Hatalyos: 2024.05.01-t6] Allianz @)

Panaszkezelési szabalyzat

Az Allianz Hunaria Onkéntes Nyugdijpénztar (a tovabbiakban: Pénztar) koteles
teljes kértien kivizsgélni és megvalaszolni a Pénztarhoz érkezett széban
(telefonon vagy személyesen) vagy irasban el6terjesztett panaszokat.

Jelen Panaszkezelési szabalyzat az Ggyfelek panaszai hatékony, atlathaté és
gyors kezelésének eljarasat, a panaszlgyintézés maodjat, valamint az Ggyfelek
panaszairdl és az azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrdl sz6lo6
nyilvantartas vezetésének szabalyait tartalmazza.

. A panasz fogalma, panasz bejelentésének médjai

Ugyfél: Pénztartag, a pénztartag meghatalmazottja, vagy a pénztartag érékése,
kedvezményezettje.

Panasz: Az ligyfélnek a Pénztar — a tagsagi jogviszony létrej6ttét megeldzd, vagy
a tagsagi jogviszony létrejottével, a tagsagi jogviszony fennallasa alatti, a
Pénztar részérdl térténd teljesitéssel, valamint a tagsagi jogviszony
megsziinésével, illetve azt kdvetben a tagsagi jogviszonnyal ésszefliggé —
magatartast, tevékenységét vagy mulasztasat érinté kifogasa.

Az Ggyfél a panaszat széban vagy irasban, illetve személyesen vagy
meghatalmazottja utjan kézélheti.

(1.1) Szoébeli panasz

a) Személyesen:

aa) a pénztar kdzponti tgyfélszolgalatan az alabbi cimen és idében:

1087 Budapest, Kényves Kalman krt. 48-52.

Nyitvatartasi id6:

Hétf6: 8.00 — 18.00

Kedd-Szerda-Csutérték: 8.00 — 16.00

Péntek: 8.00 — 14.00

ab) a Pénztar honlapjan kbézzétett, mindenkor aktudlis, Allianz kiemelt
dgyfélkapcsolati pontokon, a honlapon megadott nyitvatartasi idékben.

b) Telefonon:

ba) telefonszam: +36-1-429-1-429
bb) hivasfogadasi idé:
Hétf6-Kedd-Csutoértdk: 8.00 — 17.00
Szerda: 8.00 —20.00

Péntek: 8:00 — 15:00

(1.2) irasbeli panasz

személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan;

postai uton, levelezési cim: 1242 Budapest Pf. 471

telefaxon, telefaxszam: + 36-1-429-1-540;

elektronikus levélben, elektronikus levelezési cim: nyp panasz@allianz.hu
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e) a Pénztar honlapjardl elérhet6 elektronikus bejelentési fellletrdl:
allianz.hu / Befektetések és Nyugdij / Pénztarak / Panaszkezelés

(1.3) Meghatalmazott utjan
Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott utjan jar el, a meghatalmazast
kbzokiratba vagy teljes bizonyit6 ereji maganokiratba kell foglalni.

Il. A panasz kivizsqgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilén dij nem szamithato fel.
A panasz kivizsgaldsa az 6sszes vonatkozé kérilmény figyelembevételével torténik.

(11.1) Szébeli panasz

A szébeli panasz felvételét kévetben az Ggyintézd tajékoztatja az ligyfelet a
panasz azonositasara szolgalé adatokrol, a panaszt a tovabbiakban kezel6
szervezeti egység elérhetéségérdl, valamint a panaszigyintézésre rendelkezésre
all6 idorol.

(11.1.1) A szb6beli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehetéség szerint
orvosolni kell. A Pénztar a telefonon kbzélt szébeli panasz esetén az inditott hivas
sikeres felépilésének idépontjatol szamitott 6t percen bellli, az Ugyfélszolgalati
Ugyintézé éléhangos bejelentkezése érdekében ugy kételes eljarni, ahogy az az
adott helyzetben altalaban elvarhat6. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, az Ggyintézé a panaszrél jegyzékdnyvet vesz fel.

(11.1.2) Telefonon térténd panaszkezelés esetén a Pénztar és a tag kézotti telefonos
kommunikaciét a Pénztar hangfelvétellel rdgziti, és errdl az tigyfelet a telefonos
dgyintézés kezdetekor tajékoztatja.

(11.1.3) A telefonon kdzdlt panaszokrol készilt hangfelvételt 5 évig meg kell érizni.

