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1. A panaszkezelés altalanos elvei

Jelen szabalyzat személyi hatdlya kiterjed az Alfa Onkéntes Nyugdijpénztar tisztségviseldire
és alkalmazottaira, illetve kozvetitoire, valamint egyes adminisztracios és szakértoi
feladatokat kiszervezett tevékenységként ellato Alfa VIG Pénztarszolgaltatd Zrt.
alkalmazottaira.

Jelen szabalyzat és a jogszabalyi eloirdsok szerint panasznak mindsil az Alfa -
szerzodéskotést, illetve a tagsagi jogviszony létrejottét megelozo, vagy a szerzodés
megkotésével, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, az Alfa a szerzodés, illetve a tagsagi
jogviszony fennallasa alatti, az Alfa részérol torténo teljesitéssel, valamint a szerzddéses,
illetve tagsagi jogviszony megszinésével, illetve azt kdvetden a szerzodéssel, illetve a
tagsagi jogviszonnyal 6sszefliggo - magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érinto
kifogas.

Jelen szabalyzat kiadasanak célja az ligyfelek panaszaiban felvetett minden egyes
probléma/kifogas teljes korl kivizsgalasa, megvalaszolasa, a jogszabalyok altal eloirt
dokumentaltsag mellett.

Masik célja, az ugyfélpanaszok Osszegyijtése, feldolgozasa annak érdekében, hogy
megismerjiik a szolgaltatas kritikus elemeit és fejlesztendo teriileteit.

Az atlathatésag és a kdnnyebb kezelhetoség érdekében sziikséges az akar kozvetleniil az
igyfelektol, akar mas - neviikben eljard - személyektol, érdekvédo6 szervezetektol érkezo
levelek (tovabbiakban: ligyféllevelek) megkiilonboztetése aszerint, hogy azok panaszeljaras
keretében vagy nem panaszeljaras keretében kezelendoek.

A panasziigyintézés szabalyai az 6nkéntes kolcsonds biztositd pénztarakrol szolo 1993. XCVI.
torvény (a tovabbiakban: Opt.), a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi
gyakorlat tilalmarol szélé 2008. évi XLVIL. térvény (a tovabbiakban: Fttv.), a
fogyasztovédelemrol sz6ld 1997. évi CLV. torvény (a tovabbiakban: Fgy.tv.), a Magyar Nemzeti
Bankrol szold 2013. évi CXXXIX. térvény (a tovabbiakban: MNBtv.), az egyes pénziigyi
szervezetek panaszkezelésének formajara és maddjara vonatkozo részletes szabalyokrol
52016 66/2021. (XIl. 20.) MNB rendelet eldirasain alapulnak.

A jelen szabalyzat az ligyfél panaszai hatékony, atlathato és gyors kezelésének eljarasarol,
a panasziigyintézés madjarol, valamint a panaszokkal kapcsolatos nyilvantartas vezetésének
szabalyairdl szol. Az Alfa a jelen szabalyzatban tajékoztatja az ligyfelet a panasziigyintézés
helyérol, levelezési cimérol, elektronikus levelezési cimérol, telefonszamarol és
telefaxszamarol.

Az Alfa honlapjan a jelen szabdlyzat kozzétételre, az ligyfelek szamara nyitva allo
helyiségben, ennek hidnyaban a székhelyén kifliggesztésre kerdil.
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2. Ugyféllevelek mindsitése

2.1. Panaszeljaras keretében kezelendo ligyféllevelek, bejelentések (a tovabbiakban:
ugyféllevel):
- Minden olyan negativ értékitéletet vagy kritikat megfogalmazo szobeli vagy irasbeli
kozlés, amely az Alfa Onkéntes Nyugdijpénztar, vagy az Alfa VIG Pénztarszolgaltatd Zrt.
(a tovabbiakban: Alfa) barmely szervének:
» tevékenysége
* mulasztasa
» dolgozdjanak vagy megbizottjanak (a tovabbiakban: dolgozd) kifogasolt
magatartasa miatt érkezik az Alfa barmely egységéhez vagy megbizottjahoz.
- AKilso, erre hataskorrel rendelkezo (feliigyeleti, fogyasztovédelmi stb.) szervek
kozvetitésével érkezo levelek.

2.2. Nem panaszeljaras keretében kezelendo ligyféllevelek, bejelentések:

Minden olyan megkeresés, amely a 2.1. pontban felsorolt kategdridknak nem felel meg,

kiilonésen azok, amelyekben az ligyfél:

- felvilagositast, tajékoztatast kér a nyugdijpénztar barmely tevékenységi korével és
szolgaltatasaival kapcsolatban

- nyomtatvanyt, csekket, tagsagi okirat masolatot, szamlaértesitot, addigazolast igényel,
szolgaltatasi igénybejelentést tesz

- valtozast jelent be, szerzodésmaodositasi kérelmet nyujt be

- szolgaltatasi 6sszeg kifizetésével kapcsolatos részletes elszamolast kér

- értékesitési és egyéb akciokkal, témeges ugyfél kommunikacioval kapcsolatos
észrevételt tesz, amely észrevétel nem utal mulasztasra

- a nyugdijpénztari bankszamlara érkezo pénzésszeg barmilyen oknal fogva térténo
visszautalasat keri

- szolgaltatasi, szamlavezetési, behajtasi kiildeményekkel kapcsolatos egyeztetések,
amelyek  adminisztraciés  Ugyintézést  igényelnek  (kikilddtt  szolgaltatasi
nyomtatvanyokkal, szamlaértesitével, tagdij- és potlék hatralékkal illetve
bevallashiannyal kapcsolatos megkeresések)

Tovabba:

- mas Pénztartdl érkezo megkeresések

- jutalékreklamaci6

- lgyfelektol atvett, de be nem fizetett dijakkal kapcsolatos iratok

- méltanyossagi kérelmek.

- Sajtd, média kozvetitésével érkez6 megkeresések.

Nem tekinthetok tovabba panaszeljaras keretében kezelendonek:

- afolyamatban lévo munkajogi jogvitaval kapcsolatos iratok

- aperes lgyben érkezo iratok

- az Alfa Magyarorszag cégcsoport mas tagvallalatanak tevékenységével kapcsolatos
észrevételek.

A nyugdijpénztari beléptetési folyamatban elkovetett csalassal vagy csalas gyandjaval
érintett bejelentést, panaszként kell nyilvantartasba venni, annak kezelésére azonban kilén
eljarasi szabalyok vonatkoznak.



ALFA

VIENNA INSURANCE GROUP

3. A panasziigyintézés ugyviteli rendje

A panaszkezelési tevékenység iranyitasat és felligyeletét a Pénztar Szamlanyilvantartasi és
Ugyfélkiszolgalasi Adminisztracids vezetdje latja el.

A panasziigyek kivizsgalasat, megfelelo dokumentalasat, megvalaszolasat, nyilvantartasat,
az adatszolgaltatdst a Szamlanyilvantartasi és Ugyfélkiszolgalasi Adminisztraciés vezeto
altal kijelolt panasziigyintézo(k) végzi(k). A Panaszkezelési szabalyzat és a panaszkezelési
nyomtatvanyok, a tajékoztatd, valamint eljarasrend feliilvizsgalatat és aktualizalasat a jogi
teriilet végzi. A mas szervezeti egységhez beérkezett panaszeljaras keretében kezelendo
tgyféllevelet 1 munkanapon belil tovabbitani kell a panasziigyintézo(k) részére.

