kereskedelmi Bank Zrt fidkjaiban.

b) telefonon:
Az Ugyfélszolgdlat kozponti szdma: +36 1/429-1-429
Hivasfogaddsi idé:
Hétf6-Kedd-Csutortok: 8.00-17.00
Szerda: 8.00-20.00
Péntek: 8.00-15.00

6.2.2 irasbeli panasz:

a) személyesen a Pénztdr Ugyfélszolgdlatdn (1087 Budapest, Kényves
Kalman krt. 48-52) vagy az Allianz Hungdria Biztositd Zrt.
Ugyfélkapcsolati pontjain vagy a Takarék Kereskedelmi Bank Zrt.
fidkjaiban;

b) postai Gton (levelezési cim: 1242 Budapest, Pf. 462);

c) telefaxon (telefaxszam: +36 1 429-15-40)

d) elektronikus levélben (e-mail cim: nypenztar@allianz.hu)

Az Ugyfél az irdsbeli panasz benyUjtdsdhoz formanyomtatvdnyt (1. sz. melléklet)
alkalmazhat, melyet a Pénztdr a honlapjan elérhetévé tesz. A Pénztdr a
formanyomtatvanytél eltéré formdaban benyujtott panaszt is elfogadja.

Az Ugyfél eljdrhat meghatalmazott Gtjdn is, ebben az esetben a meghatalmazdst
kozokiratba vagy teljes bizonyitd ereji magdnokiratba kell foglalni.

6.3 A panasz kivizsgalasa
A panasz kivizsgdldsa téritésmentes, azért kiilon dij nem szdmolhato fel.
A Pénztdar a panaszt legkésébb a panasz Pénztdrhoz torténd beérkezését kovetd 30

napon belul koteles kivizsgdlni, és az arra vonatkozé irdsbeli valaszdt megkuldeni a
panaszos részére.
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A panasz kivizsgdldsa az 6sszes vonatkozd korilmény figyelembevételével torténik.
Amennyiben a panasz kivizsgaldshoz a Pénztdrnak a panaszosndl rendelkezésre allo
tovabbi - igy kilonosen a panaszos azonositdsdhoz, a panasszal érintett jogviszonnyal
kapcsolatos — informdciéra van sziiksége, Ugy haladéktalanul felveszi a panaszossal a
kapcsolatot.

A Pénztdr a panasz kivizsgdldsat kovetden valaszaban kitér a kivizsgalds eredményére,
a panasz rendezésének vagy megolddsdra tett intézkedésekre, illetve elutasitds esetén
annak indokdra.

A vdlasz — a panasz targydtél fliggden — tartalmazza az Alapszabdly, a vonatkozé
pénztdri szabdlyzat vagy jogszabdly vonatkozo részeit.

A Pénztdr az Ugyfelet a panasz elutasitdsa esetén tdjékoztatja arrél, hogy alldspontja
szerint a panasz
Q) a tagsdgi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megszlinésével, tovabbd egyéb tagi koveteléssel kapcsolatos jogvita
rendezésére vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrél szold 2013. évi CXXXIX. torvény
fogyasztévédelmi rendelkezései megsértésének kivizsgdldsdara irdnyult.

A Pénztdr valaszdban tdjékoztatja az Ugyfelet a panaszban foglaltak alapjdn igénybe
vehetd jogorvoslati lehetéségekrol.

A Pénztdr tdjékoztatja tovabbd az lgyfelet, hogy a panaszban foglaltak mely része
tartozik az a), illetve a b) pont korébe, és ennek megfeleléen panasza mely részével
kihez fordulhat.

Amennyiben a panaszos a kordbban eléterjesztett, a Pénztdr altal elutasitott
panaszdval azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt eld, és a Pénztdr a kordbbi
alladspontjat fenntartja, valaszaddsi kotelezettségét a kordbbi vdlaszlevélre torténd
hivatkozdssal, valamint a panasz elutasitdsa esetén nyUjtandd tdjékoztatds
megaddsdval is teljesitheti.

