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1. A panasz fogalma és az ligyféllevelek minositése

Panasznak minosiil a Pénztar - szerzodéskotést, illetve a tagsagi jogviszony létrejottét megeldzo, vagy
a szerz6dés megkotésével, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, a Pénztar a szerzddés, illetve a
tagsagi jogviszony fennallasa alatti, a Pénztar részérdl térténé teljesitéssel, valamint a szerzédéses,
illetve tagsagi jogviszony megsziinésével, illetve azt kdvetéen a szerzddéssel, illetve a tagsagi
jogviszonnyal 6sszefliggd - magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érinto kifogas.

1.1. Panaszeljaras keretében kezelendo iigyféllevelek, bejelentések (a tovabbiakban: ligyféllevél):
> Minden olyan negativ értékitéletet vagy kritikat megfogalmazé szobeli vagy irdsbeli kozlés, amely
az Alfa Onkéntes Nyugdijpénztar, vagy az Alfa VIG Pénztarszolgaltatd Zrt. (a tovabbiakban
egyiittesen: Pénztar) barmely szervének:
* tevékenysége
* mulasztasa
= dolgozdjanak vagy megbizottjanak (a tovabbiakban: dolgozd) kifogasolt magatartasa miatt
érkezik a Pénztar barmely egységéhez vagy megbizottjahoz.
> A Kkiils6, erre hataskorrel rendelkezo (feliigyeleti, fogyasztovédelmi stb.) szervek kozvetitésével
érkezo levelek.

1.2. Nem panaszeljaras keretében kezelendo ligyféllevelek, bejelentések:

Minden olyan megkeresés, amely az 1.1. pontban felsorolt kategéridknak nem felel meg, kiilénésen

azok, amelyekben az ligyfél:

> felvildgositast, tajékoztatast kér a Pénztdr barmely tevékenységi korével és szolgaltatisaival
kapcsolatban

> nyomtatvanyt, csekket, tagsagi okirat masolatot, szamlaértesit6t, addigazolast igényel,

szolgaltatasi igénybejelentést tesz

valtozast jelent be, szerzdésmddositasi kérelmet nyujt be

szolgaltatasi 6sszeg kifizetésével kapcsolatos részletes elszdmolast kér

értékesitési és egyéb akciokkal, tomeges ligyfél kommunikaciéval kapcsolatos észrevételt tesz,

amely észrevétel nem utal mulasztasra

> anyugdijpénztari bankszamlara érkez6 pénzésszeg barmilyen oknal fogva torténd visszautaldsat
kéri

> szolgdltatasi, szdmlavezetési, behajtasi kiildeményekkel kapcsolatos egyeztetések, amelyek
adminisztraciés  Ugyintézést  igényelnek  (kikiildoétt  szolgaltatdsi nyomtatvanyokkal,
szamlaértesitovel, tagdij- és po6tlék hatralékkal illetve bevalldshidnnyal kapcsolatos
megkeresések)

vVvyy

Tovabba:

mas pénztartol érkez6 megkeresések

jutalékreklamacio

ligyfelektol atvett, de be nem fizetett dijakkal kapcsolatos iratok
méltanyossagi kérelmek

sajtd, média kozvetitésével érkez6 megkeresések.

vVVvVyYvVyYy

Nem tekinthet6k tovabba panaszeljaras keretében kezelend6nek:

> afolyamatban lévé munkajogi jogvitaval kapcsolatos iratok

> aperes ligyben érkezd iratok

> az Alfa VIG Magyarorszag cégcsoport mas tagvallalatanak tevékenységével kapcsolatos
észrevételek.

A nyugdijpénztari beléptetési folyamatban elkdvetett csalassal vagy csalas gyandjaval érintett
bejelentést, panaszként kell nyilvantartasba venni, annak kezelésére azonban kiilon eljarasi szabalyok
vonatkoznak.
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2. A panasziigyintézés ugyviteli rendje

2.1. A panaszok benyujtasanak modja

A panasz benyujtasara az ligyfelek igényei és sajat adottsagai alapjan tobb, az ligyfél altal valaszthatd
lehetdség koziil lehet valasztani, igy azt irdsban (személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan, postai
Uton, telefax utjan, elektronikus levélben), illetve szdéban (telefonon, személyesen valamelyik
lgyfélszolgalati irodaban) is benyujthatd.

