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Kapcsolddo jogszabalyok:

o 0Onkéntes kdlcsdnds biztositopénztarakrodl szél6 1993. évi XCVI. térvény (tovabbiakban: Opt.)
e aMagyar Nemzeti Bankrél sz6l6 2013. évi CXXXIX. torvény (tovabbiakban: MNB torvény)

e A Magyar Nemzeti Bank elndkének 66/2021. MNB rendelete az egyes pénzlgyi szervezetek

panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozd részletes szabalyokrdl (tovabbiakban: Panaszkezelési
MNB rendelet)

A Magyar Nemzeti Bank 13/2015 (X.16.) sz. ajanldsa a pénzligyi szervezetek panaszkezelési eljarasarol

Kapcsolodé szabalyzatok:

e Alapszabaly
¢ Pénzmosas és terrorizmus megel6zésérol és megakadalyozasarol szolo szabalyzat
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1. ASZABALYZAT CELJA, APANASZKEZELES ALAPSZABALYAI

Jelen Panaszkezelési és Ugyfélszolgalati szabalyzat célja, hogy a pénztari tevékenység soran keletkezé azon tagi
panaszok, amelyek a napi Ugyintézés sordn, a tag szamara megfelel6 moédon nem intézheték el, kivizsgalasra
keriilienek, és mind a tag, mind pedig az Erste Onkéntes Nyugdijpénztar (a tovabbiakban: Nyugdijpénztar)
szempontjabdl kielégité megoldast nyerjenek, valamint szabdlyozza a Nyugdijpénztédron belil mi(kodé
Ugyfélszolgalati szervezeti egység napi miikddését az ligyfelek kiszolgéldsaval kapcsolatosan.

Tovabbi cél, hogy a megalapozott egyedi tagi panaszokbdl, altaldnos kdvetkeztetéseket tudjunk levonni a pénztari
tevékenység mikodésére, és meghatarozzuk azokat az intézkedéseket, amelyek végrehajtdsanak eredményeként a
hasonld jellegli panaszok a jovében kikliszobolhetdk.

A Nyugdijpénztar a pénztartagok, munkaltatok panaszainak kezelése soran a hatdlyos jogszabalyok (6nkéntes
kolcsonds biztositépénztarakrol szold 1993. évi XCVI. torvény, a Magyar Nemzeti Bankrdl sz6lé 2013. évi CXXXIX.
torvény, a 66/2021. MNB rendelet rendelkezései alapjan, az azokban meghatdrozott kotelezettségek betartdsaval
jar el. Jelen szabalyzatban foglaltak megfelelnek az MNB 13/2015 (X.16.) sz. ajanldsanak a pénziigyi szervezetek
panaszkezelési eljarasarol.

A panaszkezelés alapszabalyai

e A Nyugdijpénztar Panaszkezelési szabalyzattal rendelkezik (4. sz. melléklet), amely a Nyugdijpénztar
Ugyfeleit tajékoztatja a panaszok benyujtasanak lehetéségeirdl, a Nyugdijpénztar panaszkezelési
eljarasardl, a panaszok nyilvantartasardl, a panaszkezeléssel kapcsolatban igénybe vehetd jogorvoslati és
békéltetési lehetéségekrsl. A Panaszkezelési szabalyzat megtaldlhaté a Nyugdijpénztar Ugyfélszolgélatan
kifliggesztve és hivatalos honlapjan (www.erstenyugdijpenztar.hu).

e A Nyugdijpénztdr a panasz kivizsgalasaért kiilon dijat nem szamit fel.

e A Nyugdijpénztar a pénztartitok védelmét minden panaszligy kapcsan szem elétt tartja.

1.1 Fogalmak

111 A panasz

A pénztartagnak, Ugyfélnek (a tovabbiakban egyultt: Ugyfél) a Pénztdr - szerzddéskotést, illetve a tagsagi
jogviszony létrejottét megel6z8 vagy a szerz6dés megkotésével, illetve tagsagi jogviszony létrejottével, a
szerz6dés , illetve a tagsagi jogviszony fenndlldsa alatti, a Pénztar részérél torténé teljesitéssel, valamint a
szerz6déses, illetve tagsagi jogviszony megszlinésével, illetve azt kdvetben a szerzddéssel, illetve a tagsagi
jogviszonnyal 0sszefliggé — magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érinté kifogas.

Nem minésil panasznak, ha az lgyfél a Nyugdijpénztarrél altaldnos tajékoztatast, véleményt vagy alldsfoglalast
igényel.

1.1.2  Apanaszos

Panaszos lehet minden olyan természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkez6 gazdasagi
tarsasdg vagy mas szervezet, aki/amely a Nyugdijpénztar szolgaltatdsat igényeli, igénybe veszi, vagy az irant
érdeklédik, tovabba aki a Nyugdijpénztar szolgaltatasaval kapcsolatos tajékoztatas, ajanlat cimzettje.