3.1. A panaszok benyujtasanak madja

A panasz benyujtasara az ligyfelek igényei és sajat adottsagai alapjan tobb, az tgyfél altal
valaszthato lehetoség koziil lehet valasztani, igy azt irdsban (személyesen vagy mas altal
atadott irat Gtjan, postai uton, telefax utjan, elektronikus levélben), illetve szdban (telefonon,
személyesen valamelyik Ugyfélszolgalati irodaban) is benydjthatd. (1. sz. melléklet: A
panaszok benyujtisara szolgalo elérhetdségekrol szolo tajekoztato)

Az Alfa

a) a szobeli panaszt valamennyi, az lgyfelek szamara nyitva allo helyiségben, annak
nyitvatartasi idejében, ennek hianyaban a székhelyén minden munkanapon 8 6ratol 16 6raig,
b) a telefonon k6zolt szobeli panaszt minden munkanapon és legalabb a hét egy munkanapjan
8 oratol 20 oraig,

c) elektronikus eléréssel - lizemzavar esetén megfelelo mas elérhetdséget biztositva - az
irasbeli panaszt folyamatosan

fogadja.

Az Alfa elérhetové teszi a panaszok benyujtasara szolgalo elérhetoségeket tartalmazo
tajékoztatot (1. szamu melléklet), a panaszok (Szolgaltatohoz térténd) benydjtasara
rendszeresitett formanyomtatvanyt (2. szamd melléklet), a Szolgaltatohoz benydjtandé
panaszhoz tartoz6 meghatalmazasmintat (3. szdmu melléklet) az MNB-hez benyujthatd
formanyomtatvanyt (4. szamd melléklet), valamint a Pénziigyi Békélteto Testiilethez
benyujthaté - meghatalmazast is tartalmazo - formanyomtatvanyt (5. szamua melléklet) az
lgyfélfogadasra alkalmas helyiségekben, illetve honlapjan is.

A Pénztar a formanyomtatvanytol eltéro formaban benyujtott irdsbeli panaszt is koteles
befogadni.

- irashan (személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan, postan, faxon, e-mailben)

A beérkezo iratot a Dokumentumiktatasi és feldolgozasi csoport iktatja, e-mail esetén az
ugyfélszolgalat fogadja, és haladéktalanul tovabbitja a panasziigyintézo(k) részére. A valaszt
a panasziigyintézo(k) késziti(k) el az adott szakteriilettol bekért informaciok alapjan és a
valaszt irasban, kdnyvelt kiilldeményként a megkeresés beérkezésétol szamitott 30 napon
beliil kiildi(k) meg a panasztevo részére, oly modon, hogy igazolhato legyen a kiildemény
elkiildésének ténye és idopontja. Ugyfélszolgalati irodaban személyesen leadott panasz
esetén az ugyfelet tajékoztatni kell arrol, hogy a megkeresését a Pénztar valaszolja meg a
kozlést kdveto 30 napon beliil.

- Szdban (telefonon, személyesen valamelyik ligyfélszolgalati irodaban)
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Az Alfa a szobeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal megvizsgalja,
és lehetoség szerint orvosolja.

Ha az ligyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, az Alfa a panaszrol és az azzal kapcsolatos
allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel, valamint a telefonon k6zolt panasz esetén megadja a
panasz azonositasara szolgald adatokat. A jegyzokonyv egy masolati példanyat a
személyesen kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek téritésmentesen atadja, telefonon
koz6lt szobeli panasz esetén az ligyfélnek a valasszal egyiitt a kdzlést koveto 30 napon beldil
téritésmentesen megkiildi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozd rendelkezések
szerint jar el.

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, az Alfa a panaszrol jegyzokonyvet vesz
fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az
tgyfélnek atadja, telefonon kodz6lt szobeli panasz esetén az ligyfélnek az irasbeli valasszal
egyiitt a kozlést kdveto 30 napon beliil téritésmentesen megkiildi, egyebekben az irasbeli
panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

Jegyzokaonyv felvétele esetén az ligyfelet tajékoztatni kell arrdl, hogy a megkeresését az Alfa
Nyugdijpénztar a kozlést kéveto 30 napon belil valaszolja meg.

Az Alfa a telefonon kozolt szdobeli panasz esetén az inditott hivas sikeres felépiilésének
idopontjatol szamitott 6t percen beliili az {gyfélszolgalati ligyintézo élohangos
bejelentkezése érdekében Ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban
elvarhato.

Telefonon térténd panaszkezelés esetén a pénziigyi intézmény biztositja az ésszer(
varakozasi idon beliili hivasfogadast és ligyintézést.

Telefonon térténd panaszkezelés esetén az Alfa és az ligyfél kozotti telefonos kommunikaciot
az Alfa hangfelvétellel régziti, és a hangfelvételt 5 évig meg6rzi. Errél az ligyfelet a telefonos
Ugyintézés kezdetekor tajékoztatni kell. Az Alfa az ligyfél kérésére biztositja a hangfelvétel
visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésére bocsatja - kérésének
megfeleléen - a hangfelvételrol készitett hitelesitett jegyzokonyvet vagy a hangfelvétel
masolatat. Az ligyfelet a beszélgetés végén errol tajékoztatni kell.

A jegyzokonyvben a kovetkezok keriilnek régzitésére:

a) az lgyfél neve,

b) az ligyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

c) apanasz eloterjesztésének helye, ideje, mddja,

d) az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkilénitetten
torténo rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi
kifogas teljes korlien kivizsgalasra kerdiljon,

e) a panasszal érintett szerzodés szama, ligytol fliggoen ligyfélszam, illetve a tag pénztari
azonositdja

f) az ligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

g) személyesen kodzolt szobeli panasz esetén a jegyzokonyvet felvevo személy és az ligyfél
alairasa,

h) ajegyzokonyv felvételének helye, ideje,
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i) apanasszal érintett szolgaltatd neve és cime, és
j) telefonon t6rténd panaszkezelés esetén a hivas egyedi azonositdszama.

Amennyiben az Ugyfél az irasbeli panaszat nem a Panaszkezelési Szabalyzatban
meghatarozott, panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egység cimére kiildi meg, vagy ha az
tgyfél az irasbeli panaszt az Alfa valamely tGgyfélforgalom szamara nyitva allo helyiségében
nem a panaszkezelésre kijelolt Ugyintézonek adja at, az Alfa a beérkezést kovetoen
haladéktalanul tovabbitja a panaszt a panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egysége
(panaszkezelési ligyintézo(k) részére.

A szébeli panasz felvételét kovetoen a Szolgaltatdo tajékoztatja az ugyfelet, a panaszt
tovabbiakban kezel6 szervezeti egység elérhetoségéraol, valamint telefonon kézdlt szdbeli
panasz esetén kozli a panasz azonositasara szolgalo adatokat.

3.2. A panasziigyintézés altalanos szabalyai

Az az egység, vagy az a dolgozo, amelynek, illetve akinek az intézkedése, mulasztasa vagy
magatartadsa miatt érkezik panasz, vagy aki a bepanaszolt ligyben elozetes érdemi
allasfoglalassal részt vett, illetve akitol az ligy elfogulatlan elintézése egyéb okbdl nem
varhatd, az Ugyvezetd ilyen tartalml dontése esetén a panasz kivizsgalasaban, érdemi
eldéntésében nem vehet részt.

Az tgyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan is. llyen esetben a meghatalmazast kézokiratba vagy
teljes bizonyito erejii maganokiratba kell foglalni.

Az lgyfél nevében eljaréd személynek be kell csatolnia a legalabb teljes bizonyito ereji
maganokiratba foglalt meghatalmazasat, mely alapjan az adott {igyben az lgyfél nevében
eljarhat.

A Pénztar a honlapjan, valamint az ugyfélforgalom szamara nyitva allo helyiségeiben
meghatalmazasmintat tesz kozzé. A Pénztar ettol eltéro meghatalmazast is elfogad, ha az
megfelel a meghatalmazas formai és tartalmi kovetelményeinek (kézokiratba vagy teljes
bizonyitd ereji maganokiratba foglalt meghatalmazas, pontosan megjeldlt adatok, lgy,
jogkor, terjedelem).

A Pénztar a meghatalmazast megvizsgalja, és érvényes meghatalmazas esetén az érdemi
valaszt a meghatalmazott részére kiildi meg.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilén dij nem szamithato fel.
A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo kériilmény figyelembe vételével torténik.