Névtelen bejelentés esetén a kivizsgdldst csak akkor kell lefolytatni, ha a bejelentés
tartalmdbol a Pénztdr részére jelentés anyagi, vagy egyéb kockdzat bekovetkezése
vélelmezheté.

6.3.1 Szébeli panasz

A szbbeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell
vizsgdlni, és lehetéség szerint orvosolni. A Pénztdr a telefonon kozolt szébeli panasz
esetén az inditott hivds sikeres felépulésének idépontjatél szamitott ot percen belili, az
Ugyfélszolgdlati Ugyintézé éléhangos bejelentkezése érdekében Ugy koteles eljdrni,
ahogy az az adott helyzetben dltaldban elvarhaté. Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa
nem lehetséges, a panaszrél jegyzékonyvet kell késziteni.
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A szbbeli panasz felvételét kovetdéen a Pénztdrnak tdjékoztatnia kell a panaszost a
panaszt tovabbiakban kezel6 szervezeti egység elérhetéségérdl, valamint a telefonon
kozolt szobeli panasz esetén meg kell adni a panasz azonositdsdra szolgdld adatokat.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Pénztdr és a tag kozotti telefonos
kommunikdciot a Pénztar hangfelvétellel rogziti. Errél a tagot a telefonos Gigyintézés
kezdetekor tdjékoztatni kell. A telefonon k6zolt panaszokrél készilt hangfelvételt a
jogszabdlyi eléirdsok szerint 5 évig meg kell 6rizni.

A panaszos kérésére a Pénztdr biztositja a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabbd a
jogszabdlyban rogzitett hatdridén belll téritésmentesen rendelkezésére bocsdatja —
kérésének megfeleléen - a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzékonyvet, vagy a
hangfelvétel masolatdt. A beszélgetés visszahallgatdsra elézetes idépont-egyeztetést
kdvetéen van lehetdség, a Kézponti Ugyfélszolgdalaton.

Amennyiben a panaszos a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Pénztar a
panaszrél és a panaszos azzal kapcsolatos dllaspontjdrél jegyzékonyvet vesz fel.

A jegyz6ékonyv egy mdsolati példdanydt a személyesen kozolt szébeli panasz esetén a
panaszosnak at kell adni, telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panaszra adott
vdlasszal egyltt meg kell kildeni. Ebben az esetben a panaszra adott, indokoldssal
ellatott valaszt a kozlést kovetd 30 naptdri napon belil kell megkuldeni.

A panaszrél készult jegyz6konyvnek tartalmaznia kell az aldbbiakat:

Q) a panaszos nevét,

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

c) a panasz eléterjesztésének helyét, idejét, modjat,

d) a panaszdnak részletes leirdsdt, az egyes panaszelemek elkllonitetten torténd
rogzitését, annak érdekében, hogy a panaszban foglalt valamennyi kifogds teljes
korGen kivizsgdldsra keruljon,

e) a panasszal érintett a tag pénztdri azonositdjat vagy addazonosito jelét,

f) a panaszos dltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzékét,
g) személyesen kozolt szébeli panasz esetén a jegyzékonyvet felvevd személy és az
ugyfél aldirasat,

h) a jegyzékonyv felvételének helyét, idejét,

i) a panasszal érintett szolgdltatd nevét és cimét.

6.3.2 irasbeli panasz

Az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott alldspontot a panasz kozlését
kovetd 30 naptdri napon beldl kell megkuldeni a panaszosnak.