1.1.3 Meghatalmazott

A panasz képviselé vagy meghatalmazott Utjan torténd benyujtédsa esetén a Nyugdijpénztar vizsgdlja a benyujtasi
jogosultsagot, amelyet a benyujté meghatalmazassal igazol. A meghatalmazashoz a Nyugdijpénztar mintat tesz
kozzé és elérhetévé (3. sz. melléklet), de a meghatalmazast barmely mas kozokiratba vagy teljes bizonyité erejl
maganokiratba foglalva elfogadja, amennyiben az a szilkséges adatokat tartalmazza. Bejelentésre szolgald
nyomtatvanyon, a panaszos neve mellett fel kell tlintetni a panaszos - torvényes, illetve meghatalmazotti —
képviselbjeként eljard, panaszbenyujtd természetes személy nevét is (pl. vallalat képviseldje, természetes személy
meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazds hidnydban a Nyugdijpénztar kozvetlenll a panaszoshoz fordul az
Ugyintézés gyorsitasa érdekében.
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1.1.4 Panaszlevél

A panaszos 4&ltal a Nyugdijpénztar részére eljuttatott irdsos dokumentum. irdsbeli panasznak tekinti a
Nyugdijpénztar a személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan, postai Uton, telefaxon, elektronikus levélben
benyujtott panaszt.

A Nyugdijpénztar lehetévé teszi, hogy a pénztartag az irdsbeli panasz benyujtasahoz formanyomtatvanyt
alkalmazhasson. A Nyugdijpénztdr honlapjan (www.erstenyugdijpenztar.hu) a pénztartagok szdmara a
formanyomtatvany elérheté. A Nyugdijpénztar egyéb formaban benyujtott irdsbeli panaszt is befogad.

A Nyugdijpénztdr honlapjan felhivia az Ugyfelek figyelmét az MNB honlapjara és biztositja az oda atlinkelési
lehetéséget, tovabba kozzéteszi azt a linket, ahol az MNB ,Fogyasztdi panasz” elnevezésl formanyomtatvanya
elérhetd és egy nyomtatott példanyt az lgyfélszolgalatan kifliggeszt

11.5  Ugyféllevél
A panaszos részére kiildott egyedi levél, amelyben értesitjik a panaszaval kapcsolatban tett intézkedéseinkrél.

2. APANASZUGYINTEZEST ELLATO SZAKMAI TERULET MEGHATAROZASA
A panaszfelvételt és panasziligyintézést a Nyugdijpénztar Uigyfélszolgalati munkatarsai végzik.

2.1 A panaszkezelés folyamata

211 A panaszfelvétele
A panaszos a panaszat tobb mddon juttathatja el a Nyugdijpénztarhoz:

2.1.2 Szobeli panasz esetén:

o személyesen az Erste Onkéntes Nyugdijpénztar Ugyfélszolgélati irodajaban (cim: 1138 Budapest, Népfiirds
utca 24-26.), hétféi napon 8-18 éraig, keddtdl-cslitortokig 8-16 oraig, pénteken 8-13 éraig

e telefonon (telefonszam: 06-1-411-3200); hétf6éi napon 8-20 6raig, keddtél-csiitértokig 8-16 oéraig, pénteken
8-15 6raig.

2.1.3 irasbeli panasz esetén:

o személyesen vagy mas altal dtadott irat Gtjdn az Erste Onkéntes Nyugdijpénztar Ugyfélszolgalati irodajaban
(cim: 1138 Budapest, Népfirdé utca 24-26.), hétf6i napon 8-18 ¢éraig, keddtél-csiitortokig 8-16 oraig,
pénteken 8-13 6raig.

e levélben postai uton (cim: Erste Onkéntes Nyugdijpénztar 1385 Budapest, Pf.: 846. cimre),

o faxon (fax szama: 06-1-411-2140)

e elektronikus levélben (e-mail cim: office@erstenyp.hu cimen. (A Nyugdijpénztar az lgyfelek biztonsaga
érdekében elektronikus levél Utjan kizardlag pénztartitkot nem tartalmazo, altaldnos valaszt tud adni.)

A pénztartag eljarhat meghatalmazott Utjan. Amennyiben a pénztartag meghatalmazott utjan jar el, ugy a
Meghatalmazds minta letolthetdé a Nyugdijpénztar honlapjarél (www.erstenyugdijpenztar.hu), vagy a
meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyité erejli maganokiratba kell foglalni.

Amennyiben a pénztartag az irdsbeli panaszat nem a fenti elérhetéségekre kiildi meg, vagy ha az irasbeli panaszt a
Nyugdijpénztar valamely Ugyfélforgalom szdmdra nyitva &ll6 helyiségében nem a panaszkezelésre Kkijeldlt
Ugyintézének adja at, Ugy a panasz - a beérkezést kdvetéen - haladéktalanul tovabbitasra keril a panaszkezeléssel
foglalkozé ligyintézé részére.

2.1.4 Formalevelek

A Nyugdijpénztdr segiti a panaszost a panasz megfogalmazasdban és benyujtdsdban. Ennek érdekében a panasz
benyujtdsahoz, illetve a panasz minél gyorsabb és szakszer(ibb kezelése céljabdl megfelel6 nyomtatvanyokat
alkalmazza:

e Panaszfelvételi jegyz6konyv (1. sz. melléklet)
e Panaszkezelési adatlap (2. sz. melléklet)
e Meghatalmazas minta (3. sz. melléklet)

A Nyugdijpénztar elérhetévé teszi a Panaszfelvételi jegyz6konyvet és a Meghatalmazas mintat a Nyugdijpénztar
Ugyfélfogaddasra alkalmas helyiségében, illetve honlapjan is. Amennyiben a panaszos telefonon vagy szdéban teszi
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meg a panaszat, a Nyugdijpénztar munkatarsa segit neki abban, hogy panaszat irasba foglalja és igény esetén
elkildi szdmdra a Panaszfelvételi jegyz&kdnyv formanyomtatvanyt (1. sz. melléklet).