(11.1.4) Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
jogszabdlyban régzitett hataridén belll téritésmentesen rendelkezésre kell
bocsatani — kérésének megfeleléen — a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyz6kodnyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

(11.1.5) A Pénztar a sz6beli panaszt azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint
orvosolja.

Ha az lgyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Pénztar a panaszrél és az azzal
kapcsolatos allaspontjarol jegyz6kdnyvet vesz fel, valamint telefonon kdz6lt panasz
esetén megadja a panasz azonositasara szolgalé adatokat.

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Pénztar a panaszrdl
jegyz6kdnyvet vesz fel.

(11.1.6) A jegyzdkdnyv egy masolati példanyat a személyesen kozoélt szébeli panasz
esetén az tgyfélnek at kell adni, telefonon kéz6élt szobeli panasz esetén a panaszra
adott valasszal egyitt az Ggyfélnek meg kell killdeni. A panaszra adott, indokolassal
ellatott valaszt a kdzlést kdvetd 30 naptari napon belll kell megkuldeni.



(11.1.7) Amennyiben jogszabaly jegyz6konyv készitését irja eld, a jegyz6kdnyv
legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) az ugyfél neve,

b) az tigyfél lakcime, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

C) a panasz eléterjesztésének helye, ideje, mddja,

d) a panasszal érintett szolgaltaté neve és cime,

e) az ugyfél panaszanak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elklldnitetten
térténd rogzitésével, annak érdekében, hogy a tag panaszaban foglalt valamennyi
kifogas teljes kérlen kivizsgalasra kerlljon,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, tgytdl flggden tgyfélszam, illetve a tag
azonositdja,

g) az Ggyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
h) személyesen kdzolt szébeli panasz esetén a jegyz6kdnyvet felvevé személy és
a tag alairasa,

i) a jegyz6kdnyv felvételének helye, ideje.

(11.1.8.) Az azonnal ki nem vizsgalt szobeli panasszal kapcsolatos indokolassal
ellatott allaspontjat a Pénztar 30 napon belll megkuldi az Ggyfélnek.

(11.2) irasbeli panasz
(11.2.1) Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a
panasz kdzléseét kdvetd 30 napon belll kell megklldeni az Ggyfélnek.

(1.2.2) Amennyiben az igyfél az irdsbeli panaszat nem a panaszkezeléssel
foglalkoz6 szervezeti egység cimére kiildi meg, vagy ha a tag az irasbeli panaszt a
Pénztar valamely Ggyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségében nem a
panaszkezelésre kijeldlt gyintézének adja at, a Pénztar a beérkezést kbvetden
haladéktalanul tovabbitja a panaszt a panaszkezeléssel foglalkozé szervezeti
egysége részére. )

A Pénztar panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egysége az Ugyfélkapcsolati
csoport.

A Pénztar az Ggyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségében személyesen leadott
irasbeli panasz esetén az ligyfelet tajékoztatja a panaszt a tovabbiakban kezel6
szervezeti egység elérhetéségérdl.

(11.3) A Pénztar a panasz kivizsgalasat kévetéen valaszaban részletesen kitér a
panasz teljes kérl kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy
megoldasara vonatkozé intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az
elutasitas indokara.

A Pénztar a panasz kivizsgalasanak eredményérdl térténd tajékoztatast pontos,
kbzérthetd és egyértelmi indokolassal latja el, amely indokolas - a panasz targyatol
flggben - tartalmazza a vonatkozd szerz6dési rendelkezés, illetve szabalyzat,
alapszabdly pontos szdvegét és szikség esetén hivatkozik a tagnak kuldott
elszamolasokra, és valamennyi, a szerzddéses, illetve tagsagi jogviszony alatt
teljesitett egyéb tajékoztatasra.

Amennyiben az Ugyfél a korabban elbterjesztett, elutasitott panaszaval azonos
tartalommal ismételten panaszt terjeszt eld, és a Pénztar a korabbi allaspontjat
fenntartja, valaszadasi kotelezetiségét a korabbi valaszlevelére t6rténd
hivatkozassal, valamint a panasz elutasitasa esetén nyljtandd tajékoztatas
megadasaval is teljesitheti.



A Pénztar valaszat oly modon kildi meg a tag részére, amely alkalmas annak
megallapitasara, hogy a kildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre
kildte meg, emellett kétséget kizaréan igazolja a kildemény elklildésének tényét és
idépontjat is.

lll. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

(I11.1) A Pénztar a panaszkezelés soran kiléndsen a kdvetkez6 adatokat,
dokumentumokat kérheti az tgyféltél:

a) neve;

b) szerz8désszam, Ugyfélszam, illetve tagi azonosito;

c) lakcime, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités madja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) a panasz alatdmasztasahoz szikséges, a tag birtokaban |évé olyan
dokumentumok masolata, amely a Pénztarnak nem all rendelkezésre;
i) meghatalmazott 0tjan eljar6 tag esetében érvényes
meghatalmazas; és

j) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szikséges
egyéb adat.