A Pénztdr vdalaszdt oly médon kiildi meg a panaszos részére, amely alkalmas annak megdllapitdsara,
hogy a kildemény kinek a részére és milyen értesitési cimre kerult kikildésre, emellett kétséget kizdrdan
igazolja a kildemény elkildésének tényét és idépontjat is.
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6.4 A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

A Pénztdr a panaszkezelés sordn a kovetkezd adatokat, dokumentumokat kérheti a
panaszostol:

a) nevét,

b) pénztdri azonosité vagy addazonositd jelét

c) lakcimét, székhelyét, levelezési cimét

d) telefonszdmat,

e) az értesités modjat,

f) panasszal érintett pénztdri szolgdltatds megnevezését,

g) panasz leirdsat, okat,

h) a panasz aldtdmasztdsdhoz sziikséges, a panaszos birtokdban lévé olyan
dokumentumok mdsolatdt, amely a Pénztdrnak nem dll rendelkezésre,

i) meghatalmazott Gtjdn eljard panaszos esetében érvényes meghatalmazds és
J) a panasz kivizsgdlasdhoz, megvdalaszoldsdhoz sziikséges egyéb adatot.

A panaszt benyUjté Ggyfél adatait a vonatkozé jogszabdlyoknak -megfeleléen kell
kezelni. Az adatkezelésre vonatkozdéan a Pénztdr Adatvédelmi Szabdlyzatdnak
mindenkor hatdlyos rendelkezései az irdnyaddak.

A személyes adatok kezelésével, adatvédelemmel kapcsolatban beérkezett
Ugyfélpanaszokat minden esetben meg kell kildeni az adatvédelmi tisztviselének. A
panaszosnak adott valaszt a fogyasztévédelmi tgyekért felelés kapcsolattartd, az
adatvédelmi tisztviseld véleményének figyelembevételével késziti el.

6.5 Panaszkezeléshez flizo6do6 tajékoztatasi kotelezettség

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgdlasara eldirt 30 napos torvényi valaszaddsi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a természetes személy lUgyfél az aldbbi
szervezetekhez fordulhat:

a) Tagsdgijogviszony létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és annak
megszlinésével, tovdbbd egyéb tagi koveteléssel kapcsolatos jogvita esetén:
* Pénzlgyi Békéltetd Testllet
Ugyfélszolgdlat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Levelezési cim: 1525 Budapest, BKKP Pf. 172.
Telefon: 06-80- 203-776
Honlap: www.mnb.hu/bekeltetes
E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

A Pénzlgyi Békéltetd Testllet eljaré tandcsa egyezség hianydban akkor is
kotelezést tartalmazoé hatdrozatot hozhat, ha a Pénztdr alavetési nyilatkozatot
nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyasztonak mindsilé panaszos
érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazo
hatdrozat meghozatalakor — nem haladja meg az egymillié forintot.
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e Torvényszék (a polgdri perrendtartds szabdlyai szerint)

b) Jogszabdlysértés esetén, tobbek kozott hatdridék betartdsdval, igazoldsok,
tajékoztatok kikildésével, fogyasztovédelmi szabdlyok megsértésével
kapcsolatban:

Magyar Nemzeti Bank Pénzuigyi Fogyasztévédelmi Kozpont
Ugyfélszolgalat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

Levelezési cim: 1534 Budapest, BKKP Pf. 777

Telefon: 06-80-203-776

Honlap: www.mnb.hu/fogyasztovedelem

E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgdldsara eldirt 30 naptdri napos torvényi
vdlaszaddsi hatdridé eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak (természetes
személynek) nem mindsilé tUgyfél Torvényszékhez fordulhat.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgdldsara eldirt 30 naptdri napos torvényi
vdlaszaddsi hatdridd eredménytelen eltelte esetén az tgyfelet tdjékoztatni kell arrél,
hogy kérelmére a Pénzligyi Békéltet6 Testllet, illetve a Pénziigyi Fogyasztévédelmi
Kozpont elétt megindithato eljards alapjdul szolgdld kérelem nyomtatvdny
megkulldését dijmentesen igényelheti.

6.6 A panasz nyilvantartasa

A panaszokrél, valamint az azok rendezését, megolddasdat szolgdlo intézkedésekrél a
Pénztdr nyilvantartdst vezet.

A nyilvantartds tartalmazza:

a) a panasz leirdsdt, a panasz targyat képezbé esemény vagy tény megjelolését,

b) a panasz benyujtdsdnak idépontjdt,

¢) a panasz rendezésére vagy megolddsdra szolgdld intézkedés leirdsdat, elutasitds
esetén annak indokdat,

d) az intézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtdsért felelés személy
megnevezeését,

e) a panaszra adott valaszlevél postdra addsdnak ddtumat.