3. APANASZUGYINTEZES ALTALANOS RENDJE

3.1 Apanasz érkeztetése, rogzitése

A Nyugdijpénztér Ugyfélszolgélata a panaszlevelet a beérkezés napjanak datumat rogzité iktatdszammal latja el,
arrol kllon nyilvantartast vezet, illetve a dokumentumokat elkildnitetten archivalja. Az iktatdszam a panasz egyedi
azonosité szama.

3.2 A panaszok teljes atfutasiideje

A panasz megoldasara rendelkezésre all6 hataridét a panasz atvételétdl vagy a Nyugdijpénztarhoz torténd
beérkezéstdl kell szamitani. Hatarid6 szamitdsa szempontjabdl lezarasi idének azt a napot kell tekinteni, amikor a
Nyugdijpénztar a panaszos részére a panasszal kapcsolatos értesitést atadja vagy postara adja. Ha a hataridé
lejaratdnak napja munkasziineti napra esik, a hataridé a munkasziineti napot megel6z6 elsé munkanap.

a) Az lgyfélpanaszok megoldédsara — az Opt. 29/A.§ (7) bekezdései alapjan - a Nyugdijpénztarnak 30 naptari
nap all rendelkezésére.

b) Adatkezeléssel kapcsolatos panaszok - természetes személyek - esetén a hatarid6 15 nap.
Az a) és a b) pontban emlitett esetben, amennyiben a panasz elbirdldsdhoz a Nyugdijpénztarnak tovabbi
dokumentumra, informdciéra van sziiksége, Ugy ennek benyujtdsara, megaddsara hivja fel a panaszost. A panasz
kivizsgaldsat a Nyugdijpénztar akkor folytatja, ha a panaszt ko6zl6 ligyfél dokumentumcsatoldsi és informacidadasi
kotelezettségének eleget tett. Amennyiben a panaszos a Nyugdijpénztar altali informacid kérésére, megkeresésére
nem valaszol, vagy nem adja meg a kért informaciokat a panasz ligyintézésére rendelkezésre allé hataridén belll, a
Nyugdijpénztar a panaszost a hataridé letelte napjaval levélben értesiti, hogy panaszat a kért informaciok hianyaban
nem tudja elbiraini.

c) Hatdsagi szervektdl (pl. MNB, Pénziigyi Békélteté Testllet) beérkezd panaszok esetén az lgyet az
egyedileg megadott hataridé alatt kell elintézni.

A Nyugdijpénztar minden panaszlevélre a fenti hataridék figyelembevételével irdsban kildi meg a valaszt a
panaszosnak.

3.3 Apanaszkivizsgalasa

Amennyiben az érkeztetett panasz kivizsgaldsahoz a Nyugdijpénztarnak a pénztartagnal rendelkezésre all6 tovabbi
- {gy kilénosen a pénztartag azonositdsdhoz, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos — informaciéra van
szilksége, Ugy haladéktalanul felveszi a pénztartaggal a kapcsolatot, és beszerzi azokat.

A Nyugdijpénztar a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkezd adatokat kérheti a pénztartagtol:

e neve;

e  pénztdri azonosito;

e lakcime, levelezési cime;

o telefonszama;

e értesités mddja;

e panasszal érintett nyugdijpénztari szolgaltatas;

e panasz leirasa, oka;

e panaszos igénye;

e apanasz alatdmasztdsahoz sziikséges, a pénztartag birtokaban Iévé dokumentumok masolata;
e meghatalmazott Gtjan eljaré pénztartag esetében érvényes meghatalmazas;
e apanasz kivizsgaldsdhoz, megvalaszoldsdhoz sziikséges egyéb adat.

A Nyugdijpénztdr a panaszt benyujtd pénztartag adatait az informaciés Onrendelkezési jogrél és az
informacidszabadsagrél szoldé 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfeleléen kezeli.

A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, azért kilon dijat a Nyugdijpénztar nem szédmol fel. A panasz kivizsgdldsa az
0sszes vonatkozd korlilmény figyelembevételével torténik.
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3.3.1 Szobbelipanasz

Személyesen el6adott panasz: A személyesen szdban eléadott panaszokat a Nyugdijpénztar az lgyfélfogadasra
nyitva allé helyiségben hétféi napon 8-18 6rdig, keddtdl-csiitortokig 8-16 draig, pénteken 8-13 draig fogadja be. A
személyesen megjelend Ugyfél altal el6adott panaszt az ligyintézé kdteles meghallgatni. A panaszbejelentés elején
a panaszost be kell azonositani. A panaszos meghatalmazott utjan is el6adhatja panaszat. A beazonositast
kovetéen meg kell gy6zédni arrdl, hogy Uj panasz felvételérél vagy régebbi Ugy kiegészitésérdl van szd. A
Nyugdijpénztar panaszkezelési eljarasarol - pontos tajékoztatast kell adni és fel kell hivni a panaszos figyelmét a
Nyugdijpénztar Panaszkezelési szabdlyzatédra, az MNB honlapjara és az ott szereplé ,Fogyasztdi panasz”
elnevezésl nyomtatvanyra, valamint ezen dokumentumok elérhetéségeire.

A Nyugdijpénztar a szdbeli panaszt azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja.