A beérkezo panaszokra minden esetben pontos, kdzértheto és egyértelmdu, indokolassal
ellatott valaszt kell adni. A valaszban részletesen ki kell térni a panasz teljes korl
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo
intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara. A valasz - sziikség
szerint - tartalmazza a panasz targyara vonatkozo szerzodési feltétel pontos szévegeét, a
hivatkozott jogszabalyi és Pénztar-szabalyzati elGirasokat, valamint a valasz
alatamasztasara szolgalo, illetve az ligyfélnek a tagsagi jogviszony fennallasa alatt kiildott
egyéb tajékoztaté dokumentumokat.
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Fentiektol eltéroen, ha az ligyfél a korabban eloterjesztett, a Szolgaltato altal elutasitott
panaszaval azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt elo, és a Szolgaltatd a korabbi
allaspontjat fenntartja, valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténo
hivatkozassal, valamint a panasz elutasitasa esetén nydjtandod tajékoztatas megadasaval is
teljesitheti.

Az Alfa a fogyasztonak minosilo Ugyfelet (aldabb meghatarozva) a panasz teljes vagy

részleges elutasitasa, vagy a panasz Kivizsgalasara eloirt 30 napos torvényi valaszadasi

hatarido eredménytelen eltelte esetén tajékozatja arrdl, hogy allaspontja szerint a panasz és

a panaszkezelés

- a) a szerzodés, illetve a tagsagi jogviszony létrejéttével, érvényességével, joghatasaival
és megszlinésével, tovabba szerzodésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos
jogvita rendezésére vagy

- b) az MNB toérvény szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésének
kivizsgalasara iranyult.

A fogyasztonak minosiilo lgyfelet a panasz teljes vagy részleges elutasitasa, vagy a panasz

kivizsgalasara elairt 30 napos térvényi valaszadasi hatarido eredménytelen eltelte esetén az

Alfa valaszaban tajékoztatja arrdl, hogy az

- a) pont esetén a polgari perrendtartds szerint birosaghoz fordulhat, vagy a Pénziigyi
Békélteto Testiilet (PBT) eljarasat kezdeményezheti, illetve a

- b) pont esetén a Magyar Nemzeti Bank (MNB) pénziigyi fogyasztovédelmi targyud
megkeresések fogadasara Kkialakitott Ugyfélszolgalatanal fogyasztovédelmi eljarast
kezdeményezhet.

Ha az Alfa allaspontja szerint a panasz az a) és a b) pontot is érinti, akkor az ligyfelet

tajékoztatja arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a), illetve a b) pont

korébe, és ennek megfeleloen panasza mely részével kihez fordulhat.

A fogyasztonak nem mindsiilo ligyfelet a panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara

eloirt 30 napos torvényi valaszadasi hatarido eredménytelen eltelte esetén az Alfa

valaszaban tajékoztatja arrol, hogy a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival

és megszinésével, tovabba szerzddésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos

jogvitaja rendezése érdekében a polgari perrendtartas szerint birdsaghoz fordulhat.

Az Alfanak tajékoztatnia kell a fogyasztot arrol, hogy tett-e altalanos alavetési nyilatkozatot,
illetve, hogy a PBT mely esetekben hozhat alavetési nyilatkozat hianyaban is kotelezést
tartalmazd hatarozatot. A valaszlevelekben meg kell adni a PBT elérhetoségeit (székhely:
1013 Budapest, Krisztina krt. 55., Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., levelezési
cim: 1525 Budapest Pf. 172, telefon: 06 80/203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu,
internetes elérhetoség: http://www.mnb.hu/bekeltetes), illetve az MNB pénzigyi
fogyasztovédelmi targyl megkeresések fogadasara kialakitott Ugyfélszolgalatanak
elérhetoségeit (levelezési cim: 1534 Budapest, BKKP Pf. 777, telefon: 06 80/203-776, e-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu), valamint az MNB honlapjan a PBT eljarasanak kezdeményezése,
illetve az MNB fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld
kérelem (pénziigyi fogyasztovédelmi beadvany) benyljtasa céljara rendszeresitett
formanyomtatvanyok (a tovabbiakban: formanyomtatvanyok) elektronikus és ligyfélszolgalati
elérhetoségét is, tovabba jol lathatd modon tajékoztatast ad arrdl, hogy a fogyaszto kérheti
ezen formanyomtatvanyok pénziigyi szolgaltato altali kéltségmentes megkiildését is. A
tajékoztatasnak tartalmaznia kell a formanyomtatvanyok megkiildésére vonatkozo
fogyasztdi igény eloterjesztésére szolgalo szolgaltatoi telefonszam, e-mail elérhetoség és
postai cim megjeldlését is.
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Fentiekrol az Alfa figyelemfelhivasra alkalmas maddon ad tajékoztatast.

A PBT eljaro tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazo hatarozatot hozhat,
ha a szolgaltato alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
fogyasztonak minosiilo ligyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a
kotelezést tartalmazo hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillio forintot.

A jelen szabalyzat és a jogszabalyi eloirdsok szerint fogyaszto az 6nallo foglalkozasan és
gazdasagi tevékenységén Kkiviil eso célok érdekében eljard természetes személy
(maganszemély), és ugyfél minden természetes vagy jogi személy, aki a pénzigyi
szolgaltatoval szerzodéses vagy tagsagi jogviszonyban all.

Amennyiben az tgyféllevelet nem az ligyfél irta, vizsgalni kell, hogy az adatvédelemre, illetve
a pénztartitokra vonatkozo szabalyok szerint a Pénztarnak van-e joga a valaszadasra a
feladonak cimezve. Amennyiben nincs, akkor kézvetleniil az érintett tGgyfél javara kell a
tajékoztatast megadni, és az érdemi valasz nélkiil - a jogosultsag hianyara hivatkozva - kell
a feladdnak valaszolni.

A panaszokat a leheto legrdvidebb ido alatt, de legkésobb a beérkezéstol (bejelentéstal,
kozléstol) szamitott 30 napon beliil kell kivizsgalni, és megvalaszolni.

Ha a kérelem hianyossaga, egyéb kivizsgalas, harmadik személytol sziikséges informacio
vagy az iratok beszerzése miatt az lgyféllevél megvalaszolasa nem lehetséges, errdl a
panaszost a felismerést kdvetoen haladéktalanul tajékoztatni kell.

Az Alfa az MNB-t6l fogyasztovédelmi eljaras keretében érkezett megkeresésekre tett
észrevételeit maximum a MNB megkeresésben eloirt valaszadasi hataridoig irasban
megkiildi.

3.3. A panaszkezelés soran kezelt adatok:

Az Alfa a panaszkezelés soran a panaszok kivizsgalasahoz és megvalaszolasahoz sziikséges

adatokat kezeli a jogszabalyban el6irt hataridéig, melyek kiilonésen az alabbiak:

A panaszos, illetve az ligyfél:

- neve;

- szerzodésszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonosito;

- lakcime, székhelye, levelezési cime;

- telefonszama;

- értesités madja;

- panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

- panasz leirasa, oka;

- a panasz aldtamasztdsahoz sziikséges, az ugyfél birtokaban lévo dokumentumok
masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre;

- meghatalmazott atjan eljaro ligyfél esetében érvényes meghatalmazas;

- apanasz kivizsgalasdhoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté ligyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozo eldirasoknak
megfeleloen kell kezelni.

3.3.1. Az adatvédelemmel kapcsolatos panaszok megvalaszolasa
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Az adatvédelemmel kapcsolatos panaszok megvalaszoldsa az altalanos szabalyok szerint
torténik, azzal a kiegészitéssel, hogy a panaszt Kkivizsgaldo panasziigyintézo az
adatvédelemmel kapcsolatos panaszrol a leheto legrovidebb idon belil értesiti az
adatvédelmi tisztviselot.