A Pénztar

a) a szdbeli panaszt valamennyi, az ligyfelek szamara nyitva allé helyiségben, annak nyitvatartasi
idejében, ennek hidnyaban a székhelyén minden munkanapon 8 dratél 16 6raig,

b) a telefonon kozélt szdbeli panaszt minden munkanapon és legalabb a hét egy munkanapjan 8 6ratol
20 oraig,

c) elektronikus eléréssel - lizemzavar esetén megfelelé mas elérhetdséget biztositva - az irasbeli
panaszt folyamatosan fogadja.

IRASBAN (személyesen vagy mas altal atadott irat tjan, postan, faxon, e-mailben)

A beérkez6 iratot a Dokumentumiktatasi és feldolgozasi csoport iktatja, e-mail esetén az
lgyfélszolgalat fogadja, és haladéktalanul tovabbitja a panasziigyintéz6(k) részére. A valaszt a
panasziigyintézo(k) késziti(k) el az adott szakteriilettél bekért informaciok alapjan és a valaszt
irasban, konyvelt killdeményként a megkeresés beérkezésétol szamitott 30 napon beliil kiildi(k) meg
a panasztevd részére, oly modon, hogy igazolhatd legyen a kiildemény elkiildésének ténye és
idopontja. Ugyfélszolgalati irodaban személyesen leadott panasz esetén az iigyfelet tajékoztatni kell
arrol, hogy a megkeresését a Pénztar valaszolja meg a kozlést koveto 30 napon belil.

SZOBAN (telefonon, személyesen valamelyik {igyfélszolgalati irodaban)

A Pénztar a szdbeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal megvizsgalja, és
lehetdség szerint orvosolja.

Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Pénztar a panaszrél és az azzal kapcsolatos
allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel, valamint a telefonon kozolt panasz esetén megadja a panasz
azonositasara szolgalo adatokat. A jegyzokdnyv egy masolati példanyat a személyesen koz6lt szobeli
panasz esetén az lgyfélnek téritésmentesen atadja, telefonon kozélt szdobeli panasz esetén az
Ugyfélnek a valasszal egyliitt a kozlést kévetd 30 napon beliil téritésmentesen megkildi, egyebekben
az irasbeli panaszra vonatkozd rendelkezések szerint jar el.

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Pénztar a panaszrol jegyzokonyvet vesz fel, és
annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek atadja,
telefonon kozolt szbeli panasz esetén az ligyfélnek az irdsbeli valasszal egyiitt a kozlést kdvetd 30
napon beliil téritésmentesen megkiildi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkoz6 rendelkezések
szerint jar el.

Jegyzokonyv felvétele esetén az Ugyfelet tajékoztatni kell arrdl, hogy a megkeresését a Pénztar a
kozlést kdvetd 30 napon beliil valaszolja meg.

A Pénztar a telefonon kozolt szbeli panasz esetén az inditott hivas sikeres felépiilésének idépontjatdl
szamitott 6t percen beliili, az ligyfélszolgalati lgyintézo élohangos bejelentkezése érdekében ugy
koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altaldban elvarhato.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a pénziigyi intézmény biztositja az ésszerii varakozasi idén
beliili hivasfogadast és ligyintézést.
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Telefonon térténé panaszkezelés esetén a Pénztar és az ligyfél kozotti telefonos kommunikaciot a
Pénztar hangfelvétellel régziti, és a hangfelvételt 5 évig megérzi. Errdl az lgyfelet a telefonos
Ugyintézés kezdetekor tajékoztatni kell. A Pénztar az ligyfél kérésére biztositja a hangfelvétel
visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésére bocsatja - kérésének megfeleléen - a
hangfelvételrl készitett hitelesitett jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel masolatat. Az ligyfelet a
beszélgetés végén errdl tajékoztatni kell.

A jegyz6konyvben a kovetkezdk keriilnek régzitésére:

a) azligyfél neve,

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

c) apanasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

d) az ligyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiildnitetten torténo
rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes
koriien Kivizsgalasra keriiljon,

e) a panasszal érintett szerzddés szama, lgytol fliggden Uligyfélszam, illetve a tag pénztari
azonositdja

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

g) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzokdnyvet felvevd személy és az ligyfél alairasa,

h) ajegyzokonyv felvételének helye, ideje,

i)  apanasszal érintett szolgaltato neve és cime, és

i) telefonon torténd panaszkezelés esetén a hivas egyedi azonositdszama.

Amennyiben az ligyfél az irdsbeli panaszat nem a Panaszkezelési Szabalyzatban meghatarozott,
panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egység cimére kiildi meg, vagy ha az ligyfél az irasbeli panaszt
a Pénztar valamely lgyfélforgalom szamara nyitva allo helyiségében nem a panaszkezelésre kijelolt
Ugyintézonek adja at, a Pénztar a beérkezést kovetden haladéktalanul tovabbitja a panaszt a
panaszkezeléssel foglalkoz6 szervezeti egysége (panaszkezelési ligyintéz6(k) részére.