Amennyiben a panasz kivizsgaldsa azonnal nem lehetséges vagy a panaszos a Nyugdijpénztar intézkedésével nem
ért egyet, a Nyugdijpénztar a panaszrdl Panaszfelvételi jegyzékdnyvet (1. sz. melléklet) vesz fel. Amennyiben a
panaszos sajat kezlileg kivanja leirni panaszat, a nyugdijpénztdri Ugyintézé &tadja részére Kkitoltésre a
Panaszfelvételi jegyzékonyv nyomtatvanyt. A Panaszfelvételi jegyz6kényvben a panaszos neve mellett — ha a
panaszos nem személyesen adja el6 panaszat - fel kell tlintetni a képvisel§ személy nevét, és a képviselet alapjat
(meghatalmazas). A Panaszfelvételi jegyz&kdnyvet a panaszos aldirja, az lgyintézé pedig aldirdssal,datummal és
egyedi azonosité szammal (iktatdszam) latja el. A panaszosnak at kell adni a Panaszfelvételi jegyz&koényv egy, az
atvétel igazolasaval ellatott masolati példanyat. A Panaszfelvételi jegyz6konyv eredeti példanya a Nyugdijpénztarnal
marad.

A Nyugdijpénztar elésegiti, hogy az lgyfelek a panasztétel soran a kifogasaikat és azok indokait elkildnitetten,
Iényegre toréen és felsorolasszerlien rogzitsék. Amennyiben az ligyfelek nem az MNB formanyomtatvanyan tesznek
panaszt, a Nyugdijpénztar biztositja, hogy az Ugyfeleknek lehet6ségik legyen elkiilonitetten megjeldlni a
kifogasaikat.

Telefonon benyujtott panasz kezelése: Telefonon beérkezé panaszok kozlésére a telefonos ligyfélszolgalat 2.1.2
pontban megadott telefonszaman van lehetéség. Telefonon torténé panaszkezelés esetén a Nyugdijpénztar
Ugyfélszolgdlati munkatarsa biztositja az ésszerl varakozasi idén beliili hivasfogadast és Gigyintézést.

Telefonon tortént szdébeli panasz esetén fel kell hivni az tGgyfél figyelmét, hogy panaszardl hangfelvétel készil.

A Nyugdijpénztar lgyfélszolgdlata a telefonos panaszt azonnal megvizsgadlja, és sziikség szerint orvosolja. A
Nyugdijpénztar a telefonon kozolt szdébeli panasz esetén, az inditott hivas sikeres felépiilésének id6pontjatdl
szamitott 6t percen belllli él6hangos bejelentkezése érdekében ugy jar el, ahogy az adott helyzetben altaldban
elvarhaté.

Telefonon tett panaszbejelentés esetén meg kell gyézdédni arrédl, hogy Uj panasz felvételérdl vagy régebbi gy
kiegészitésérdl van szo.

Telefonon torténé panaszkezelés esetén a Nyugdijpénztar és a pénztartag kozotti telefonos kommunikaciét a
Nyugdijpénztar hangfelvétellel rogziti és a hangfelvételt 5 évig megérzi. Errél a pénztartagot a Nyugdijpénztar az
Ugyintézés kezdetekor tajékoztatja. A pénztartag kérésére a Nyugdijpénztar biztositia a hangfelvétel
visszahallgatasat, és téritésmentesen a hangfelvétel masolatat tovabba téritésmentesen elkésziti és rendelkezésre
bocsatja a hangfelvételrdl késziilt hitelesitett jegyzékonyvet.

A beszélgetés soran az Uigyintéz6 tajékoztatja a panaszost:

e aszobeli panasz egyedi azonositdszamardl (iktatdszam)

e a Nyugdijpénztar panaszkezelési eljarasarol és felhivia figyelmét a Nyugdijpénztdr Panaszkezelési
szabalyzatdra, annak elérhetéségeire

o felhivja figyelmét tovabba az MNB honlapjara és az ott elérheté panaszkezelési formanyomtatvanyra

o tajékoztatja, hogy lehetésége van a fenti formanyomtatvanyok igénylésére a Nyugdijpénztartdl.
Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, vagy ha a panaszos a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet,
a panaszrol és az azzal kapcsolatos, indoklassal ellatott alldspontjardl a Nyugdijpénztar tigyfélszolgalati munkatarsa

Panaszfelvételi jegyzékonyvet (1. sz. melléklet) vesz fel és annak egy masolati példanyat a panasz kdzlését kovetd
30 naptari napon bellll, a panasz kivizsgalasardl késziilt valaszlevéllel egyiitt megkildi a panaszosnak.

A jegyz6kdnyv az aldbbiakat tartalmazza:
a) a pénztartag neve;

b) a pénztartag lakcime, illetve amennyiben szlikséges, levelezési cime;
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c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja;

d) a pénztartag panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogdsok elkilonitetten térténé rogzitésével,
annak érdekében, hogy a pénztartag panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes korlen kivizsgalasra kerdiljon;

e) pénztari azonosito;
f) a panasz egyedi azonosité szdma (iktatédszam)
g) a pénztartag altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

h) amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges - telefonon kozolt szdbeli panasz kivételével -, a
jegyz8ékonyvet felvevé személy és a pénztartag alairasa;

i) a jegyz6ékonyv felvételének helye, ideje

j) apanasszal érintett szolgaltatd neve és cime

Egyebekben a Nyugdijpénztar a szdbeli panaszokkal kapcsolatban az irdsbeli panasz tekintetében irt
rendelkezéseknek megfeleléen jar el.