Amennyiben az adatkezeléssel 6sszefliggo panaszara adott valaszunkkal nem ért egyet az
tgyfél, agy a Nemzeti Adatvédelmi és Informacidszabadsag Hatésaghoz vagy birésaghoz
fordulhat.

4. Nyilvantartas
4.1. Nyilvantartas

A panaszeljaras keretében kezelendo Ugyféllevelek nyilvantartasat a panasziigyintézo(k)

elektronikusan vezeti(k).

A panaszeljaras keretében kezelendo ligyféllevelekral vezetett nyilvantartas tartalmazza:

- a panasz leirdsat, annak témaja szerinti csoportositasat, a panasz targyat képezo
esemény vagy tény megjeldlését,

- apanasz benyujtasanak idopontjat,

- apanasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,

- az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelos személy
megnevezését,

- apanaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

A Pénztar a panaszokrol vezetett nyilvantartas alapjan a panaszokat nyomon koveti és

- észszerl idokézonként azokat témajuk szerint csoportositja,

- apanasz okat képezo tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,

- megvizsgalja, hogy a rogzitett tények és események hatassal lehetnek-e mas eljarasra,
termékre vagy szolgaltatasra,

- eljarast kezdeményez a feltart, régzitett tények és események korrekcidjara, és

- osszefoglalja az ismétlodo vagy rendszerszintli problémakat, jogi kockazatokat

- negyedéves idoszakokra vonatkozoan beszamolot készit az igazgatotanacs részére.

A Pénztar a GDPR 30. cikke alapjan maga koteles adatkezelési nyilvantartast vezetni.
4.2. Irattarozas

A panaszok irattarozasat a panasziigyintézo(k) végzi(k).

Az Alfa az lgyfelek panaszat, tovabba az ligyfelektol bekért dokumentumokat, valamint az
igyfelek adatait - a vonatkozo jogszabalyoknak megfeleloen - az ligyfelek magas szintl
adatvédelmét biztosito és visszakeresheté madon tartja nyilvan.

A panaszt és az arra adott valaszt 5 évig meg kell orizni, és azt az MNB kérésére be kel
mutatni.

5. Fogyasztovédelmi rendelkezések

Az Alfa lgyfeleinek védelme érdekében fogyasztovédelmi ligyekben fogyasztévédelmi
ligyekért felelds kapcsolattartot jeldl ki, aki a panaszkezeléssel, ligyfélpanaszokkal és egyéb
fogyasztovédelmet érint6 kérdésekben az MNB-vel szemben - és a Pénztaron beliil -
személy szerint felelos az ilyen targyl jogszabalyi és felligyeleti elvardsok megfeleld
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beépitéséért és alkalmazasaért. A Pénztar a fogyasztovédelmi (ligyekért felelos

kapcsolattarto személyét, illetve az abban bekévetkezo valtozast az MNB részére 15 napon

beliil irdsban bejelenti.

A fogyasztovédelmi lgyekert felelos kapcsolattartd feladatai kézzé tartozik kiilonésen, de

nem kizarodlagosan, hogy:

- koordindlja és osszefogja a fogyasztovédelmi korbe tartozo jogszabalyoknak, a
felligyeleti és egyéb elvarasoknak a pénztar mikodési rendszerébe torténo atlathato
implementalasat, annak érdekében, hogy a pénztar belso eljarasi szabalyzataiban a
fogyasztovédelmi korbe tartozo jogszabalyi eloirasok, a felligyeleti és egyéb elvarasok
megfelelden tiikrézodjenek,

- biztositsa, illetve elosegitse, hogy az Uj jogszabalyokat és elvarasokat a pénztaron beliil
az érintett teriiletek, munkatarsak idoben megismerjék, és munkajukban ezeket
alkalmazzak,

- a termékek, szolgaltatasok és azok szerzodési feltételeinek meghatarozasa soran
lehetdség szerint mar a termékfejlesztés és folyamatszervezés szakaszaban biztositja,
hogy a pénztar szem elott tartsa a fogyasztovédelmi elvarasoknak valé megfelelést is,

- a pénztar egyéb érintett teriileteivel egyiittmikddve kialakitja az Ugyfelektol kapott
visszajelzések (panaszok) alapjan a panaszkezelési gyakorlat monitoringjanak
rendszerét, és gondoskodik arrdl, hogy a témaban az intézményvezeto testiletei felé
rendszeres jelleggel értékeld beszamold késziiljon,

- eljar annak érdekében, hogy a pénztar illetékes szakteriilete a fogyasztovédelmi céld
felligyeleti adatszolgaltatdsokat az eloirt tartalommal és hataridoben kiildje meg a
Feliigyelet részére,

- kezdeményezi, hogy a tudatos fogyasztoi szemléletmod fejlesztését célzo tajékoztatok,
fogalomtarak, haztartasi pénziigyi Utmutatok, kalkulatorok, jelenjenek meg a pénztar
internetes felliletén, és azok legyenek elérhetoek az ligyfélfogadasra nyitva allo
helyiségeikben, valamint figyelemmel koveti ezek naprakészségét,

- elosegiti, hogy a pénztar részt vegyen a Felligyelettel, illetve mas, érdekelt
intézményekkel, szervezetekkel torténd, a fogyasztok pénziigyi ismereteinek bovitését
célzo egyiittmikodésben, tdmogatva ezzel a Feliigyelet pénziigyi kultura fejlesztésére
iranyuld tevékenységét.

Az MNB a fogyasztovédelemre vonatkozé rendelkezések alkalmazasarol ajanlast adott ki a
pénziigyi  szervezeteknek. Az  ajanlas az  aldbbi  linken  érhetd el
https://www.mnb.hu/letoltes/9-2020-fogyved-elvek.pdf

Az MNB a pénziigyi szervezetek panaszkezelési eljarasarol ajanlast adott ki, mely az alabbi
linket érheto el: MNB 16/2021. (X1.25.) ajanlas a pénziigyi szervezetek panaszkezelésérol.

Zaro rendelkezések

Jelen szabalyzatban foglalt rendelkezéseket az igazgatétanacs 2022. oktdber 28. napjan
fogadta el, a szabalyzat 2024. aprilis 02. napjatol hatalyos.

A szabdlyzatot évente, illetve a szabdlyozasi kévetelmények megvaltoztatasa esetén feliil
kell vizsgalni, melyért a fogyasztovédelmi kapcsolattarto (jogtanacsos) a felelos. Ha
kizdrolag a jelen szabalyzat mellékletét képezo panaszok benyljtasara szolgald
elérhetoségek, formanyomtatvanyok igényelnek modositast, akkor azok modositasanak
kilén elfogadasa az igazgatotanacs altal nem sziikséges, azok az igazgatdotanacs elnékének
jovahagyasaval a Pénztar altali - szabalyzattal egyiitt torténo - kiadast kévetoen, a honlapon
torténo kozzetétellel valnak hatalyossa.
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Mellékletek:
sz. melléklet: Tajékoztatd panaszok benyujtasara szolgalo elérhetoségekrol
sz. melléklet: A Szolgaltatohoz benyujtand6 panasz.

sz. melléklet: Meghatalmazasminta a Szolgaltatohoz benydjtandé panaszhoz

sz. melléklet: Fogyasztoi kérelem az MNB-hez.
sz. melléklet: Fogyasztoi kérelem és meghatalmazas a PBT elétti eljarashoz

s wN e

1



ALFA

VIENNA INSURANCE GROUP

1. SZ. MELLEKLET

TAJEKOZTATO
panaszok benyujtasara szolgalo elérhetoségekrol

Panasziigyintézéssel foglalkozd szervezeti egység:

Alfa Nyugdijpénztar, Szadmlanyilvantartasi és Ugyfélkiszolgalasi Adminisztraciés vezetd

Panaszat benyujthatja:

irdsban: 1399 Budapest, Pf. 717.