(I11.2) A panaszt benyujté tag adatait a Pénztar a személyes adatok védelmére
vonatkoz6 el6irasoknak megfeleléen kezeli.

IV. Panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

(IV.1) A Pénztar a fogyasztbnak mindsulé Ugyfelet a panasz elutasitdsa esetén
tajékoztatja arrol, hogy allaspontja szerint a panasz

a) a tagsagi jogviszony létrej6ttével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos
jogvita rendezésére vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrol sz6l6 térvényben meghatarozott fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgalasara iranyult.

(IV.2) A fogyasztonak minéstilé tagot tajékoztatni kell arrdl is, hogy

a) a (IV.1) a) pontja esetében a Pénzigyi Békéltetd Testllethez vagy a polgari
perrendtartas szabalyai szerint birdsaghoz fordulhat,

b) a (IV.1) b) pontja esetében a fogyasztévédelmi eljarast az Magyar Nemzeti
Banknal kezdeményezheti.

A Pénzligyi Békéltetd Testllet elérhetéségei:
a) székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.
) levelezési cim: 1525 Budapest Pf.: 172.
) telefonszam: +36-80-203-776
) internetes elérhetéség: ugyfelszolgalat@mnb.hu
e) Honlap: www.mnb.hu/bekeltetes
d) tavétékesitéssel létrejdtt pénztartagsag esetén az online vitarendezési platform
elérhetdsége: https://webgate.ec.europa.eu/odr
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A Pénzligyi Békéltetd Testllet eljar6 tanacsa egyezség hianyaban akkor is
kotelezést tartalmazé hatarozatot hozhat, ha a Pénztar alavetési nyilatkozatot nem
tett, de a kérelem megalapozott és a fogyaszténak mindsilé tag érvényesiteni
kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazé hatarozat
meghozatalakor - nem haladja meg a kétmillié forintot.

Magyar Nemzeti Bank — pénziigyi fogyasztovédelmi gyfélszolgalat elérhetdségei:
a) Cim: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

) levelezési cim: 1534 Budapest BKKP Pf.: 777.

) telefonszam: +36-80-203-776

) internetes elérhetéség: ugyfelszolgalat@mnb.hu

e) Honlap: www.mnb.hu/fogyasztovedelem
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(IV.3) Ha a Pénztar szerint a panasz a (IV.1) a) és a b) pontjat is érinti, akkor a
fogyasztonak minésulé tagot tajékoztatnia kell arrdl, hogy a panaszban foglaltak
mely része tartozik az a), illetve a b) pont kérébe.

(IV.4) A Pénztar a panasz elutasitasa esetén valaszaban feltlinteti:

- aPénzigyi Békéltetd Testllet székhelyét, levelezési cimét, telefonos és
elektronikus elérhet6ségét, tavértékesitéssel létrejbtt tagsag esetében az online
vitarendezési platform elérhetéségét

- aMagyar Nemzeti Bank pénzlgyi fogyasztovédelmi Ugyfélszolgalatanak
levelezési cimét, telefonszamat,

- valamint az MNB honlapjan a Pénzligyi Békéltet6é Testlilet eljarasanak
kezdeményezése, illetve az MNB fogyasztévédelmi ellenérzési eljarasanak
kezdeményezésére iranyul6 kérelem benyujtasa céljara rendszeresitett
formanyomtatvanyok (a tovabbiakban: formanyomtatvanyok) elektronikus
elérhetdségét is, tovabba jol lathaté mddon tajékoztatast ad arrdl, hogy az Ggyfél
kérheti ezen formanyomtatvanyok Pénztar altali kbltségmentes megkulldését is.

A Pénztar az tgyfél ilyen tartalmu kilén kérése esetén a jelen pontban hivatkozott

formanyomtatvanyokat kdltsegmentesen, haladéktalanul megkaldi, megjelélve a

formanyomtatvanyok megkildésére vonatkozo fogyasztéi igény elbterjesztésére

szolgald szolgéltatoi telefonszamot, elektronikus levelezési és posta cimet.

(IV.5) A Pénztar a fogyasztonak nem minésilé Ugyfelet a panasz elutasitasa esetén
tajékoztatja arrdl, hogy a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel €s annak joghatasival kapcsolatos
jogvitaja rendezése érdekében a polgari perrendtartds szabalyai szerint birdsaghoz
fordulhat.