A Nyugdijpénztar az Opt. 29/A.§ (5)-(6) bekezdése szerinti jegyzékdnyvet oly médon killdi meg a pénztartag
részére, amely alkalmas annak igazoldsara, hogy a szolgaltaté a kiildeményt kinek a részére kiildte meg, emellett
kétséget kizardan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és idépontjat is.

3.3.2 irasbelipanasz

irasban és e-mailben beérkezett panaszok kezelése: A Nyugdijpénztar a panaszok fogadasat folyamatosan
biztositja. Az elektronikus panasz fogadasara nyitva allé rendszer lizemzavara esetén a Nyugdijpénztar a panasz
felvételét lzleti id6ben minden egyéb csatorndjan biztositja. Egyebekben az elektronikusan és irdsban beérkezett
panaszokra a panasziigyintézés altalanos szabalyai mindenben iranyaddak.

A Nyugdijpénztdr az elektronikus Uton (e-mail) beérkezett panaszokra e-mailben csak akkor valaszol érdemben a
pénztartagnak, amennyiben a panaszra adhatd valasz pénztartitkot nem, csupan dltaldnos jellegl informacidkat
tartalmaz. Amennyiben a valaszadashoz pénztartitkot kellene k&zdIni e-mailben, ez esetben a pénztartagot e-mail-
ben tdjékoztatja a Nyugdijpénztar arrdl, hogy panaszat a Nyugdijpénztar levélben valaszolja meg, melyet
tértivevényes kiildeményként kild meg.

Az e-mailben érkezett panasz beérkezésének visszaigazoldsaként a Nyugdijpénztar valasz e-mailt kild, amelyben
tajékoztatja a panaszost az aldbbiakrél:

e a 30 napos valaszadasi hatarid6

e a Nyugdijpénztar ez elektronikus Uton (e-mail) beérkezett panaszokra e-mailben csak akkor valaszol
érdemben, amennyiben a panaszra adhaté vélasz pénztartitkot nem, csupdn altaldnos jellegli informaciokat
tartalmaz. Amennyiben a valaszaddshoz pénztartitkot kellene kozdlni e-mailben, ez esetben panaszt a
Pénztar levélben vélaszolja meg, melyet tértivevényes kiildeményként kiild meg.

e apanasz egyedi azonositd szama

e aNyugdijpénztar Panaszkezelési szabdlyzatanak internetes elérhetésége.

A Nyugdijpénztdr segiti a panaszost a panasz megfogalmazasaban és benyujtasaban. Ennek érdekében a panasz
benyujtdsdhoz, illetve a panasz minél gyorsabb és szakszerlibb kezelése céljdbdl megfelelé panaszbejelenté
nyomtatvanyt biztosit, amely elérheté a Nyugdijpénztar lgyfélszolgdlatan és honlapjan.

A Nyugdijpénztar az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott alldspontjat a panasz kozlését kdveté 30
naptari napon belll tértivevényes levélben kiildi meg a pénztartagnak.

Az ligyintézének minden beérkezett panaszrdél Panaszkezelési adatlapot (2. sz. melléklet) kell kitdltenie.
A Panaszkezelési adatlap a kotelezéen kitdltendd (panaszosra vonatkozd) adatokon kiviil az aldbbiakat tartalmazza:

e apénztartag adatai (neve, pénztari azonositoja)

amennyiben a panaszt meghatalmazott adta el6, a meghatalmazott nevét, lakcimét
a panasz egyedi azonositd szama

e apanasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja

e apanasz beérkezésének ideje

e amennyiben a panasznak volt korabbi el6zménye, annak megjeldlését

e apanasz tomor, Iényegre toré leirdsat (a panaszos allaspontjat is)
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e haaz ugyféltél, adatok, dokumentumok érkezése varhatd (az adatok, dokumentumok megjel6lésével)
e Allasfoglaldst a panasszal kapcsolatban
e indokolt javaslatot a panasz megoldasara.

A Panaszkezelési adatlaphoz csatolni kell a panasszal kapcsolatos iratokat.
Amennyiben a panasz nem megoldhatd, a panaszt a Panaszkezelési adatlapon szintén rogziteni kell.

A panasz kivizsgalasa folyaman - sziikség esetén — az lgyfélszolgalati munkatars egyeztet a Nyugdijpénztar
jogtanacsosaval, illetve mas illetékes munkatarsakkal.

4. A JAVASOLT INTEZKEDES JOVAHAGYASA

Az Ugyvezet6 igazgatd vagy az lgyvezetd igazgatd-helyettes jovahagyja a javasolt intézkedést és a pénztartag
részére kildendd levelet.

4.1 Ajovahagyott intézkedések végrehajtasa

Ezt kovetéen az lgyfélszolgdlati munkatars intézkedik a jéovdhagyott javaslat végrehajtdsarol és a tag részére
kiildend valaszlevél postazasarol.