Telefonon: 06-1-477-4890 (H, K, Sze, P: 8-16, Cs: 8-20)

Faxon: 06-1-476-5365

E-mailben: nypugyfel@alfa.hu

Adatvédelemmel kapcsolatos panaszukat az ligyfelek kdzvetleniil a Pénztar adatvédelmi tisztviseldjénél is bejelenthetik
az alabbi elérhetéségen: nyp.adatvedelem@alfa.hu.

Személyesen az alabbi ligyfélszolgalati irodaban és ligyfélszolgalati tevékenységet ellaté Kiemelt Ertékesitési Pontokon:

Kérjiik, mielott személyesen felkeresné irodankat, elotte tajékozodjon a www.alfanyugdij.hu/elerhetosegeink/ oldalon az aktualis nyitva
tartasrol!

Nyitva tartas
Hétfo Kedd Szerda Csiitortok Péntek

Ugyfélszolgalati

iroda

Budapest 1091 Budapest, ULLGi ut 1. 8-16 8-16 8-16 8-20 8-16
~ Kiemelt Cim Nyitva tartds
Ertékesitési Pont Hétfo Kedd | Szerda Cslitortok Péntek
Budapest 148 Budapest Ors vezer tere 24. (Sugar | 4919 | 19,18 | 10-18 10-18 10-18
Uzletkézpont)
Budapest 1103 Budapest Gy8mréi t 99. (Auchan 10-18 | 10-18 | 10-18 10-18 10-18
Aruhaz)
1095 Budapest, Boraros tér 7. (Duna Haz
Budapest Bevasarlékdzpont, 1.em. 29. iizlet) 9-17 9-17 9-17 9-17 9-16
Budapest 1035 Budapest, Szentendrei ut 14. 10-18 10-18 10-18 10-18 10-18
Budapest 1091 Budapest, UllGi Gt 3. 9-17 9-17 9-17 9-17 9-15
Nyiregyhaza 4400 Nyiregyhdza, Bercsényi utca 13. 8-16 8-16 8-16 8-18 8-14
Miskolc 3525 Miskolc, Patak utca 2. 8:30-16 13-18 | 8:30-16 8:30-18 8:30-13
Szeged 6723 Szeged, Jozsef Attila sugarut 55. 8-16 8-16 8-16 8-18 8-14
Debrecen 4024 Debrecen, Szent Anna u. 37. 8-16 8-16 8-16 8-18 8-14
Eger 3309 E'gel:, '[orvenyhaz u. 4. (Agria Park 8-16 8-16 8-18 8-16 8-16
Bevasarlokozpont)
Salgétarjan 3100 Salgétarjan, Kassai sor 6. fszt. 2 9-13 9-13 13-17 9-13 9-13
8-12
i o , 8-12 8-1213- 8-12 13-
Bekescsaba 5600 Bekescsaba, Munkacsy u.3. 13-16:30 11:-33-0 1630 16:30 8-14
Gyér 9022 Gyér, Teleki Laszlé u. 26. 8-16 | 816 | 8-16 8-16 9-14

12



mailto:nypugyfel@alfa.hu
mailto:nyp.adatvedelem@alfa.hu
http://www.alfanyugdij.hu/elerhetosegeink/

ALFA

VIENNA INSURANCE GROUP

2. SZAMU MELLEKLET

A PENZUGYI SZERVEZETHEZ (BANKHOZ, BIZTOSITOHOZ, STB.) BENYUJTANDO
PANASZ
PENZzUGYI SZERVEZETTEL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Felek adatai

Szerzodésszam/lgyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités modja (levél, email):

Csatolt dokumentumok (pl.
szamla, szerzodés, képviselo
meghatalmazasa)

Panasziigyintézés helye (pl. fioktelep, kozpont, székhely, kdzvetito):*

*személyesen tett panasz esetén

13



ALFA

VIENNA INSURANCE GROUP

l. Ugyfél panasza és igénye

Panasztétel idopontja a pénziigyi szervezetnél (személyesen tett panasz esetén):

[A pénzigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszerli tértivevényes és ajanlott
kiildeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek az irdsbeli panasz kézhezvételét
kovetéen 30 nap, pénzforgalmi szolgaltatassal oOsszefliggo irdsbeli panasz esetén 15
munkanap all rendelkezésére, hogy az ligyet érdemben megvizsgalja és a panasszal
kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit indoklassal elldtva az ugyfélnek irasban
megkiildje. Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal désszefliggd panasz valamennyi eleme a
szolgaltaton Kkivil alld okbdl 15 munkanapon belil nem valaszolhaté meg, a szolgaltaté
ideiglenes valaszt kiild az ligyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a
végso valasz hataridejét is tartalmazza. A szolgaltato altali végso valasz megkiildésének

YO

hatarideje ugyanakkor nem lehet késobbi, mint a panasz kozlését kdveto 35. munkanap.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:

71 Nem nyujtottak szolgaltatast 1 Kartérités osszegével nem ért

7 Nem a megfeleld szolgaltatast egyet
nyujtottak 71 A kartéritést visszautasitottak

71 Késedelmesen nyujtottak a 1 Nem megfelelo kartéritést
szolgaltatast nydjtottak

71 A szolgaltatast nem megfeleloen ] Szerzodés felmondasa
nyujtottak 1 Egyéb panasza van

71 A szolgaltatast megsziintették

T Kaéra keletkezett

7 Nem volt megelégedve az
ligyintézés koriilményeivel

71 Téves tajekoztatast nyuljtottak

] Hianyosan tajékoztattak

71 Dij/kéltség/kamat valtoztatasaval
nem ért egyet

7] Jarulékos koltségekkel nem ért
egyet

71 Egyéb szerzodéses feltételekkel
nem ért egyet
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Egyéb tipusu panasz megnevezése:
[

Il. A panasz részletes leirasa:

[Kérjiik egyes kifogasainak elkilonitetten torténo rogzitését annak érdekében, hogy a panaszaban foglalt minden
kifogas kivizsgalasra keriiljon.]

Kelt:

Alairas:
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3. SZAMU MELLEKLET

MEGHATALMAZAS

a Szolgaltatohoz benydjtandd panaszhoz
/A Pénztar ettdl eltéré meghatalmazast is elfogad, ha az megfelel a meghatalmazas formai és tartalmi kévetelményeinek (kézokiratba
vagy teljes bizonyitd erejii maganokiratba foglalt meghatalmazas, pontosan megjelélt adatok, ligy, jogkér, terjedelem)/

ALULITOE oo oee e e ses e s e e oo s e
(AT R =Y SRS 27 T [ T -1 1) I- Y 1 -1 - S,

lakcim: . ) j€lEN OKiratban foglaltan meghatalmazom
az alabb| szemelyt hogy az Alfa Onkentes Nyugdljpenztarnal (1091 Budapest Ul10| Gt 1) benydjtott panaszommal kapcsolatban
helyettem és nevemben teljes kdriien eljarjon:

IV e et e e 518 5 18 5 8 5 1

SZULNELY, SZULIAG: e ervr e eve s eve oo ses s e ss s s e

AANYJA MOV et eee et ereeee s e e et e et s s e et s 1 et s 5 et

@K CTIMY: et e e e e e e 1 8 1 e e e

SZeMELYi iGAZOIVANY SZAM: ..cooovoe e sseee e e es s ses s o s

Jelen okiratban foglaltan meghatalmazom az Alfa Onkéntes Nyugdijpénztart, hogy a panaszommal kapcsolatos,
pénztartitoknak mindsiilé adatokat, informacidkat a meghatalmazottnak kiadja.

Jelen meghatalmazas hatarozott idétartamra szél, a panaszommal kapcsolatos ligyintézés teljes folyamatara, illetve
nyilatkozatok megtételére vonatkozik.

Kelt: TelepUlés: ... mmrressesnneresy, DAUM. oo

A meghatalmazast elfogadom:

Meghatalmazo alairasa Meghatalmazott aldirasa

Alulirott tanuk alairdsunkkal igazoljuk, hogy a Meghatalmazg, illetve a Meghatalmazott jelen meghatalmazast eléttiink sajat
kezlileg irta al, illetve alairdsat eldttiink sajatjaként ismerte el. (AVDH hitelesités esetén nem sziikséges.)

