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PANASZKEZELES ELVEI ES SZABALYAI

2019. szeptember 15.

Allianz Hungdria Nyugdijpénztar

Allianz Hungdria Egészség- és Onsegélyezd Pénztar

Tisztelt Ugyfeleink!

Pénztdarunk célja, hogy Ugyfeleink minden szempontbdl elégedettek legyenek szolgdltatdsainkkal és
Ugyintézésinkkel. Szolgdltatdsi szinvonalunk folyamatos fejlesztéséhez és ezaltal Ugyfeleink
elégedettségének ndveléséhez fontos szdmunkra minden visszajelzés - legyen az pozitiv vagy akdr negativ
- amely szolgdltatdsainkkal, eljardsainkkal, munkatdrsainkkal, illetve a Pénztdr egészével kapcsolatban
megfogalmazédik Ondkben.

A panaszok, kritikdk megfelel6 kezelése érdekében az aldbbi panaszkezelési elveket és gyakorlatot
kovetjlik:

= Panaszkezelésiink sordn az Onkéntes Kolcsdnds Biztositd Pénztarakrol szold 1993, évi XCVI.
torvény (Opt.) 29/A §, a 46/2018. (XI1.16) szami MNB rendelet, valamint a 13/2015. (X.16) szamu
MNB gjdnlds rendelkezései alapjdn jarunk el.

=  Ahozzdnk beérkezett kritikdik és panaszok fokozott figyelembevételével torekszink arra, hogy
Ugyfeleink érdekében javitsuk szolgdltatdsaink, mindségét, és elkdtelezettek vagyunk abban,
hogy folyamatosan noveljik Ugyfeleink elégedettségét. Ehhez panaszaik gyors és hatékony
orvosldsa is hozzdjdrul.

= Panasz-Ugyintézési eljdrdsunk garantdlja, hogy minden panaszt alaposan, elfogulatlanul és a
lehetd legrovidebb idén belll kivizsgaljunk, az Ugyfeleknek minden esetben megfelelé valaszt
adjunk, és a megalapozott panaszokat minél gyorsabban orvosoljuk. A panaszigyek vizsgdlata
sordn minden vonatkozdé korilményt figyelembe veszink.

= (gyfeleink megkereséseit — amikor csak lehet — mar az elsé kapcsolat szintjén kezeljik, esetleges
hibdinkat javitjuk. Ha az Ggy bonyolultabb, és megolddsdhoz hosszabb idére van szlkség, az Ggy
panaszkezelési részleglnkhoz kerll. A panaszkezelési részlegen munkatdrsaink kiemelt
figyelemmel jarnak el a panaszigyek rendezése kapcsdn, felkésziltséguk, tapasztalatuk
biztositja a fogyasztovédelem és Ugyfélkdzpontlsdg dllandd szem elbtt tartdsat.

= Az erre vonatkozd jogszabdly 30 napot biztosit a panaszigyek érdemi kivizsgdldsdra és
megvdlaszoldsdra. Mi mindent megteszink, hogy Ugyfeleink az egyszerbb esetekben ennél
rovidebb idé alatt valaszt kapjanak.

= (gyfeleink visszajelzéseihez szdmos kommunikdcids csatorndt biztositunk, hogy véleményiket
minél konnyebben, egyszerlibben és gyorsabban kifejthessék élészdban, telefonon, elektronikus
Uton, vagy akdr levélben.

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

Eszrevételeiket, panaszaikat az aldbbi médon juttathatjak el hozzénk:

Szdban, személyesen: A véleményeket és észrevételeket az Allianz Hungdria Zrt. badrmelyik
Ugyfélkapcsolati pontjan partnereink meghallgatjdk, és a panaszt irdsban rogzitik
(https://www.allianz.hu/hu/ugyintezes-kapcsolat/ugyfelkapcsolati-pontok.html/).

A panasz adatlaprél On masolati példdanyt kap.

Pénztérunk székhelyén Kézponti Ugyfélszolgdlatot mikédtetiink, ahol személyesen is megtehetik,
leadhatjdk panaszukat (1087 Budapest, Kdnyves Kalmadn krt 48-52). Telefonos Ugyfélszolgdlatunkon
vagy honlapunkon idépontot is foglalhat.



A kdzponti Ugyfélszolgdlat nyitvatartdsi ideje:
hétf6:8.00-18.00, kedd-szerda-csuitortok: 8.00-16.00, péntek: 8.00-14.00

Telefonon: Telefonos Ugyfélszolgdlatunk a +36 1/429-1-429-es telefonszdmon érhetd el.
Hivasfogaddsi idé: hétfé-kedd-csttortok: 8.00-17.00, szerda: 8.00-20.00, péntek: 8.00-15.00 kozott.
Telefonon kozolt szébeli panasz esetén kozlik Onnel a panasz azonositdsdra szolgdld adatokat.