4.2 A panaszok nyilvantartasa

A Nyugdijpénztar lgyfélszolgalata a pénztartagok panaszairdl, valamint az azok rendezését, megolddsat szolgald
intézkedésekrél nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza
a) a panaszos nevét, pénztari azonositéjat, tagviszony sorszamat
b) a panasz leirdsat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,
c) a panasz benyujtasanak idépontjat,
d) a panasz egyedi azonositojat (iktatészam)
e) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalod intézkedés leirdsat, elutasitas esetén annak indokat,
f) a panasz kivaltd okat

g) az intézkedés teljesitésének hatdridejét (egy munkanapot leszamitva a postai kiklildés id6éigénye miatt), és a
végrehajtasért felelés személy megnevezését, tovabba

h) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

A Nyugdijpénztdr a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 6rzi meg.

4.3 Valaszadasi, tajéekoztatasi kotelezettség, a panasz Nyugdijpénztaron kiviili kezelésének, orvoslasanak
lehetéségei

A szolgaltaté a panaszok kivizsgaldsat kovetéen koteles olyan vélaszt adni, amelyben részletesen kitér a kifogas
teljes kord kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo intézkedésre, illetve a
panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara.

A szolgdltatd a panasz kivizsgdldsanak eredményérél torténé tadjékoztatdst pontos, kozértheté és egyértelml
indokolassal latja el, amely indokolds — a panasz targyatdl fliggéen — tartalmazza a vonatkozd pénztari szabalyzat
pontos szbévegét és hivatkozik a pénztartagnak kildott elszamoldsokra, valamennyi, a tagsdgi jogviszony alatt
teljesitett egyéb tdjékoztatdsra. A 66/2021. MNB rendelet alapjan a panasz elutasitdsa, vagy a panasz
kivizsgalasara jogszabalyban eléirt 30 napos valaszadasi hatdridé eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak
minésilé lgyfél részére tdjékoztatast ad arrdl, hogy alldspontja szerint a panasz és a panaszkezelés

a) a Magyar Nemzeti Bankrdl szdld 2013. évi CXXXIX. térvény (tovabbiakban: MNB torvény) 81.§ szerinti
fogyasztévédelmi rendelkezései megsértésének kivizsgaldsara, vagy

b) a tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszilinésével, kapcsolatos jogvita
rendezésére iranyult.

10



ERSTE ONKENTES

L NYUGDIJPENZTAR Adészam: 18075285-1-41
ERSTE s H-1138 Budapest, N&pfiirds u.24-26.  Telefon: (+36 1) 411 3200 Bankszamlaszam:
. L Postacim: 1385 Budapest, Pf. 846 Telefax: (+36 1) 411 2140 11670009-03955300-
Ngugdljpenztal' office@erstenyp.hu www.erstenyugdijpenztar.hu 70000008

A pénztartagot figyelemfelhivasra alkalmas mdodon tajékoztatni kell arrél, hogy a panasz elutasitasa, vagy a panasz
kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a pénztartag az
aldbbi jogorvoslati lehetéségekkel élhet:

a) A Magyar Nemzeti Bankrdl széld 2013. évi CXXXIX. torvény 81.§ szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések
megsértésének kivizsgaldsara irdnyuld panasz esetén a Magyar Nemzeti Bank pénzligyi fogyasztovédelmi
targyu megkeresések fogadasara kialakitott tgyfélszolgalatjanal (Cim: Levélcim: 1534 Budapest BKKP. Pf.
777; telefon: 06-80-203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu) fogyasztévédelmi eljarast
kezdeményezhet.

b) Tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével kapcsolatos jogvita
rendezésével kapcsolatosan a Pénzligyi Békéltetdé Testllethez (levelezési cim: H-1525 Budapest BKKP Pf.
172, telefon: 06-80-203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu) vagy

c) birésaghoz fordulhat.

A panasz elutasitdsa esetén a pénztartagot tajékoztatni kell arrdél, hogy kérelmére a Pénzligyi Békéltetd testlilet,
illetve az MNB pénzligyi fogyasztévédelmi targyu megkeresések fogadasara kialakitott Ugyfélszolgalat el6tt
megindithatd eljaras alapjaul szolgdld kérelem nyomtatvany megkildését igényelheti, illetve tdjékoztatni kell a
nyomtatvany internetes elérhetéségérél.
Amennyiben a tag kéri, a PBT és az MNB fogyasztéi kérelem formanyomtatvanyokat a fogyasztd kérésére
ingyenesen rendelkezésre kell bocsatani. Amennyiben lgyfélkérelem érkezik (telefonon, postai Uton vagy e-mail
Uzenetben) arra vonatkozdan, hogy az ligyfél kéri a PBT és/vagy az MNB formanyomtatvanyok kikiildését, abban az
esetben ezt a fogyasztdi kérelem beérkezését kovetd ketté munkanapon belll el kell kiildeni a tag részére
koltségmentesen az alabbiak szerint:
e az aktualis formanyomtatvanyt le kell télteni az MNB, illetve a PBT honlaprdl,
e a tag altal kért csatornan (elektronikus Uton vagy postai Uton) el kell kiildeni a formanyomtatvanyt, melyet
az aldbbiak szerint kell dokumentaini:
o amennyiben a tag postai uton kérte a formanyomtatvany kikildését, a formanyomtatvanyt
tértivevényesen kell elkildeni, amennyiben a tag elektronikus Uton kérte a formanyomtatvany
kiklldéseét, a kiklldott e-mail lizenetet ki kell nyomtatni és iktatni kell.

A kikildés tényét rogziteni kell a panasznyilvantartasban.