Tanu 1 Tanu 2
Név: Név:
Lakcim: Lakcim:
Alairas: Alairas:

217



ALFA

VIENNA INSURANCE GROUP

4. SZAMU MELLEKLET

On abban az esetben fordulhat kérelemmel a Magyar Nemzeti Bankhoz, ha az alabbi feltételek mindegyike
egylttesen teljesiil:

On fogyaszto, azaz gazdasagi vagy szakmai tevékenységi korén kiviil esé célbdl vesz/vett igénybe pénziigyi
szolgaltatast, vagyis tipikusan maganszemélyként veszi igénybe a szolgaltatast,

kozvetlenil a pénzlgyi szolgaltatonal mar megkisérelte a vita rendezését (panaszt nyujtott be a
szolgaltatohoz), sikertelendil,

a pénziigyi szolgaltato jogszeriitleniil vagy megtéveszto mddon jart el Onnel szemben,

nem telt el 6t év a jogsértés bekdvetkezése ota,

kérelméhez csatolta a pénziigyi szolgaltatohoz benyujtott panasz, illetve a panaszra kapott valasz masolatat,
meghatalmazott Utjan térténo eljaras esetén csatolta az eredeti meghatalmazast,

kérelmét alairta, pontos lakcimét kozélte.

A MAGYAR NEMZETI BANKHOZ
CiMZETT

FOGYASZTOI KERELEM

Kérjiik, hogy a csillaggal jeldlt mezoket mindenképp téltse ki, és irja ala kérelmét, tovabba csatolja az ligyre
vonatkozo iratok masolatat!

Kérjiik, hogy kérelmét a kévetkezo cimre kiildje:
Magyar Nemzeti Bank
1534 Budapest, BKKP Postafiok: 777.

*Név:

*Lakcim:

Telefon:

Fax:

E-mail:
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*Az érintett pénziigyi szolgaltatod (pl. bank, biztosito):

Szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

*A pénziigyi szolgaltatoval kézolt panasz igazolasa

A panasz pénziigyi
szolgaltatoval torténo
kodzlésének idopontja:
A panasz pénziigyi telefonon személyesen irdsbhan
szolgaltatoval  valo
kdzlésének madja:

A panaszra a
pénziigyi szolgaltatd
altal adott valasz
idopontja:

*Kérjiik, hogy kérelméhez csatolja az On altal a pénziigyi szolgaltatoval kozolt panasz igazoldsat aldtdmasztd
dokumentum masolatat és a pénziigyi szolgaltato erre adott valaszat!

Az érintett pénziigyi szolgaltatonal az On azonositasara szolgald egyéb adat
(pl. bankszamlaszam, szerzodésszam):
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*A Magyar Nemzeti Bankhoz el6terjesztett kérelme:

Kelt:
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Mit kell tudni a Magyar Nemzeti Bankhoz cimzett
fogyasztoi kérelemrol?

Mielott kérelmét benyujtana a Magyar Nemzeti Bankhoz (MNB), tanulmanyozza at az alabbiakat!

Az alabbi tajékoztatas segitséget nydjt az MNB-hez cimzett kérelem kitoltéséhez.

- Vitajat ELSOKENT MINDEN ESETBEN a pénziigyi szolgaltatéval kisérelje meg rendezni! Ebben segithet az
MNB honlapjan talalhaté ,Fogyasztoi panasz szolgaltatonak” elnevezésli formanyomtatvany, amelyet a
Fogyasztovédelem - Pénziigyi panasz - Formanyomtatvanyok elérési utvonalon talal meg.
(www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok)

A panasz az lgyfél reklamacioja a pénziigyi szolgaltatoval szemben, amelyet kozvetlenil a
szolgaltatohoz kell benydjtanil A szolgaltatd az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott
allaspontjat a panasz kozlését kdoveto 30 napon, pénzforgalmi szolgaltatassal' (ld. a lap aljan)
osszefliggo irasbeli panasz esetén 15 munkanapon beliil kiildi meg. Amennyiben a szolgaltaton kiviil
allo okbdl kifolyolag a pénzforgalmi szolgaltatassal 6sszefliggé panasz egyetlen eleme sem
valaszolhaté meg 15 munkanapon beliil, a szolgaltatd ideiglenes valaszt kiild, amely az érdemi valasz
késedelmének okait, valamint a végso valasz hataridejét is tartalmazza. A végso valasz megkiildésének
hatarideje ugyanakkor nem lehet késobbi, mint a panasz kodzlését kdveto 35. munkanap.

Fontos, hogy kérelmével kizardlag abban az esetben fordulhat az MNB-hez, ha a pénziigyi
szolgaltatonal mar megkisérelte a vita rendezését, és

panaszara a pénziigyi szolgaltatd 30 napon beliil nem valaszolt, vagy
panaszat nem megfelelden vizsgaltak ki (pl.: panaszara nem érdemi, vagy nem teljes korl valaszt
kapott), vagy
sérelmezi a kapott valaszt, mivel Ugy itéli meg, hogy a pénziigyi szolgaltaté Onnel szemben
tanusitott magatartasa, mulasztasa, eljarasa, tevékenysége jogsérto vagy megtéveszto.
Pénzforgalmi szolgaltatissal osszefiiggo panasz esetén On akkor fordulhat az MNB-hez, ha a
szolgaltato az irasbeli panasz kozlését koveto
= 15 munkanapon beliil egyaltalan nem valaszol és ideiglenes valaszt sem ad, illetdleg
= 35 munkanapon beliil nem kiild végso valaszt a panasszal kapcsolatban.

- Amennyiben ezek utan az MNB-hez kivan fordulni, kérjiik, hogy az érdemi ligyintézés érdekében a pénziigyi
szolgaltatéval szembeni panasza és a panaszra kapott valasz masolatat minden esetben csatolja az MNB-
hez benyujtandé kérelméhez! Ha panaszara a pénziigyi szolgaltaté nem valaszolt, kérjik, kérelmében e
tényt is jelezze!

- Az MNB-hez csak fogyasztok fordulhatnak. Fogyaszto az a személy, aki 6nallo foglalkozasan vagy gazdasagi
tevékenységén kiviil es6 célok érdekében jar el, kot szerzodést, vesz igénybe pénziigyi szolgaltatast.

! Pénzforgalmi szolgaltatasok: 1) fizetési szadmlara torténd készpénzbefizetést lehetdvé tevé szolgaltatds, valamint a fizetési szamla
vezetéséhez sziikséges dsszes tevékenység; 2) fizetési szamlardl torténd készpénzkifizetést lehetové tevo szolgaltatas, valamint a fizetési
szamla vezetéséhez sziikséges dsszes tevékenység; 3) fizetési miveletek fizetési szamlak kozotti teljesitése és 4) ugyanez a miivelet akkor
is, ha a fizetési miivelet teljesitése a pénzforgalmi szolgaltatast igénybe vevd ligyfél rendelkezésére allé hitelkeretbdl térténik; 5)
készpénzhelyettesitd fizetési eszkdz - ide nem értve a csekket és az elektronikus pénzt - kibocsatdsa, valamint fizetési miiveletek
elfogaddsa; 6) készpénzatutalas; 7) fizetéskezdeményezési szolgaltatds; 8) szamlainformacids szolgaltatas
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Fogyasztdi kérelmét minden esetben lassa el sajat kezl alairasaval, és tiintesse fel lakcimét! Amennyiben
meghatalmazott Gtjan kivan eljarni, gy a kérelemhez csatolnia kell az On altal meghatalmazott személy
részére adott eredeti meghatalmazast.

A jogszabaly szerint az MNB-hez fordulni csak a sérelmezett jogsértés bekdvetkezését koveto 5 éven belil
van lehet6ség. Amennyiben a sérelmezett jogsértés folyamatos, (igy e hatarido a sérelmezett magatartas
megsziintetésekor kezdadik.