A szobeli panasz felvételét kovet6en a Szolgaltatd tajékoztatja az ligyfelet, a panaszt tovabbiakban
kezeld szervezeti egység elérhetdségérol, valamint telefonon kdzélt szdbeli panasz esetén kozli a
panasz azonositasara szolgald adatokat.

2.2. A panasziigyintézés altalanos szabalyai

Az lgyfél eljdrhat meghatalmazott Gtjan is. llyen esetben a meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes
bizonyit6 erejii maganokiratba kell foglalni.

Az ligyfél nevében eljaro személynek be kell csatolnia a legalabb teljes bizonyité erejii maganokiratba
foglalt meghatalmazasat, mely alapjan az adott ligyben az ligyfél nevében eljarhat.

A Pénztdir a honlapjan, valamint az Ugyfélforgalom szamara nyitva alld helyiségeiben
meghatalmazasmintat tesz kozzé. A Pénztar ettdl eltéré meghatalmazast is elfogad, ha az megfelel a
meghatalmazas formai és tartalmi kovetelményeinek (k6zokiratba vagy teljes bizonyitd ereji
maganokiratba foglalt meghatalmazas, pontosan megjeldlt adatok, igy, jogkér, terjedelem).

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

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamithato fel.
A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo kériilmény figyelembe vételével torténik.
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A beérkezé panaszokra minden esetben pontos, kdzérthetd és egyértelmd, indokoldssal ellatott
valaszt kell adni. A valaszban részletesen ki kell térni a panasz teljes kérl kivizsgalasanak
eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo intézkedésre, illetve a panasz
elutasitasa esetén az elutasitas indokara. A vélasz - sziikség szerint - tartalmazza a panasz targyara
vonatkozo szerzddési feltétel pontos szdovegét, a hivatkozott jogszabalyi és Pénztar-szabalyzati
eldirasokat, valamint a valasz alatamasztasara szolgalo, illetve az ligyfélnek a tagsagi jogviszony
fennallasa alatt kiild6tt egyéb tajékoztaté dokumentumokat.

Fentiektol eltéréen, ha az ligyfél a korabban eldterjesztett, a Szolgaltato altal elutasitott panaszaval
azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt eld, és a Szolgaltato a korabbi allaspontjat fenntartja,
valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére térténé hivatkozassal, valamint a panasz
elutasitdsa esetén nyujtando tajékoztatds megadasaval is teljesitheti.

A Pénztar a fogyasztonak mindsiilé lgyfelet (alabb meghatdrozva) a panasz teljes vagy részleges
elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara eloirt 30 napos térvényi valaszadasi hataridé eredménytelen
eltelte esetén tajékoztatja arrdl, hogy allaspontja szerint a panasz és a panaszkezelés

a) a szerzodés, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszinésével, tovabba szerzodésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére
vagy

b) az MNB térvény szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésének kivizsgalasara iranyult.
A fogyasztonak minosiilo iigyfelet a panasz teljes vagy részleges elutasitasa, vagy a panasz
kivizsgalasara eldirt 30 napos térvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a Pénztar
valaszaban tajékoztatja arrdl, hogy az

a) pont esetén a polgari perrendtartas szerint birdsaghoz fordulhat, vagy a Pénziigyi Békélteto Testiilet
(PBT) eljarasat kezdeményezheti, illetve a

b) pont esetén a Magyar Nemzeti Bank (MNB) Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpontjanal
fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet.

Ha a Pénztar allaspontja szerint a panasz az a) és a b) pontot is érinti, akkor az ligyfelet tajékoztatnia
kell arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a), illetve a b) pont kérébe, és ennek
megfeleléen panasza mely részével kihez fordulhat.

A fogyasztonak nem mindsiilo ligyfelet a panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara eloirt 30
napos térvényi valaszadasi hatarido eredménytelen eltelte esetén a Pénztar valaszaban tajékoztatja
arrél, hogy a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabba
szerzodésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében a polgari
perrendtartas szerint birdsdghoz fordulhat.