Elektronikus Uton: Nyugdijpénztdri Ugyekben az nypenztar@allianz.hu, mig egészség- és dnsegélyezd
pénztdri Ugyekben az epenztar@allianz.hu cimre kildheti meg panaszdat. Kérjik, vegye figyelembe,
hogy email-en csak pénztartitkot nem tartalmazo vélaszt kildhetiink Ugyfeleink részére, minden
egyéb, mds esetben postai Uton kell valaszolnunk. (Kivételt képeznek a kifejezetten elektronikus
iratkldési nyilatkozattal rendelkezé Ugyfeleink.)

frasban: Leveleiket nyugdijpénztdri Ugyekben a 1242 Budapest, Pf. 471, mig egészség- és dnsegélyezd
pénztdri Ugyekben a 1242 Budapest, Pf. 462 cimre kildhetik, az Allianz Hungdria Nyugdijpénztar
valamint az Allianz Hungdria Egészség- és Onsegélyezd Pénztar Ugyfélkapcsolati csoportja részére
(az Ugyfélkapcsolati csoporton belil mikddik a panaszkezelés). A gdrdiilékenyebb igymenet
érdekében minden esetben szikséglink van az Ugyfél személyazonositd alapadatairg, illetve a
megfeleld tagsdgi jogviszony(ok)kal kapcsolatos adatokra (pl. tagsdgi azonositd, addazonositd,
iktatészam stb).

Amennyiben nem az Ugyfél, hanem meghatalmazott jér el a panasziigyben, a fentieken tul, érvényes
meghatalmazds benyUjtdsa is szikséges. A meghatalmazdst kdzokiratba vagy teljes bizonyitd erejl

magdnokiratba kell foglalni.

Ugyfeleink részére panasz bejelentd lapot biztositunk, melyen egyszerlien megadhatjak panaszukat,
majd a szdmukra legmegfelelébb mdodot valasztva leadhatjdk személyesen a fent megjelolt
helyeken, vagy postdzhatjdk, e-mailben elklldhetik részinkre. A panasz bejelentd lapot internetes
oldalunkon, a https://www.allianz.hu/v_1481533679000/hu/penztarak-letoltheto-
dokumentumok/penztari-panaszfelveteli-adatlap-201661207.pdf cimen érhetik el.

A panaszbejelend lapnak tartalmazni kell az érintett szolgdltatd (Allianz Hungdria Nyugdijpénztdar
vagy Allianz Hungdria Egészség- és Onsegélyezéd Pénztar), valamint az Ugyfél nevét, cimét, a panasz
részletes leirdsdat, a tagsdggal kapcsolatos adatokat, a csatolt dokumentumokat, aldirdst, dtvételi
igazoldsat (szUkség szerint).

Ezeken kivil Ugyfeleink természetesen barmilyen formatumban — kézzel, géppel irott levél, feliegyzés
—tovdbbithatjdk résziinkre panaszukat.

1. Tagsdagi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatdsaival, és megszinésével, tovabbd egyéb
tagi koveteléssel kapcsolatos jogvita esetén Torvényszékhez fordulhat, (a Torvényszékrél a
http://www.birosag.hu honlapon tdjékozédhat) vagy a Pénzigyi Békéltetd Testllet eljdrdsat
kezdeményezheti. Részletes tdjékoztatdst olvashat errél az MNB honlapjdn:
http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/mit-tegyunk-ha-penzugyi-panaszunk-van

A Pénzlgyi Békéltetd Testllet Ugyfélszolgdlata: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.; levelezési cime:
Pénzlgyi Békéltetd Testllet, 1525 Budapest, BKKP Pf.172; telefon: 06-80-203-776; honlapja:
www.mnb.hu/bekeltetes e-mail cime: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Jogszabdlyi kotelezettséglink tdjékoztatni Ugyfeleinket arrdl, hogy a Pénzlgyi Békéltetd Testllet
eljarasdnak kezdeményezésére irdnyuld kérelem benyujtdsa céljdbdl rendszeresitett
formanyomtatvdnyt a Testilet fent emlitett honlapjdn illetve a székhelyén taldlhatd Ugyfélszolgdlaton
érheti el.

Tdjékoztatjuk, hogy a fent hivatkozott formanyomtatvdny koltségmentes megklldését Pénztdrunktol
(telefonszdm: +36-1/429-1-429; e-mail cim: nypenztar@allianz.hu, epenztar@allianz.hu cimen; postai
cim: 1242 Budapest, Pf. 471 vagy 1242 Budapest, Pf. 462) is igényelheti.

2. A Magyar Nemzeti Bankrél szold 2013. évi CXXXIX. torvény fogyasztovédelmi rendelkezései
megsértése esetén a Magyar Nemzeti Bank Pénzlgyi Fogyasztdvédelmi Kozpontjdhoz fordulhat.
A Magyar Nemzeti Bank PénzUgyi Fogyasztévédelmi Kdzpontjanak levelezési cime: 1534 . Budapest
BKKP Pf.777; telefon: 06-80-203-776; honlapja: www.mnb.hu/fogyasztovedelem; e-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu
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Jogszabdlyi kotelezettséglink tdjékoztatni Ugyfeleinket arrdl, hogy a Magyar Nemzeti Bank
fogyasztovédelmi eljardsdnak kezdeményezésére irdnyuld kérelem benyUjtdsdara céljabol
rendszeresitett formanyomtatvdnyt elektronikusan a http://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-kerelem-
az-mnbhez-5.pdf elérhetéségen, valamint a 1013 Budapest, Krisztina krt. 39. cimen taldlhatd
Ugyfélszolgdlaton érheti el.