A kérelme alapjan inditott eljaras lgyintézési hatarideje 6 honap. Az eljarasi hataridobe nem szamit bele a
pénziigyi szolgaltatotol torténo informaciokérés, valamint a hidnypotlas idotartama, igy ezen idotartamok
az eljaras hataridejét meghosszabbitjak.

Az MNB-hez tobbek kozott akkor fordulhat kérelemmel, ha Ugy itéli meg, hogy:
* apénziigyi szolgaltato panaszat nem a jogszabalyban eloirt modon kezelte,
vizsgalta ki,
* apénziigyi szolgaltatd valamely jogszabalyban eloirt tajékoztatasi
kotelezettségének nem tett eleget,
= apénziigyi szolgaltato tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatot folytatott Onnel
szemben, pl.: téves tajékoztatast adott Onnek, megtévesztette Ont.

Fontos, hogy az MNB egyedi szerzodéses jogvitak esetén nem tud hatdsagként eljarni, ezért a pénziigyi
targyu szerzodéses jogviszony létrejottével és teljesitésével kapcsolatos vitaja rendezése érdekében — a
birésagi eljaras helyett — az MNB altal mikodtetett Pénziigyi Békélteto Testiilethez is fordulhat. Ebben az
esetben kérjiik, hogy kérelmét a Pénziigyi Békélteto Testiiletnek cimezze: ,Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi
Békélteto Testiilet”, levélcim: H-1525 Budapest BKKP Pf.:172.

Tajékoztatjuk tovabba, hogy polgari jogi jogvita esetén birésaghoz is fordulhat.

Az MNB szervezeti keretein beliil miikddo, fliggetlen Pénziigyi Békélteto Testiilet jarhat el, ha példaul a
pénziigyi szolgaltato:

ido elott felmondta a szerzodést,
olyan tobbletkéltséget szamolt fel az ligyfél terhére, amelyet a szerzodés, az altalanos szerzodési
feltételek, a hirdetmény vagy kondicios lista nem tett szamara lehetové,

szerzodésszegése kart okozott,
biztositasi esemény bekovetkezését vitatja.

Kizarolag a birésag jarhat el példaul a Kézponti Hitelinformacios Rendszerbe (KHR) keriilés jogalapjaval
kapcsolatos jogvita esetén.
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5.SZAMU MELLEKLET

vonalkod helye

150. ALTALANOS FOGYASZTOI KERELEM

UGYSZAM:

Benyujtando 1 példdnyban a Pénziigyi Békéltets Testiilethez

Erkeztetés helye

E nyomtatvdnyt letéltheti a www.penzugyibekeltetotestulet.hu oldalrdl, kitéltheti
kézzel vagy géppel. A kit6ltéshez segitséget kérhet a Magyar Nemzeti Bank
Ugyfélszolgdlatdn (cim: 1022 Budapest, Krisztina krt. 6.), vagy az MNB partnereiként
miikédd pénziigyi tandcsadd iroddktdl, melyek elérhetéségeit a https://
www.mnb.hu/fogyasztovedelem/tanacsado-irodak oldalon taldlja meg. A kitéltétt
nyomtatvdnyt megkiildheti postai uton a levelezési cimiinkre (Pénziigyi Békéltetd
Testiilet 1525 Budapest, Postafiok 172.), vagy személyesen is benyujthatja az MNB
Ugyfélszolgdlatdn, tovdbbd a Kormdnyablakokndl. Ez esetben a postakéltséget sem
kell megfizetnie. A kérelmet az tigyfélkapun keresztiil elektronikusan is benydujthatja
(www.magyarorszag.hu).

1A. KERELMEZO adatai: (Kérelmezd az lehet, aki FOGYASZTONAK minésiil, vagyis az 6nalld foglalkozasan és
gazdasagi tevékeny-ségén kiviil esé célok érdekében eljdro természetes személy.)

1A.1 | Kérelmezo neve:

1A.2 | Lakcime vagy
levelezési cime:

1A.3 | Sziiletésének

idopontja:

A4 | Telefonszéma:

1A.5 Kért'ellrrjezﬁi ) O adéds O készfizetd kezes | [ zalogkotelezett | OJ 6rokos
minosege: Kerjuk - Z
jelélje X-szel, hogy - tsjlzzc:::é;ttsla;slnél O biztositott OO kedvezményezet| (] pénztartag
DY szerzodo t

O egyéb (kérjiik sziveskedjen leirni)

1B. TOVABBI KERELMEZ0 adatai: (Kérelmezé az lehet, aki FOGYASZTONAK minésiil, vagyis az 6nalld foglalkozdsan és
gazdasagi tevékenységén kiviil esd célok érdekében eljard természetes személy.)

1B.1 | Kérelmezo neve:

Lakcime vagy

levelezési

cime:

1B.3 | Sziiletéséne | | | | ‘
kidopontja:

1B.2

1B.4 | Telefonszédma:
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1B.5

Kérelmezgi
mindsége:  Kérjiik
jelolje X-szel, hogy
On

O adds

O keészfizeto kezes

O zalogkotelezett

O orokos

O biztositasi
szerzodésnél
szerzodo

O biztositott

0 kedvezményezet
t

O pénztartag

[ egyéb (kérjik sziveskedjen leirni)
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150 A Az 1A. pont szerinti kérelmezd neve: Szulptasi id|opontja:

2. A MEGHATALMAZOTT adatai:

Ha meghatalmazott utjan kivan eljarni kérjiik, sziveskedjék a MEGHATALMAZAS nyomtatvanyt is kitélteni és alairni
két tandval aldirattatni tovabbd azt eredeti példinyban a kérelem mellékleteként benydjtani.

2.1 | Meghatalmazot
tneve:

2.2 | Lakcime vagy
levelezési
cime:

2.3 | Telefonszdma:

3. PENZUGYI SZOLGALTATO adatai:

3.1 Pénziigyi szolgaltato
neve:

3.2 | Pénzigyi
szolgaltaté cime:

TOVABBI SZOLGALTATO adatai (Kérjiik, hogy ezt a pontot kizardlag abban az esetben téltse ki, ha tovabbi
szolgaltatoval szembenkéri az eljaras meginditdsat.)

33 Tovabbi
pénziigyi
szolgaltato
neve:

3.4 | Tovabbi pénziigyi
szolgaltaté cime:

4. NYILATKOZAT AZ ELJARAS MEGINDITASAT AKADALY0ZO KIZARG OKOKROL:

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet akkor indithatia meg az eljarast, ha az alabbiakban felsorolt kizaro okok egyike sem all
fenn. Fontos, hogy minden pontban jelélje be a valaszat.

Ugyanabbdl a ténybeli alapbdl, ugyanazon jog irant

4.1 | - korabban a Pénziigyi Békélteto Testiilet el6tt eljarast inditottak O nem / Oligen
4.2 | - korabban kozvetitoi eljaras indult O nem / ligen
4.3 | - polgari peres eljaras van folyamatban O nem / iigen
4.4 | - az ligyben mar jogerds itéletet hoztak, vagy jogerds fizetési meghagyas [ nem / Oligen
van
45 | - kordbban méltanyossagi kérelmet terjesztett elé a kérelmezo a .
B e A O nem / Oigen
Penziigyi Bekel-
teto Testiiletnél.

5. A PENZUGY!I INTEZMENYHEZ BENYUJTOTT PANASSZAL kapcsolatos adatok:

Tajékoztatjuk, hogy a Pénziigyi Békéltetd Testiilet akkor indithatia meg az eljarast ha On a pénziigyi szolgaltatonal
kézvetleniil megkisérelte a vitis ligy rendezését és a panasza (méltanyossagi kérelme) elutasitisra keriilt. Ha a
pénziigyi szolgdltatonal nem nydjtott be panaszt (méltanyossagi kérelmet), a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eldtt sem
indithat eljardst.