Amennyiben a Nyugdijpénztar alldspontja szerint a panasz mind az a), mind a b) pontot érinti, akkor a pénztartagot
tajékoztatni kell arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a) pont, illetve a b) pont kérébe, és ennek
megfeleléen mely panaszrésszel melyik hatdsdghoz vagy szervhez fordulhat. A Nyugdijpénztar valaszat oly mdédon
kiildi meg a pénztartag részére, amely alkalmas annak igazoldsara, hogy a szolgaltatd a kiildeményt kinek a részére
kiildte meg, emellett kétséget kizardan igazolja a kildemény elklildésének tényét és id6pontjat is.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz Kkivizsgaldsdra jogszabdlyban el6irt 30 napos vdlaszadasi hatarid6
eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak nem mindsilé Ugyfél a szerzédés létrejottével, érvényességével,
joghatdsaival és megszlinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvitdja
rendezése érdekében birésaghoz fordulhat.

5. KULSO SZERVTOL ERKEZO PANASZOK KEZELESE (PL. MNB, PENZUGYI BEKELTETO TESTULET)

Minden ilyen ligyben alapos koriltekintéssel és gyorsan kell eljdrni. Amennyiben a megkeresé szerv altal megadott
hataridén bellil a panasz kivizsgaldsa és érdemi megvalaszoldsa nem lehetséges, Ugy intézkedni kell a megkeresé
szerv felé a hatarid6 moédositasardl. (A Pénzligyi Békélteté Testllet altal adott hataridé moddositdsra nincs
lehetéség.) A hataridé mddositast, lehetéség szerint, el kell kerdlni!

5.1 MNB végzések

Az MNB végzések minden esetben kdzvetlenill a Nyugdijpénztarnak érkeznek. A Nyugdijpénztar az altaldnos
szabdlyok szerint, de az MNB &ltal adott egyedi hatarid6t szem el6tt tartva elvégzi a kivizsgalast, és késziti el a
valaszlevelet, amelyet a jogtandcsos véleményez.
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5.2 Pénziigyi Békélteto Testiilettél (PBT) beérkezé panasziigyek

A Pénzligyi Békélteté Testllettél beérkez6 megkeresések kdzvetlenll a Nyugdijpénztarhoz érkeznek, amelynek 8
nap all a rendelkezésére a valaszadasra. A sz(ik valaszadasi hataridére tekintettel a megkeresés beérkezését
kovetéen soron kivil meg kell kiildeni a megkeresést az ligyvezetd igazgatdnak és a jogtanacsosnak a vonatkozd
dokumentumokkal egylitt. A megkeresésre a valaszt a jogtandcsos késziti elé és az ligyvezetd kiildi meg a PBT-nek.
A PBT Ulésén a Nyugdijpénztart a Nyugdijpénztar altal megbizott tigyvéd képviseli.

A Pénziigyi Békélteté Testlilet eljaré tandcsa egyezség hidnyaban akkor is kotelezést tartalmazd hatdrozatot
hozhat, ha a szolgaltato alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyasztdnak minésiilé
ugyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazoé hatarozat meghozatalakor -
nem haladja meg az kétmillié forintot

6. APANASZUGYINTEZESI TEVEKENYSEG HATOSAGI ELLENORZESE

Az MNB hivatalbdl vagy fogyasztéi bejelentésre fogyasztévédelmi eljards keretében ellenérzi az MNB térvény 81.§-
aban felsorolt jogszabalyi kdtelezettségek (pl. az Opt. panaszkezelésre vonatkozé szabalyainak) betartdsat és (a
szerz6dés létrejottének, érvényességének, joghatdsainak és megszlinésének, tovabba a szerz6désszegés és annak
joghatédsai megallapitdsa kivételével) megsértésiik esetén — az MNB térvény 88.§ (1) bekezdésében meghatarozott
jogkdvetkezményeket (pl. fogyasztovédelmi birsag) alkalmazva - eljar.

Az MNB ellenérzési tevékenységének altaldnos tapasztalatait és a Nyugdijpénztarndl tartott fogyasztévédelmi
eljarasok konkrét eredményeit nyilvanossagra hozza.

7. AZ UGYFELSZOLGALAT MUKODESE

A Nyugdijpénztar személyes és telefonos ligyfélszolgalatot miikddtet a 1138 Budapest, Népflrdé u. 24-26. szam
alatt, illetve a 06-1-411-3200 szédmon.

Az Ugyfélszolgalat feladata a pénztartagok és munkaltaték Nyugdijpénztarral, illetve a nyugdijpénztari rendszerrel
kapcsolatos tdjékoztatdsa, a személyes ligyintézés biztositdsa. A tdjékoztatds, ligyintézés jellege alapjan az aldbbi
kategoriakat kiilonboztetjik meg:

- Kézponti ligyfélszolgalat
- Haldzati Uigyfél-tdjékoztatas

A kozponti Ugyfélszolgdlat alapvetd feladata a tagok személyes ligyintézésének és informacidszerzésének
biztositasa, a torvényi feltételeknek valé megfelelés.

A Nyugdijpénztar automata Ugyfélkapcsold rendszert alkalmaz, amely az illetékes munkatarshoz kapcsolja az
érdeklédé lgyfelet/pénztartagot.

A Nyugdijpénztar az Ugyfélszolgdlat és az lgyfél kozotti telefonos kommunikaciot hangfelvétellel rogziti, és a
hangfelvételt egy évig 6rzi.