Tdjékoztatjuk, hogy a fent hivatkozott formanyomtatvdny koltségmentes megklldését Pénztdrunktol
(telefonszdm: +36-1/429-1-429; e-mail cim: nypenztar@allianz.hu, epenztar@allianz.hu cimen; postai
cim: 1242 Budapest, Pf. 471 vagy 1242 Budapest, Pf. 462) is igényelheti.

Amennyiben On fogyaszténak nem mindsild (nem természetes személy) Ggyfeliink és Pénztarunk a
panaszdt elutasitja, vagy nem kap vdlaszt, az aldbbi szervekhez fordulhat:

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgdldsdra eldirt 30 naptdri napos torvényi valaszaddsi
hatdridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsuld Ugyfél birésdghoz fordulhat.
A Torvényszékrél a http://www.birosag.hu honlapon tdjékozddhat.

A panasziigyintézés részletei:

A panaszUlgyintézés sordn, a telefonos Ugyfélszolgdlaton (+36-1/429-1-429) kdzolt panaszokat
rogzitjlk, azok visszakereshetbek 5 éven dt. A hangrogzités tényére munkatdrsainknak kotelessége
felhivni az On figyelmét. Ezen idészakban On téritésmentesen kérheti a hangfelvétel
visszahallgatdsat, vagy az arrdl készult jegyzdkdnyvet vagy a hangfelvétel mdsolatat A
beszélgetéseket Kézponti Ugyfélszolgdalatunkon hallgathatja vissza, elézetes idépont-egyeztetést
kovetden. A telefonos Ugyfélszolgdlatunkon igyekszink biztositani az ésszerl varakozdsi idén beldli
hivasfogaddst és Ugyintézést. A telefonon kdzolt szdbeli panasz esetén az inditott hivds sikeres
felépulésének idépontjdtdl szamitott 6t percen bellli éléhangos bejelentkezése érdekében Ugy
vagyunk kdtelesek eljérni, ahogy az az adott helyzetben dltaldban varhaté. Amennyiben az On
telefonon leadott bejelentését kollégdink nem tudjdk megoldani, panasz bejelentd lapon rogzitik, és
tovdbbitjak azt az Ugyfélkapcsolati csoporthoz. A panasz bejelentélap (jegyzékonyv) mésolatdt oz
Ugyfélkapcsolati csoporttél megkapott vélaszban tovébbitjuk Onnek.

A panaszigyintézés sordn a kdvetkezd adatokat kérhetjik Ontél: név, tagsdgi azonositd szém,
addazonositd jel, lakeim, székhely, levelezési cim, telefonszdm, értesités mdodja, panasszal érintett
szolgdltatds, panasz oka, leirdsa, , szikséges dokumentumok mdsolata, szUkség esetén érvényes
meghatalmazds, a panasz kivizsgdldsdhoz szikséges egyéb adat. A megadott adatokat Az
informdcioés onrendelkezési jogrél és az informdcidszabadsdgrol szold 2011, évi CXII. torvény
rendelkezéseinek megfeleléen kezeljik és tartjuk nyilvan.

A szébeli panaszokat igyeksziink azonnal megoldani, orvosolni. Amennyiben annak eredményével On
nem ért egyet, panasz bejelentd lapon a panaszdt régzitjik, és az kivizsgaldsara az Ugyfélkapcsolati
csoporthoz keriil. A panasz bejelenté lap mésolati példanydt On megkapja. Az Ugyfélkapcsolatai
csoportban dolgozé kollegak az On panasziigyét kivizsgdaljdk és megkeresik a legmegfelelébb
megolddst. Errél irdsban, ajanlott levélben téjékoztatjak Ont, 30 napon belil. Elutasitds esetén,
természetesen indokldssal és jogorvoslati lehetdéséggel egyUtt kapja meg a tdjékoztatdst. Amennyiben
valaszunkkal nem elégedett, felllvizsgdlatot kérhet panasziigyében.

Az Ugyfélpanaszokrol nyilvantartdst vezetlink. A nyilvantartdsban szerepelnek az Ggyfél - és
panaszadatok, az tggyel kapcsolatos bejové és kimend levelek, a panasz benyujtdsdnak és
megvdlaszoldsdnak (a panaszra adott vdlaszlevél postdra addsdnak ddtuma) idépontja, a panasz
rendelkezésére tett intézkedések és felelésok. Minden Ugyintézést idépontokkal egyUtt rogzitink,
nyilvéntartunk az On panasza kapcsdn. A panaszokat és az arra adott vélaszokat &t évig megérizzik,
MNB ellenérzés esetén bemutatjuk.

Kdszonjuk bizalmdt valamint segitségét, hogy szolgdltatdsainkat javithatjuk visszajelzése alapjan.
Udvozlettel:

Allianz Hungdria Nyugdijpénztar
Allianz Hungdria Egészség- és Onsegélyezé Pénztar
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