5.1 .Mlk'OI' n'yu1totta be a panaszat/méltanyossagi kérelmét a pénziigyi v he napjan
|ntezmeny_ ...........................
hez?

5.2 | Kérjiik jelélje X-szel, ha a panaszara/méltanyossagi kérelmére a pénziigyi .
g q A B 2o Rl et . O igen
intezmeny nem valaszolt, es a panasz atveteletol szamitott 30 nap mar
eltelt.
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5.3 | Mikor vette kézhez a pénziigyi intézmény panaszra/méltanyossagi v hé
kérelemreadott elutasité valaszlevelét?

11/




ALFA

VIENNA INSURANCE GROUP

150-B

Az 1A. pont szerinti kérelmezd neve: Sziiletési idlopontja:

6. A KERELEM TARGYA ES AZ OKOK BEMUTATASA:

6.1 Kérelem targya szovegesen és dsszegszeriien:
611 | Akérelem targyat képezo
szerzodésazonosité szama:
6.1.2. | Méltanyossagi kérelem: O igen
6.1.3. | Akérelem targya szévegesen:
6.1.4. | Akérelem targya dsszegszeriien: Ft
6.2 | Akérelem okanak részletes bemutatasa:

Az dllitdsait alatamaszto iratokat masolatban mellékelnie kell és a 7. pontban jelélnie sziikséges, hogy mely
dokumentu- mokat csatolta allitasa alatamasztdsara.

Keérjiik jeldlje X-szel, ha a 6.2 pontot a 150-B/1 potlapon folytatjia: O

12/
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igen

13/




ALFA

VIENNA INSURANCE GROUP

POTLAP A 6.2 PONTHOZ Sziiletési iddpontja:

150—8/1 Az 1A. pont szerinti kérelmezd neve:

A kérelem okanak részletes bemutatasa (6.2 pont folytatasa):
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150 C Az 1A. pont szerinti kérelmezd neve: Sziiletési idSpontja:

7. A KERELEM MELLEKLETEL:

Az eljaras meginditasanak feltétele, hogy az allitasat alatamaszto iratokat masolatba

mellékeli a kérelméhez.
A 7.1.1-7.1.4 valamint a 7.2.1-7.2.3 pontok esetén elegendd a nyomtatvanyon X-szel megjelélni, hogy mellékeli az okirato
mig a

1.2.4 pontnal keérjiik, sziveskedjen felsorolni, milyen tovabbi okiratokat csatol.

7.1 A kérelem 2-5. pontjaihoz kapcsolédd mellékletek:

711 | A pénzigyi intézményhez On ltal benydjtott panasz/méltanyossagi kérelem mellékelem:O

712 | Apénziigyi intézmény levele a panasz/méltanyosségi kérelem elutasitasarol mellékelem:O

713 sgrr];ra?_yiben nem kapott valaszt a pénziigyi intézménytél a panaszara, akkor a panasz | mellékelem:[J
tasat igazold irat (pl. feladovevény a postai feladas igazolasara) __

714 Kitoltott és alairt meghatalmazas nyomtatvany eredeti példanya, amennyiben On mellékelem:O

kitoltotte a
kérelem 2. pontjat

7.2 A kérelem 6. pontjahoz kapcsolddo mellékletek:

7.21 | A pénziigyi szolgaltatasra vonatkozo jogviszonyt alatdmasztd irat (pl.. szerzdédés,
biztositasi

ajanlat, koétvény)

7.2.2 | Biztositasi szolgaltatasi igénnyel kapcsolatos iratok (plL: karfelvételi jegyzokényv,
szakvéle-

mény, arajanlat vagy szamla)

7.2.3 | A kérelmezett {igyhdz kapcsolddo fizetési meghagyasos-, peres-, és végrehajtasi
eljarassal

kapcsolatos iratok

mellékelem:O

mellékelem:O

mellékelem:O

n

’
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7.2.4 | A kérelmet aldtamaszto tovabbi iratok:
(Kérjiik, sorolja fel a mellékelt tovabbi iratokat.,)
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-Az-At-pont-szerintikéretmezéneyer—Mm ——— Sziiletési idGppntijp:
150-D :

8. A Pénziigyi Békélteté Testiilet dontésére az alabbi hatarozott kérelmet terjesztem elé, mely
alapjan kérem az

* Tudomasul veszem, hogy a Pénziigyi Békéltetd Testiilet a jelen kérelem alapjan indult eljardsban, a kérelmemben megadott személyes adataimat
— ennek korében esetlegesen megadott kiilonleges adataimat — az eljards lefolytatasahoz sziikséges mértékben, a sziikséges ideig kezeli, azokat
harmadik személynek torvényi kotelezettség esetén dtadhatja.

Aldirasommal hozzajarulasomat adom, hogy a Pénziigyi Békéltet6 Testiilet a jelen kérelem alapjan indult eljarasban a személyes adataimon tul
megadott esetleges kiilonleges adataimat is az eljaras lefolytatasahoz sziikséges mértékben, a sziikséges ideig kezelje, azokat harmadik személynek

torvenyi kotelezettség eseten datadja.

Tudomasul veszem tovabbd, hogy amennyiben az érintett megitélése szerint az adatkezelés nem felelt meg a jogszabdlyi kévetelményeknek
kezdeményezheti a Magyar Nemzeti Bank belsé adatvédelmi feleldsének eljardsat, illetve birésaghoz fordulhat. Ezen feliil a Nemzeti Adatvé- delmi
és Informacioszabadsag Hatosagnal bejelentéssel barki vizsgalatot kezdeményezhet arra hivatkozadssal, hogy személyes adatok kezelé- séhez fiiz6dé
jogok gyakorlasdval kapcsolatban jogsérelem kovetkezett be, vagy annak kozvetlen veszélye fenndll.
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Csak abban az esetben sziikséges kitélteni, ha meghatalmazott Gtjan kivan eljarni!

MEGHATALMAZAS

Alulirott:

Kérelmezo
(meghatalmazo)
neve:

Lakcime:

Sziiletésének

Yol Co el Sziiletesi helye:

ezUton meghatalmazom:

Meghatalmazott
neve:

Lakcime:

Sziiletésének

" o Sziiletési helye:
idopontja es helye y

hogy helyettem és nevemben, teljes jogkdrben eljadrva a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eldtt
képviseljen a kéztem és a

Pénzligyi szolgaltatd
neve:

Pénziigyi szolgaltato
cime:

kozott kialakult pénziigyi fogyasztoi jogvita rendezése érdekében indult eljarasban.

A meghatalmazas visszavonasig érvényes és kizarolag a fenti pénziigyi jogvitara vonatkozik.

.. Meghatalmazott

Meghatalmazo aldirasa alairasa*

Elottiik, mint tanuk elott:

Név: Név:
Lakcim: Lakcim:
Anyja neve: Anyja neve:
Alairas*: Alairas*:

* Tudomasul veszem, hogy a Pénziigyi Békélteto Testiilet a jelen kérelem alapjan indult
eljarasban a kérelmemben megadott személyes adataimat az eljaras lefolytatasahoz
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sziikséges mertekben a sziikséges ideig kezeli, azokat harmadik személynek térvényi
kotelezettség esetén atadhatja.

Tudomasul veszem tovabba, hogy amennyiben az érintett megltelese szerint az adatkezelés
nem felelt meg a jogszabalyl kovetelmenyeknek kezdemenyezhetl a Magyar Nemzeti Bank
belso adatvedelml felelosének eljarasat illetve blrosaghoz fordulhat. Ezen fellil a Nemzeti
Adatvédelmi és Informacmszabadsag Hatosagnal bejelentessel barki wzsgalatot
kezdemenyezhet arra hivatkozassal, hogy szemelyes adatok kezeléséhez fliz6do jogok

gyakorlasaval kapcsolatban jogserelem kovetkezett be, vagy annak kozvetlen veszelye
fennall.
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