(IV.6) A Peénztar a (IV.1) — (IV.5) pontokban foglalt tajekoztatast figyelemfelhivasra
alkalmas médon teszi meg.

(IV.7.) A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el&irt 30
napos valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak minéstilé
agyfelet a (IV.1.) pontban meghatarozott esetekben a (IV.2.) pontban meghatarozott
szervekhez és a birdsaghoz fordulhat.

(IV.8.) A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30
napos valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem
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mindsilé tag birésaghoz fordulhat.

(IV.9.) A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el8irt 30 napos térvényi
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsuld tgyfelet
tajékoztatni kell arrél, hogy kérelmére a Pénzigyi Békéltetd Testllet, illetve a Magyar
Nemzeti Bank pénzligyi fogyasztovédelmi lgyfélszolgalatdn megindithat6 eljaras
alapjaul szolgalé kérelem nyomtatvany megkuildését igényelheti.

V. A panasz nyilvantartasa

(V.1) A panaszokrél, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrdl nyilvantartast kell vezetni. A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését;

b) a panasz benyujtasanak idépontjat;

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalé intézkedés leirasat, elutasitas
esetén annak indokat;

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

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

(V.2) A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig meg kell érizni, és azt a Fellgyelet
kérésére bemutatni.

(V.3) A Pénztar a nyilvantartasat ugy koteles kialakitani, hogy abbdl a valaszadasi
hataridé és annak betartasa egyértelmien megallapithatd legyen.

(V.4.) A nyilvantartasnak alkalmasnak kell lennie arra, hogy a Pénztar

a) a panaszokat ésszerii idékézdnként azok témaja szerint csoportosithassa;
b) a panasz okat képez6 tényeket és eseményeket feltarhassa és azonosithassa;
c) megvizsgalhassa, hogy a b) pontban régzitett tények és események
hatassal lehetnek-e mas eljarasra vagy termékre, szolgaltatasra;

d) eljarast kezdeményezhessen a feltart, b) pontban régzitett tények és
események korrekcidjara és

e) 6sszefoglalhassa az ismétlédé vagy rendszerszintl problémakat, a jogi
kockazatokat.

A fentieknek megfelelé nyilvantartast a panaszkezeléssel foglalkoz6
szervezeti egység vezeti.

VI. Eqyéb rendelkezések

(VI.1) A Pénztar a Panaszkezelési Szabalyzatot székhelyén (1087 Budapest,
Kényves Kalman krt. 48-52.) kifliggeszti és a honlapjan k6zzéteszi.

(VI.2) A Pénztar elérhetéségei:
+ Koézponti Ggyfélszolgalat 1087 Budapest, Kényves Kalman krt. 48-52.
» levelezési cime: 1242 Budapest Pf. 471
« elektronikus levelezési cime: nypenztar@allianz.hu;
nyp_panasz@allianz.hu
+ telefonszam: +36-1-429-1-429
+ telefaxszama: +36-1-429-1540.
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(VI.3) A Pénztar lehetbvé teszi, hogy az tgyfél az irdsbeli panasz benyujtasahoz - a
Magyar Nemzeti Bank altal a honlapjan kézzétett — formanyomtatvanyt alkalmazzon.
A pénztar a honlapjan az Ugyfelek szamara elérhetévé teszi a formanyomtatvanyt. A
Pénztar az ettdl eltérd formaban benyujtott irdsbeli panaszt is befogadja.

(VI.4) A Pénztar a panaszok megtételének megkdnnyitése érdekében bejelentd
formanyomtatvanyt rendszeresit, amely elérheté elektronikusan a Pénztar honlapjan
vagy nyomtatott formaban a Pénztar kdzponti Ugyfélszolgalatan vagy Pénztar
honlapjan kézzétett, mindenkor aktudlis Allianz kiemelt Ggyfélszolgalati irodaiban.
Ezen fellll tovabba lehetéséget biztosit a honlapfellletrél kézvetlenll elektronikus
formaban torténdé panaszbejelentésre is (www.allianz.hu/Befektetések és nyugdij /
Panaszbejelentés). A panasz nem utasithato el pusztan azon az alapon, hogy az nem
formanyomtatvanyon tették meg.

(VI.5) A Pénztar tevékenysége soran a fogyasztovédelmi tgyekert felel6s
kapcsolattarto tevékenységét az Ugyfélkapcsolati vezetd latja el, aki elérheté a
fentiekben megjelélt elérhetéségeken.

Allianz Hungaria Onkéntes Nyugdijpénztar