A panaszt és az arra adott valaszt a Pénztdr ot évig érizi meg és Fellugyeleti ellenérzés
esetén bemutatja.
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7 Zaro rendelkezések és jegyzékek
7.1 Zaré rendelkezések

7.1.1 Vegyes rendelkezések
A jelen szabdlyzatot az Allianz Hungdria Nyugdijpénztdr, mint jogeléd pénztdr
Kozgy(lése 13/2012/11. (111.28.) illetve 14/2012/I11. (111.28.) sz. hatdrozataival fogadta el,
az Gtalakulast kovetéen létrejovd Allianz Hungdria Onkéntes Nyugdijpénztdr

szabdlyzataként. A jelen, médositdsokkal egységes szerkezetbe foglalt szabdlyzat
2019. mdrcius 01-i hatdllyal lép életbe.

7.1.2 Mellékletek jegyzéke

Sorszdm Megnevezés

1. sz.melléklet | Panaszbejelenté adatlap
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1. szmelléklet

Allianz ()

Panaszbejelentd adatap

FOGYASZTOI PANASZ
PENZUGYI SZOLGALTATOVAL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Meve, cime:
Allianz Hungadria Nyugdijpénztdr, 1087 Budapest, Konyves Kdalman krt 48-52.
Levelezési cim: 1242 Bp. PR 471

Felek adatai
Méw:

Tagsagi azonoskdfaddazonositd jel:

Lakcim/székhely/levelezési cim:

Telefonszam:

Ertesités modja (levél, email):

Csatoltdokumentumok (pl. belépés
nyilatkozat, egyenlegértesitd, kepvizeld
meghatalmazasa)

Panasz eldterjesztés helye (pl. fioktelep, kbzpont, szélkkhely, kizvetitd) és a panaszt
rogzitd neve:*®

*személyesen vagy telefonon tett panasz esetén
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Allianz ()

Panaszbejelentd adatap

L Ugyfél panasza és igénye

telefonon

IELL panasz esetén):

|dépaont; Ny

Hivas azonositd (telefonos panasz esetén):

A pénziigyl szervezetnekmegkildoit panaszt célszerll térivevényes & agnlott killdeménykEnt postazni
A panasszal énntett wervezemek a panasz kizhezvételét kiveiben 30 nap dll rendelkenésére, hogy az
dgyet érdemben megvizsgdija és a panasszal kaprsolatos dlEspontat, iletve intézkedéseit indokdassal
ellatva az Ogyfélnek Tasban megkdldie.

Amenmyiben nem lapoit valszt, vagy kéndése van a panaszigyében, hivia ielefonos
ugyfélszolgalatunkata 06-1-429-1-429 szamon.

Panaszolt szolgala@stipus:

Panasz oka:

Tagsagi jogviszony |&trejdtte
Tagszenezdi tevikenyzég

Egyéni szamlagériesitd

Addigazolas

Tagdijelzzamoldsok (befizetés,
korrekcid, munkaltatdi adatszolgatatas)
Hozamok/Arfalyamak

Téves t3jekoztatas

Hidmyos t3j&koztatds
Tagdij/kiltség valtoztatds
Szalgaltatds/Elszamolas
Eqyeb szerzddéses feltételek
Arlépés/Kilépas

zerzidés felmondasa
Eqyeb panasza van

Egyeb tipusl panasz megnevezése:
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Allianz ()

Panaszbejelentd adatap

L. A panax résletes leirds:
Kérjik eqgyes kifogisainak elkiilonitetten torténd rogeitését annak &rdekében, hogy a panasziban
+ foglalt minden kifogds kivizsgalasra keraljon.

Kelt
Panasztrogzitd személyalairasa; Fanaszos aldiraza:

16/16 (c) Allianz Hungaria Nyugdijpénztar