Az Ugyfélszolgalati és Ugyviteli munkatdrsak az él6hangos, az inditott hivas sikeres feléplilésének idépontjatdl

szamitott Ot percen belili bejelentkezés érdekében ugy kotelesek eljarni, ahogy az adott helyzetben altaldban,

amennyiben a munkatars nem elérhetd, minden esetben biztositani kell a helyettesitését.

7.1  Kozpontiligyfélszolgalat helye és ideje

A kozponti Ugyfélszolgdlat helye a Nyugdijpénztar székhelye: 1138 Budapest, Népfiirdé utca 24-26., lll. emelet
Postacime: 1385 Budapest, Pf. 846.

A kdzponti személyes ligyfélszolgalat ideje:

Hétfo 8.00 - 18.00 ¢ra
Kedd 8.00 -16.00 ¢ra
Szerda 8.00 - 16.00 dra
Cslitortok 8.00 - 16.00 dra
Péntek 8.00 - 13.00 6ra
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A Nyugdijpénztar kozponti telefonszama: 06-1-411-3200

A kozponti telefonos ligyfélszolgalat ideje:

Hétfé 8.00 - 20.00 ¢ra
Kedd 8.00 - 16.00 dra
Szerda 8.00 - 16.00 dra
Csutortok 8.00 - 16.00 dra
Péntek 8.00 - 15.00 6ra

7.2 Halozati ligyfél-tajékoztatas helye és ideje

Az Erste Bank Hungary Zrt.-vel (Bank) vald egyuttm(kddés alapjan a pénztartagoknak lehetéségiik van korlatozott
nyugdijpénztari Ugyintézésre és informacidszerzésre a Bank fidkhaldzatdban. A Bank dltal végzett Ugyfél-
tajékoztatashoz a Nyugdijpénztarnal nyilvantartott személyi adatok nem bocsathaték rendelkezésre, az csupan az
altaldanosan felhasznalhato informdcidkra vonatkozik, Ugymint:

- a nyugdijpénztari rendszerre vonatkozd informaciok
- nyugdijpénztari belépéssel kapcsolatos informaciok
- Nyugdijpénztar miikodésével kapcsolatos informaciok, iratok (pl. alapszabaly)

A Bank szlikséges informacidkkal vald ellatasa az ligyvezetd igazgatd feladata. Az informacidnyujtas elsédlegesen a
banki intranet-rendszerre vald adatfeltéltéssel torténik.

A héldzati ligyfélszolgalat helye: Erste Bank Hungary Zrt. aktudlis fiokhalézata

A héldzati ligyfélszolgalat ideje: az egyes bankfidkok nyitva tartdsanak megfeleléen

Mellékletek:
e 1.sz. melléklet: Panaszfelvételi jegyz6konyv

e 2.sz. melléklet: Panaszkezelési adatlap
e  3.sz. melléklet: Meghatalmazas minta
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1. sz. melléklet
Panaszfelvételi jeqgyz6konyv

Tisztelt Ugyfeliink!

Oszintén sajnéljuk, hogy Nyugdijpénztarunkkal kapcsolatban Ont kellemetlenség érte. Mindenképpen szeretnénk
panaszat gyorsan és megnyugtaté modon rendezni.

Az On Aaltal tett bejelentés kezelésének folyamatardl Nyugdijpénztarunk Panaszkezelési Szabdlyzatabdl
tajékozdédhat, amely a Nyugdijpénztar Ugyfélszolgdlatan kifliggesztésre keriilt és elérhetd a Nyugdijpénztar
hivatalos honlapjan, a www.erstenyugdijpenztar.hu cimen.

Panaszéra, annak tipusatdl fliggéen, igyeksziink mihamarabb vélaszt adni. Amennyiben On telefonon szeretne
érdeklédni, hivja ligyfélszolgalatunkat: 06 (1) 411 3200.

Koszonjik tirelmét bejelentése kivizsgaldsanak idejére!

Név:

Tagi azonosito:

Lakcim:

Levelezési cim:

Telefonszam:

Panaszanak leirasa:

Csatolt mellékletek:

Ugyfél alairasa

A bejelentést atvevé munkatdrs neve és aldirdsa, bélyegzé:

Atvétel helye, ideje:
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2. sz. melléklet

Panaszkezelési adatlap

Panasz szama: .........cceeeeveerveennee

Panaszos adatai:

Név:

Tagi azonosito:

Targy:

Bejelentés helye, datuma:
Beérkezés datuma:

Panasz ismertetése:

Javasolt intézkedés:

munkatars alairasa

*Javaslat elfogadva *Javaslat elutasitva
*megfeleld alahizando.

Budapest, .ccccoveiiiiieieeee,

lgyvezetd igazgatd vagy ligyvezetd igazgatd-
helyettes aldirdsa
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3. sz. melléklet
Meghatalmazas minta

MEGHATALMAZAS

Alulirott:

Szdl. hely: .ev .ho .nap

Anyja neve:

Sz.ig.szém:

Lakcim:

meghatalmazom

Szdl. hely: .év .hd .nap

Anyja neve:

Sz.ig.szém:

Lakcim:

hogy helyettem

kapcsolatos ligyekben eljarjon.

Ez a meghatalmazas -ig érvényes.

Kelt: (hely, év, hdnap, nap) alairds (meghatalmazd)

El6ttiink, mint tanuk el6tt:

NE&V: NeéV:
Lakcim: s Lakcim: e

Alairds: e Alairas:
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