A Pénztarnak tajékoztatnia kell a fogyasztdt arrdl, hogy tett-e altaldnos aldvetési nyilatkozatot, illetve,
hogy a PBT mely esetekben hozhat aldvetési nyilatkozat hidnydban is kotelezést tartalmazé
hatdrozatot. A vélaszlevelekben meg kell adni a PBT elérhetdségeit, illetve az MNB Pénziigyi
Fogyasztovédelmi Kozpont elérhetéségeit, valamint az MNB honlapjan a PBT eljardsanak
kezdeményezése, illetve az MNB fogyasztovédelmi ellendrzési eljardsanak kezdeményezésére
irdnyuld kérelem (pénziigyi fogyasztovédelmi beadvany) benyljtdsa céljdra rendszeresitett
formanyomtatvanyok (a tovabbiakban: formanyomtatvanyok) elektronikus és Ugyfélszolgalati
elérhetoségét is, tovabba jol lathaté modon tajékoztatast ad arrdl, hogy a fogyasztd kérheti ezen
formanyomtatvanyok pénziigyi szolgaltatd altali kéltségmentes megkiildését is. A tdjékoztatdsnak
tartalmaznia kell a formanyomtatvanyok megkiildésére vonatkoz6 fogyasztdi igény eldterjesztésére
szolgald szolgaltatdi telefonszam, e-mail elérhetdség és postai cim megjeldlését is.

Fentiekrol a Pénztar figyelemfelhivasra alkalmas maddon ad tajékoztatast.

A PBT eljaro tanacsa egyezség hidnyaban akkor is kotelezést tartalmazo hatarozatot hozhat, ha a
szolgaltato aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyasztonak mindsiilo
tigyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazé hatarozat
meghozatalakor - nem haladja meg az kétmillio forintot.
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A panaszokat a lehetd legrovidebb id6 alatt, de legkésdobb a beérkezéstél (bejelentéstél, kozléstol)
szamitott 30 napon beliil kell kivizsgalni, és megvalaszolni.

Ha a kérelem hidanyossaga, egyéb kivizsgalas, harmadik személytél sziikséges informacio vagy az
iratok beszerzése miatt az Ugyféllevél megvalaszolasa nem lehetséges, errél a panaszost a
felismerést kovetden haladéktalanul tajékoztatni kell.

A Pénztar az MNB-tdl fogyasztovédelmi eljaras keretében érkezett megkeresésekre tett észrevételeit
maximum a MNB megkeresésben eléirt valaszadasi hatarid6ig irasban megkiildi.

2.3. A panaszkezelés soran kezelt adatok:

A Pénztar a panaszkezelés soran a panaszok kivizsgaldsahoz és megvalaszolasahoz sziikséges
adatokat kezeli a jogszabalyban eléirt hatariddig, melyek kiildndsen az alabbiak:

A panaszos, illetve az ligyfél:

neve;

szerz6désszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonosito;

lakcime, székhelye, levelezési cime;

telefonszama;

értesités madja;

panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

panasz leirasa, oka;

a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban lévé dokumentumok masolata, amely
a szolgaltatonal nem all rendelkezésre;

meghatalmazott Gtjan eljaro ligyfél esetében érvényes meghatalmazas;

a panasz kivizsgaladsahoz, megvalaszolasidhoz sziikséges egyéb adat.

VVVVVYVYYVYY
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A panaszt benyujté ligyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkoz6 eldirdsoknak megfeleléen
kell kezelni.

2.3.1. Az adatvédelemmel kapcsolatos panaszok megvalaszolasa

Az adatvédelemmel kapcsolatos panaszok megvalaszolasa az altalanos szabalyok szerint torténik,
azzal a kiegészitéssel, hogy a panaszt kivizsgalo panasziigyintéz6 az adatvédelemmel kapcsolatos
panaszrol a lehetd legrovidebb iddn beldl értesiti az adatvédelmi tisztviselot.

Amennyiben az adatkezeléssel 6sszefliggd panaszara adott valaszunkkal nem ért egyet az ligyfél, ugy
a Nemzeti Adatvédelmi és Informéacidszabadsag Hatésaghoz vagy birésaghoz fordulhat.

3.2. Irattarozas

A Pénztar az ligyfelek panaszat, tovabba az ligyfelektol bekért dokumentumokat, valamint az tgyfelek
adatait - a vonatkoz6 jogszabalyoknak megfelelden - az ligyfelek magas szintli adatvédelmét biztosito
és visszakeresheté maddon tartja nyilvan.

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

A Pénztdr panaszkezelésének tovabbi részleteit a Panaszkezelési szabalyzat tartalmazza. A
szabdlyzat, a panaszok benyUljtdsdra szolgilé elérhetoségeket tartalmazd tajékoztatd, a
formanyomtatvanyok és jelen tajékoztatd is elérheté a honlapon és az ligyfelek szamara nyitva allé
helyiségekben. A Pénztdr a formanyomtatvanytdl eltéré formaban benyujtott irdsbeli panaszt is
koteles befogadni.



